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Tassad tydssa tutkitaan Loimaan Kaukoldmpd Oy:n asiakastyytyvaisyytta, seka tarkastellaan
kaukolampoalaa yleensa. Tydssa kasitellaan asiakastyytyvaisyytta asiakaskokemuksena.

Asiakaskokemus syntyy monista eri asioista. Tyossad kaydaan lapi asiakaskokemuksen
syntymista kaukolampdyrityksen ja kaukolammon asiakkaan nékékulmasta. Kaukolammolla on
omat erityispiirteensa, joiden takia asiakastyytyvaisyyteen patevat lainalaisuudet eivat toimi
samalla tavalla, kuin monella muulla alalla. Kuten kaikessa kaupankaynnissd, myos
kaukolampdoalalla asiakastyytyvaisyys on tarkeaa.

Kaukolammolla tarkoitetaan [ampdad, joka on tuotettu erilldadn lammityskohteesta.
Kaukolammoélla on monia vahvuuksia, mutta myods haasteita. Tutkimuksessa on pyritty
selventdmaan mita nama haasteet ja mahdollisuudet kaytanndssa ovat. Kaukolammon kaytto ja
hinnat ovat molemmat olleet tasaisessa kasvussa, tasta syysta kaukolampdalan tulevaisuuden
nakymat ovat hyvat.

Tutkimus tehtiin survey-tutkimuksena koko Loimaan Kaukolampd Oy:n asiakaskunnalle.
Kyselylomake lahetettiin asiakkaille laskun mukana. Kysely oli jatkumo aiemmin tehdylle
tutkimukselle. Tarkoituksena oli selvittdd mahdollisia kehityskohteita yrityksen toiminnalle.
Lisdksi tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden mieltymyksid laskun maksamisesta, koska yritys
on monipuolistamassa laskutustapoja.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta Loimaan Kaukolampd Oy:n asiakkaiden olevan
suurimmaksi osaksi tyytyvaisia yritykseen ja sen toimintaan. Yritys on onnistunut luomaan
positiivisen kuvan itsestdan asiakkaille. Paallimmaisiksi kehittamiskohteiksi nousivat palautteen
antamisen helpottaminen ja tiedottaminen.
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CUSTOMER SATISFACTION IN LOIMAAN
KAUKOLAMPO LTD.

This study examines the customer satisfaction of the customers of Loimaan Kaukolampd Ltd. It
also gives an overview on district heating industry. Customer satisfaction is examined as
customer experience.

Customer experience is generated by many different things. The study focuses on how
customer experience is generated, both from the customer’s point of view and from the
company’s point of view. District heating has its own characteristics concerning customer
experience. Customer satisfaction is always important, also in district heating industry.

District heating is heating that is produced apart from the place where it's used. District heating
has its strengths, but also challenges. This study aims to clarify these challenges and
opportunities. The use of district heating has increased, but so have the prices too. Anyhow, the
future of district heating looks good.

The study was conducted as a survey study. The questionnaire was sent to all the customers
with an invoice. It was a continuation of a study made for the company in the past. The aim was
to find out potential areas for development, but also to find out, how customers prefer to pay
their bills.

The study shows that the customers are satisfied with the company, at least in most cases. The
company has succeeded in creating a positive image towards its customers. It was found out

that the potential areas of development are: increasing feedback opportunities and
communication.

KEYWORDS:
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1 JOHDANTO

Yritykset tekevat paljon asiakastyytyvaisyystutkimuksia, mutta miksi niitd teh-
daan ja mita hyotya niista on? Tutkimustuloksia voidaan kayttda markkinoinnis-
sa, ja niiden avulla voidaan osoittaa ylivoimaisuutta verrattuna muihin saman
alan yrityksiin. Tutkimuksilla voidaan osoittaa epakohtia tai heikkouksia yrityk-
sen toiminnassa. Nain voidaan vastata paremmin asiakkaiden toiveisiin ja te-

hostaa yrityksen omaa toimintaa.

Pelkalla asiakastyytyvaisyystutkimuksella ei kuitenkaan saada paljoa aikaan.
Asiakkaat saattavat tuntea padsseensa vaikuttamaan, kun he saavat mielipi-
teensa kerrottua ja aanensa kuuluviin. Onko kuitenkaan vaivan arvoista jarjes-
tad tutkimus vain, jotta asiakkaat saisivat &&nenséa kuuluviin? Asiakastyytyvai-
syyden perusolettamuksiin kuuluu, etta tyytyvaiset asiakkaat ostavat enemman
eivatka vaihda merkin tai tuotteen valilla yhta helposti kuin tyytymattomat asiak-
kaat. Naméa perusolettamukset eivat kuitenkaan toimi kaikilla toimialoilla, kuten
tassa tyossa kasiteltavalla kaukolampoalalla. Miten sitten tyytyvaiset asiakkaat
lisddvat kaukolampoyrityksen arvoa? Tyytyvédiset asiakkaat tuskin ostavat
enempaa lampoa kuin tarvitsevat, eikd lAmmon tarjoajaa tai lammitysmuotoa

ole kovin helppoa vaihtaa.

Tutkimuksella selvitetddn Loimaan Kaukolampd Oy:n asiakastyytyvaisyytta ja
pohditaan, miten yritys voi kayttaa tuloksia hyvakseen. Kaukolampdala ei ole
kovin kilpailtu ala, silla toisen yrityksen lampdverkkoon ei pystyta johtamaan
kilpailevan yrityksen tuottamaa lamp64, ainakaan talla hetkella. Tulevaisuudes-
ta ei kuitenkaan voida olla varmoja edes kaukolampoalalla. Muun muassa siksi
asiakastyytyvaisyyteen panostaminen on kaukolampdyritykseltd kauaskatseista

tulevaisuuteen tahtdavaa toimintaa.
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2 ASIAKASKOKEMUS

2.1 Asiakaskokemus kasitteena

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan kohtaamisista asiak-
kaalle syntyvid mielikuvia tai kokemuksia. Asiakaskokemukseen voi siis liittaa
termit asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelu. Asiakaskokemukseen vaikuttaa
koko yrityksen toiminta eika pelkastaan esimerkiksi asiakaspalvelusta vastaava
osasto. (Flykt, 2013.)

Asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita |0ytyy monia, kuten toimitilat ja niiden
siisteys, palvelu, brandi ja viestintd. Esimerkiksi Loytana ja Kortesuo (2011) to-
teavat asiakaskokemuksen olevan “"kaikkien niiden kohtaamisten, mielikuvien ja
tunteiden summa, jotka asiakas yrityksestd muodostaa”. Asiakaskokemus siis
syntyy kaikesta kanssakaymisesta suoraan yrityksen kanssa. Siihen vaikuttavat
kuitenkin myds epasuorat tekijat, kuten muiden ihmisten mielipiteet esimerkiksi
sosiaalisessa mediassa. Asiakaskokemus voi syntya siis todella pienistakin asi-

oista asiakkaita kohdatessa ja yrityksen toiminnassa.

Mitd on asiakastyytyvaisyys, miten sitd mitataan ja miksi se on tarkedd? Asia-
kas on tyytyvadinen, jos hdnen ostamansa tuote on sellainen kuin han toivoi ja
odotti saavansa. Eli laadukkaat tuotteet synnyttavat tyytyvaisyyttd. Kaukolam-
mon tapauksessa asiakkaat ovat tyytyvaisia, kun lammitys toimii, niin kuin he
olettavat. Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan, jotta saataisiin selville, mitka ovat on-

gelmakohdat palvelussa ja mita pitaisi tehda paremmin.

Kaikki laadun, tehokkuuden ja kannattavuuden eteen tehdyt toimet jaavat tur-
hiksi, jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia. Asiakkaat pystyvat aina "aanestamaan
jaloillaan”, lukuun ottamatta hypoteettista tilannetta, jossa yrityksellda on mono-
poliasema joidenkin valttamattomien hyoddykkeiden tarjoajana. Usein silloinkin
kuluttaja pystyy valttamaan kyseisen palvelun tai tavaran kayttéa. Asiakas voi

pysya asiakkaana, vaikkei pitaisikdan saamastaan kohtelusta, mutta silloin tay-
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tyy asiakkaan kylliksi arvostaa muita hyvid puolia, jotta ne ylittdvat negatiiviset
puolet.

Asiakaskokemuksessa on tarkedd myos yrityksen tai alan brandi. Unelmatilan-
ne yritykselle olisi, jos asiakkaat voisivat olla ylpeitd kayttamastaan palvelusta
tai tuotteesta. Asiakkaat haluavat kuulua johonkin, olla osa ryhmé&é. Usein he
my0s haluavat nayttda kuuluvansa tiettyyn ryhmaan. Autoa on helppo kayttaa
esimerkkind ryhmaan kuulumisesta. Auto on statussymboli, jonka usein olete-
taan kertovan ihmisesta jotain. Kaikilla automerkeilla on tietty status. Kauko-
lammollékin on oma statuksensa ja brandinsé, hyva tilanne olisi, jos kaukolam-
mon kayttajat voisivat olla ylpeitd, kayttamastaan tuotteesta. Tarkeaa brandille
on kuvan luominen siitd, ettd asiakas on tehnyt oikean valinnan valitessaan
kaukolammon. Kaukolampda voidaan pitaa esimerkiksi ekologisempana l[ammi-
tysvaihtoehtona, ja tdméa sopii nykyaan monen ihmisen arvomaailmaan. Kauko-
lammon tehtavéaksi jaa vahvistaa tata ndkemysta tai muita positiivisia puolia

heidan tarjoamastaan hyodykkeesta.

Vaikka tuote olisi kuinka hyva, aina l6ytyy tyytymattomia asiakkaita. Varsinainen
haaste onkin naiden asiakkaiden tyydyttdminen ja se, kuinka ongelmat kasitel-
la&n yrityksessa seka yksilétasolla. Kun asiakkaan odotuksia ei saada taytettya,
on vastuu asiakkaan odotuksien tayttamisesta palveluntarjoajalla. Ongelmat
voidaan ratkaista monella eri tavalla, ja ratkaisevaa on, mitd mielta tyytymaton
asiakas on ratkaisusta. Asiakkaan toiveet voi esimerkiksi jattdd kokonaan to-
teuttamatta, toteuttaa osittain, toteuttaa kokonaan tai odotukset voi ylittaa. Asi-
akkaan odotuksien tayttaminen on oletusarvo, eikd asiakkaasta tule juurikaan
tavallista tyytyvaisempi tilanteessa, jossa han saa haluamansa. Itse asiassa
asiakas saattaa jaada edelleen tyytymattomaksi, koska han on kuitenkin joutu-
nut ndkemaan vaivaa oman etunsa ajamiseen. Asiakas myds pitda tyytymatto-
myytta luoneen ongelman korjaamista vahimpana, mita yritys voi hanen eteen-
sa tehda ("miksei tamakaan voinut onnistua ensimmaisella kerralla?”). Asiak-
kaan odotukset voi ylittda tarjoamalla jotain enemman, mita asiakas lahti hake-
maan. Asiakkaalle pitda osoittaa jotenkin, etta tama on tarkea yritykselle ja ha-

nen mielipiteestaan valitetaan. Asiakkaalle jadvaan kuvaan yrityksesta voi vai-
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kuttaa monin tavoin, eika asioiden tarvitse olla suuria, jo pelkka iloinen palvelu
saattaa riittad. Mutta asiakkaat usein odottavat hieman jotain ylimaaraista tai
mieltd kohottavaa. "Asiakaspalvelun maarittelee sen tarjoaja, asiakastyytyvéi-
syyden asiakas”. (Scott 2000, 47.)

Asiakaspalvelu voi olla myds liilan paallekayvaa. Ihmiset ovat nykyaéan tottuneita
verkkokauppojen kayttajia. Paivittaiset ostokset tehdaan suurimmaksi osaksi S-
ryhman ja Keskon kaupoissa, joissa palvelua joutuu kysymaan, jotta sita saisi.
Huonekalut ostetaan lkeasta, yrityksesta jonka koko konsepti perustuu sille, etta
asiakas noutaa itse tarvitsemansa varastosta ja kokoaa sen sitten kotonaan.
Verkkokaupoissa palvelua ei edes tarvita, vaan kaikki tarvittava 16ytyy sivustolta
itseltddn. Voi siis olla, ettd ihmiset eivat nykyddn enda ole tottuneita palveluun
tai siihen, ettd sita tarjotaan. (Korkiakoski ym., 2013.) Miten tamé& heijastuu yri-
tyksiin, joissa asiakaskohtaamiset ovat muutenkin harvassa? Haluavatko asiak-
kaat olla tekemisissa yrityksen kanssa sen enempéaé kuin he jo ovat? Kyselylo-
makkeiden jatkuva lahettaminen saattaa olla asiakkaiden mielesta rasittavaa,
vaikka yrityksen tarkoitus olisikin vilpittémasti parantaa palvelua. Lomakkeita ei
kannatakaan lahettéda harkitsemattomasti liian usein. Kun niité lahetetaan, pitaa
niiden olla rakenteeltaan oikeanlaisia, jotta ne olisivat asiakkaille mahdollisim-

man kevyita. Kyselylomakkeiden rakenteesta kerron lisaa luvussa 7.

Usein yrityksien tavoitteena on pitaa kaikki asiakkaat tyytyvaisind. Yksittaiselle
asiakaspalvelijalle odotus siitd, ettd jokainen asiakas on tyytyvainen, on kuiten-
kin mahdoton. Jokaista asiakasta on mahdotonta tyydyttaa, ja jotkut eivat ole
tyytyvaisia mihink&aan. Yksittdisen asiakaspalvelijan yritys pitda jokainen asiakas
tyytyvaisena, todennakdisesti ajaa hanet vain kohti loppuun palamista. Tarkeaa
onkin tunnistaa asiakkaat, jotka kannattaa pitaa tyytyvaisina tai joita ylipaataan
on mahdollista tyydyttad. Tyytyvaiset asiakkaat jatkavat todennékdisemmin yri-
tyksen asiakkaina ja tekevat uusia ostoksia. (Scott 2000, 26—33, 133.) Kuluttajat
ovat nykyaan valistuneita ja tietavat usein oikeutensa. Tarjontaa on myds laa-
jasti, ja jollei jonkin yrityksen toiminta miellyta, niin aina l6ytyy vaihtoehtoja. Tyy-
tyvaiset asiakkaat ovat tarkeita yrityksille ja vaikkei yksi tyytymaton asiakas vie-

l& yritysta kaadakaan, niin nykyaan yhdella asiakkaalla saattaa olla paljon vai-
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kutusta yleiseen mielipiteeseen yrityksesta. Sosiaalisella medialla on suuri vai-
kutus yrityskuviin, ja yksikin huonon kuvan antava kommentti saattaa vaikuttaa

myds monen muun kuvaan yrityksesta ja taman palveluista.

2.2 Asiakaskokemus kaukolampoalalla

Kaukolampoa ostaessaan asiakas ostaa tuotteen eli lammon, mutta samalla
han ostaa myo6s palvelua. Asiakas maksaa siita, ettéd hanen asuntonsa tai toimi-
tilansa lammitetdan ja ettd hanelle riittdd lamminta vetta. Asiakas olettaa myo6s,
ettei hanen tarvitse itse huolehtia lammitykseen liittyvista asioista. Kaukolam-
mon tarjoamaa, tuotteen ja palvelun yhdistelmaa voidaan kutsua hyddykkeeksi.
Hyddyke on yhteisnimitys asioille, joita yritys tarjoaa asiakkailleen ostettavaksi.
Kaukolammon itsessdédn tarjpaman lammon voi mieltada myytavaksi tuotteeksi
tai ydintuotteeksi. Siihen sisaltyvan palvelun voi taas mieltdd oheispalveluksi,
joka lisaa arvoa itse tuotteelle. Oheispalveluilla vastataan asiakkaan yksiléllisiin
tarpeisiin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 76-77.)

Itse tuotteella tyydytetdan jotain ihmisen perustarpeista. Lahtinen & Isoviita luet-
televat ihmiselle 15 perustarvetta. Naitd tarpeita ovat nalka, kunniallisuus, ar-
vostus, seksi, jarjestys, valta, fyysisyys, kosto, kansalaisuus, hadan valttami-
nen, sosiaalinen kontakti, itsenaisyys, uteliaisuus, perhe ja sosiaalinen hyvak-
syntd.(Lahtinen & Isoviita 2004, 77) Kaukolampoa tai lammitysta yleensa on
vaikea lokeroida yhteen naista perustarpeista. Ehka yhtend perustarpeena voisi
olla myds asuminen tai koti. Perheen voi mieltda osaksi kotia, jota taytyy lam-
mittdd. Tai sitten [ammityksen voi luokitella kohdan fyysisyys alle, fyysisyyden
voi mieltaa fyysiseksi hyvinvoinniksi, johon tarvitaan myds lamp6a. Ainakin kau-
kolammitys auttaa hadan valttamisessa, varman lammoén muodossa. Vaikka
lammitysta onkin vaikea lokeroida yhdeksi perustarpeista, on se silti tarkedaa
ihmiselle ainakin kylmilla alueilla, kuten Suomessa. Lahtisen ja Isoviidan mu-
kaan tama on merkityksellista, silla hyddykkeen pitdisi sopia yhteen naista pe-

rustarpeista, jotta sille I6ytyy ostajia. (Lahtinen & Isoviita 2004, 76-77.)
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Lampoa tuotteena voidaan pitad valttdmattomyyshyodykkeena mutta kauko-
lampoa taas jossain maarin ylellisyyshyddykkeena. Kaukolampd kay ylellisyys-
hyddykkeesta, koska se ei ole valttamaton tuote asiakkaalle, ja se voidaan kat-
soa elintasoa lisaavaksi hyodykkeeksi. Se ei kuitenkaan taytéa aivan kaikkia ylel-
lisyyshyodykkeen tunnusmerkkeja. Kaukolampd ei esimerkiksi ole kalliimpi vaih-
toehto kuin muut lAmmitysmuodot. Ylellisyyshyddykkeille ominaista on myds,
ettd varallisuuden kasvaessa hyddykkeen kysyntd kasvaa. Vaikka varallisuus
kasvaisikin, ihmiset tuskin nostavat asuntojensa lampoa. Lammitettavat tilat
saattavat kuitenkin kasvaa ja nain myos lammon kysynté. Toisaalta kaukolamp6
ei ole kaikkien saatavilla, vaan ainoastaan niilla alueilla, joissa kaukolampdyritys
toimii, mika tekee kaukolammosta jossain maarin eksklusiivista. (Rope 2005,
89.)

Kaukolammon asiakastyytyvaisyytta ja siihen vaikuttavia tekijoita, kuten laatua
mietittdessa, on tarkeaa ymmartaa, etta kaukolampoyritykset eivat oikeastaan
kilpaile keskendén, vaan kaukolampo kilpailee muiden lammitysmuotojen kans-
sa. Tuotteen laatua pitaa siis verrata kilpaileviin l[ammitysmuotoihin. Vaikka
kaukolampaoyrityksen toimintaa voikin verrata muihin kaukolampdyrityksiin ja
nain saada tietoa kuinka laadukkaita kaukolampdyrityksen tuotteet ovat, asiak-
kaan kannalta on tarkeampaa verrata kaukolamp6a tuotteena muihin lammi-

tysmuotoihin.

Hyodykkeen laatu on yksi osatekija asiakastyytyvaisyydessa. Laatu voidaan
jakaa asiakaslaatuun ja tekniseen laatuun. Asiakaslaatu vaikuttaa usein asiak-
kaan ostopaatdkseen, varsinkin tilanteissa, joissa hyddykkeen tekninen vertai-
leminen on vaikeaa. Mitd monimutkaisempi tai teknisempi hyédyke on, sita vai-
keampaa sita on vertailla muihin vastaaviin hyédykkeisiin. Kun asiakas ei kyke-
ne vertailemaan hyddykkeiden teknista laatua, han turvautuu mielikuviin ja ko-
kemuksiin hytdykkeesta ostopaatosta tehdessaan. Hyddykkeen tekninen laatu,
kuten kestavyys, luotettavuus ja kaikki hyddykkeen mitattavat ominaisuudet,
ovat tarkeita tuotteen laatua mietittdessd. Asiakkaat kuitenkin usein olettavat
hyodykkeiden olevan korkealaatuisia, ja on tarkeaa vastata tdhan odotukseen,

koska asiakkaan luottamusta ei saa pettdd. Tekninen laatu on tarkeaa, koska
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se lisaa kannattavuutta, kun asiat tehdaan kerralla oikein. Tekninen laatu vai-
kuttaa my0Os asiakaslaatuun, silla hyédykkeen laadun maarittaa lopulta asiakas.
Kun hyodykkeen laatu on korkea myds asiakkaan mielesta, syntyy asiakaslaa-
tua. Yritys ei voi paattad, mitd mielta sen asiakkaat ovat hyodykkeesta, mutta
asiakkaiden laatumielikuva syntyy aina yrityksen tekemistd paatoksista. Laa-
dukkaan mielikuvan luominen asiakkaalle saattaa olla kallista ja aikaa vievaa,
mutta se on sen arvoista. Mita korkeampi asiakkaiden mielikuva hyodykkeesta
on, sitd korkeampaa hintaa siitd voi luonnollisesti pyytaa. (Lahtinen & Isoviita
2004, 84-89.) Kaukolampdyritysten hinnoittelua seuraavat kuluttajaviranomai-
set ja energiamarkkinavirasto, hinnoittelun on siis pysyttava tietyissa rajoissa
(ljas, Harri. 16.10.2013).

Hinnoittelulla on kuitenkin suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Haaste kauko-
lampdyrityksille onkin saada asiakkaat ymmartamaan, mistd heidan veloituk-
sensa syntyy. Kaukolammon hinta on tasaisesti noussut johtuen polttoaineiden
nousseista hinnoista. Asiakkaat eivat kuitenkaan osta pelkkaa lampoa, vaan he
ostavat myds palvelua. Kaukolampdoyrityksille saattaakin olla haasteellista pal-
vella jokaista asiakasta erikseen tyydyttavasti, koska silloin hintaa jouduttaisiin
nostamaan johtuen kasvavista kustannuksista. Hintaa taas ei voida suhteetto-
masti nostaa, koska sen on pysyttava tietyissa rajoissa. Kaukolampdyritysten
on siis pyrittdva tasapainottelemaan palvelun laadun ja kustannuksien kanssa.
Laadun ja kustannuksien kanssa tasapainotteleminen on normaalia kaikessa
liketoiminnassa, mutta kiinnostavaa siita tekee kaukolammon tapauksessa se,
ettd jokaisella kaukolampoyrityksella on monopoli omalla alueellaan. Kauko-
lampoalalla ei siis tavallaan tarvitse kilpailla hinnalla. Hinta voidaan kuitenkin
nahda kilpailukeinona niin, ettéa hinta on puntarissa yhdella puolella ja toisella
puolella ovat palvelun kaikki muut ominaisuudet (Sipila 2003. 25). Kaukolam-
poyritysten hintaa verrataan kaikkiin muihin samalla alalla toimiviin yrityksiin, ja
talléin, vaikka yritykset eivat kilpaile keskenaan, hinnan muutokset vaikuttavat

yritysten valilla.

Kaukolampoverkkojen avaamista kilpailulle on pohdittu. Se on kuitenkin tekni-

sesti hyvin haastavaa. Vastuun jakaminen lammon riittavyydesta olisi myos
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haastavaa, kun lammoén tuottajia olisi useita (ljas, Harri 16.10.2013). Ajatus kil-
pailun avaamisesta kaukolampdoverkoissa ei siis ole mahdoton, mutta niin ei tule
tapahtumaan viela lahiaikoina. Kaukolampoala on siis talla hetkella turvassa

kilpailulta, mutta asia saattaa muuttua tulevaisuudessa.

Mika siis on oikea hinta? Sahkémarkkinoita, jotka ovat pitkalti verrattavissa kau-
kolampomarkkinoihin, on yritetty vapauttaa kilpailulle, mutta s&dhkonsiirrossa on
yha monopolitilanne. Paikalliset séahkdyhtiot veloittavat sahkonsiirrosta usein
enemman, kuin mita itse energia maksaa. "Kustannuksien ottaminen annettuna
missa tahansa palvelussa hinnoittelun perustana ei johda riittaviin paineisiin
tuotannontekijdmarkkinoilla, ja tamé asenne tuhoaa siten kansantalouden kilpai-
lukykya.” (Sipila 2003, 30). Jos kauppa ei kay, hinta tuskin on oikea, tai tuot-
teessa on jotain vikaa. Jos hinnasta ei valiteta, se tuskin silloinkaan on oikea.
Kun hinnasta valitetaan paljon, mutta ostetaan silti, sijaa kilpailulle todenn&koi-
sesti olisi. Hinta siis on todenné&kdisesti oikea, jos siita valitetaan hieman, mutta
jatketaan silti ostamista. (Sipila 2003. 30-32.)

Kaukolampdalalla kilpailua ei valttamatta voi kuvailla terveeksi, mutta jotta kau-
kolampodala sailyttaisi kilpailukykynsa, pitda senkin pitda hintansa kilpailevia
lammitysmuotoja vastaavana tai alempana. "Oikea hinta on terveessa markki-
nakilpailussa muodostunut hinta, jolla kaupat tehdaan. Sellaisissa julkisissa pal-
veluissa, joissa ei ole kilpailutaloudellista vertailukohtaa, toiminnallisen tarkoi-
tuksenmukaisuuden ja kilpailukykyisen kustannustehokkuuden huomioiva hinta
on oikea.” (Sipila 2003. 32). Yritykset maarittavat aina hyodykkeelleen jonkin
hinnan. Hinta ei kuitenkaan valttdmattd vastaa hyddykkeen arvoa. Yrityksille
onkin tarkeaa tietaa, kohtaako heidan tarjoamansa hyddykkeen hinta, hyoddyk-
keen asiakkaalle luoman arvon kanssa. Hinnan ja arvon kohtaaminen ei kuiten-

kaan ole yrityksen paatettavissad, vaan sen paattaa aina asiakas.

Yleisesti hinta on my6s tuotteen laadun mittari. Jos mielikuva tuotteesta on saa-
tu korkeaksi, silloin ei tuotteesta kannata pyytaa keskinkertaista hintaa. Kauko-
lammdssa tuote on kuitenkin lampo, eika se eroa eri lammitysmuotojen valilla.
Tarkead onkin korostaa, ettd samalla hinnalla saa myds palvelua, joita muut

lammitysmuodot eivat samalla tavalla tarjoa.
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Yritykset ovat asiakkaitaan varten, eika toisinpdin. Yrityksia syntyy tyydytta-
ma&aan jotakin tarvetta, siis asiakkaita varten, olivat ne sitten yksityisia asiakkaita
tai yrityksia. Yritysten on ymmarrettava asiakastaan ja tarjottava télle sitd, mita
tama tarvitsee seké pidettava tamé mahdollisuuksien mukaan tyytyvaisena.
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3 KAUKOLAMPO ENERGIAMUOTONA

Kaukolammolla tarkoitetaan lampd4a, joka on tuotettu erillaan lammityskohteesta
ja joka siirretaan lammitettdvaadn kohteeseen kuumana vetend tai hoyryna.
Kaukolampdlaitoksessa lammitetty vesi kulkee asiakkaan lammdnvaihtimeen,
jossa se lammittaa kayttoveden. Laitoksesta tuleva vesi ei siis jdd asiakkaan
kaytettavaksi, vaan jatkaa kiertoaan takaisin lammitettavaksi uudelleen.

Kaikilla kaukolampojarjestelmilla on nelja perusosaa. Kaikki tarvitsevat polttoai-
neen tai lAmmonlahteen, kaikki tuottavat lampoa, niissa kaikissa on siirto- ja
jakelujarjestelmét seka jokaisella niistd on asiakas tai loppukayttgja. Polttoai-
neina tai lAmmaonlahteina kaytetddn paikkakuntakohtaisesti edullisinta tai sopi-
vinta polttoainetta. Polttoaineina voivat toimia esimerkiksi maakaasu, hiili, turve
puu ja 6ljy. (Energiateollisuus ry 2013.) Polttoaineen valinnassa otetaan huomi-
oon kokonaistaloudellisuus ja ymparistovaikutukset. Kaukolampoélaitokset kayt-
tavat hyvakseen myos teollisuudesta jaavaa ylijaamalampoéa, jota syntyy paljon
esimerkiksi sdhkdntuotannossa. Riippuen yhteison tarpeista lampdlaitokset voi-

vat olla keskeisesti sijoitettuja suurempia laitoksia

5
x

Thermal
produchon
plant

Trarsmission line

Distribution line D ?
= O

Consumer bullding containing
m-build g g pment

Kuva 1. Yksinkertaistettu kaavio kaukolampdjarjestelmasta.
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(Committee on District Heating and Cooling 1985, 15).

tai lAmmitys voidaan toteuttaa usealla toisiinsa yhteydessa olevilla pienemmilla
laitoksilla. (Committee on District Heating and Cooling 1985).
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Kuva 2. Kaukolampadjarjestelman mahdolliset osat.

(Committee on District Heating and Cooling 1985, 14).

3.1Kaukolammodn edut ja haasteet

Kaukolampd parantaa energiatehokkuutta. Jos mietitddn kaukolampda loppu-
kayttajan nakokulmasta, on se tullessaan sataprosenttisesti kayttovalmista

energiaa. Kun taas esimerkiksi puuta pitaa polttaa, jotta siita saadaan lampoa ja
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siin&kin prosessissa vain osa poltettavasta tuotteesta muuttuu lampoéenergiaksi.
Tietenkin my6s lampolaitoksissa tuotetulla [ammdlla on oma hukkaprosenttinsa
johtuen sen tuottamisesta ja siirtdmisesta, mutta niissa lampda voidaan tuottaa
parhaalla mahdollisella tavalla sek& edullisimmalla polttoaineella. Lisaksi [ampo-
laitosten kyky kayttaa hyodykseen teollisuudesta syntyvaa lampda, joka muuten
olisi mennyt hukkaan, parantaa energiatehokkuutta. Yksittaisilla talouksilla kun
ei ole mahdollisuutta kayttaa teollisuudesta syntyvaa hukkalampoa jarkevasti
hyodykseen. Sahkdntuotannosta syntyvan lammon hyodyksi kayttamista kutsu-
taan yhteistuotannoksi. Yhteistuotannolla voidaan huomattavasti parantaa séh-
kontuotannon energiatehokkuutta, silla vaikka polttoainetta ei kaytettaisikaan

enempéaa, siitd saadaan paljon enemman irti.

Kaukolampoa kayttavissa rakennuksissa ei tarvitse varata tilaa lammitysjarjes-
telmille tai niiden polttoaineille, silla lammonvaihtimet sopivat melko pieneen
tilaan. Rakennuksien turvallisuus myds paranee, koska helposti palavien ainei-
den, kuten 6ljyn, saildmisessa on aina omat riskinsa. Oljyn tai muiden palavien
aineiden polttamisesta rakennuksessa syntyy myos riskeja. llmanlaatu kaupun-
geissa paranee talokohtaisten savupiippujen vahentyessa, polton siirtyessa lai-

toksiin, joissa se tehdaan parhaalla mahdollisella tavalla.

Lampolaitokset saavuttavat myods etuja suuremmasta tuotannosta, ne voivat
ottaa kayttbonsa jarjestelmia joissa pystyy kayttamaan polttoaineena useita eri
tuotteita ja siten hankkimaan parhaaksi katsomaansa polttoainetta seka sailo-
maan ja ostamaan sitd suurempia maaria kerralla. Tasta koituu saastoja ja
varmuutta. Lampolaitoksien polttoaineiden sailytyskyky ja tarkka suunnittelu luo
varmuutta polttoaineen ja lammon riittdvyydesta. Asiakkaalle tdma tarkoittaa
tasaista hintaa lammodlle, eivatka markkinoiden heilahtelut saa aikaan niin suu-
ria vaikutuksia lammityksen hintaan, kuin esimerkiksi 6ljy- tai sahkdlammityk-
sessa. (Euroheat & Power 2011, 7.)

Loppukayttajalla tuskin mydskaan olisi resursseja tutkia, mita milloinkin kannat-
taa polttaa vaikka olisikin mahdollisuus valita. Asiakas siis vapautuu tallaisten
asioiden miettimisesta ja voi luottaa siihen ettd joku muu on ne hénen puoles-

taan miettinyt. Kaukolammon huollosta ja kaytosta ei suuremmin tarvitse huo-
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lehtia, silla kaukolampoyhtio hoitaa sen asiakkaan puolesta. (International Dis-
trict Energy Association 2013.) Kaukolampd yhtiot tarjoavat lampda ja lamminta
vetta tasaisesti sekd jatkuvasti, eika asiakkaan tarvitse esimerkiksi huolehtia
siita, riittddko oljy, eikd asiakas tarvitse varajarjestelmia varmistaakseen lam-
mon riittdvyyden. Kaukolampoéa pidetddn usein ymparistoystavallisimpana vaih-
toehtona. (Euroheat & Power 2011.)

Kaukolammon kannattavuuteen vaikuttaa myds maantieteellinen sijainti. Suo-
messa esimerkiksi on kylmaa ja lammitykselle riittda kysyntdd suurimman osan
vuodesta. Lampimina kausina kysyntaa loytyy vain lammitetylle vedelle, mika
taas luo haasteita kaukolampoyrityksille. Lampimana ajanjaksona lampolaitok-
set kayvat niin sanotusti tyhjakaynnilla eikd lammitys kapasiteettia paasta kun-
nolla hyddyntaméaan. Toisaalta kesd on myos investointien aikaa, ja silloin on
helpompaa huoltaa ja rakentaa lampdverkostoa, jota pa&staan taas talvella
kayttdmaan. Suuri haaste lampoyhtidille onkin maaritella, kuinka paljon kapasi-

teettia tarvitaan, koska saatilalla on suuri vaikutus lammaon kysynt&aan.

Hiilidioksidipaasttja ollaan kansallisesti ja kansainvalisesti merkittavasti vahen-
tamassa, ja energia-alalla on merkittava rooli tassa muutoksessa. Uusiutuvien
energialdhteiden kayttoa lisdtdéan ja energiatehokkuutta yritetaan lisata. Ihmis-
ten asenteet ovat my6s muuttuneet ekologisesti tiedostavampaan suuntaan.
Kaukolampdé on yksi keino vahentaa hiilidioksidipaastoja ihmista koh-

den.(Energiateollisuus ry 2008, 1-2.)

Kaukolammolla on myds omat haasteensa, kuten lammonsiirto. Lammaonsiirto-
verkkojen rakentaminen on kallista ja voi menna kauan, ennen kuin sijoitus
maksaa itsensa takaisin. Pelkoa aiheuttaa myos se, etta jos kalliseen kauko-
lampaoverkkoon liittymisen jalkeen lampdyhtié nostaakin hintojaan ja sijoitus ei
koskaan tule kannattavaksi. Vaikka ymparistoystavallisyytta pidetaankin arvos-
sa, niin yksittaiset taloudet eivat valttamatta ole niita valmiita kustantamaan.
(Mainio & Siukonen 2010). Lampdélaitoksien rakentaminen on myds kallista ja
vaatii suuria investointeja seka tarkkoja selvityksia kannattavuuden selvittami-

seksi.
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Riskina pidetddn myos lammityksen keskittdmista, silla kaikki on kiinni yhdesta
jarjestelmasta. Jarjestelméat ovat myos monimutkaisia ja toimivat pitkalti auto-
maattisesti mika herattada epaluuloja monissa ihmisisséa. Ihmiset eivat siis uskal-
la luottaa kaukolampdon, eivatkd he halua olla riippuvaisia yhdesta ainoasta
lammonlahteesta. Toisaalta ihmiset ovat viela riippuvaisempia sahkoyhtiosta,
mutta sahko mielletdéan jotenkin tutummaksi ja turvallisemmaksi tosin séhkojoh-
don tuominen taloon on huomattavasti pienempi tyd kuin lampoputken tuomi-
nen. Toisaalta kiinteistokohtainen lammitys ei ole mikdan uusi asia ja taloja on
lammitetty itsendisesti iat ja ajat, kun taas sahkoa ei ole oikeastaan koskaan
tuotettu itse, ja siksi niitd on ehké vaikeaa verrata toisiinsa. Varaava tulisija toi-
mii aina, kun siin& polttaa jotain, ja siihen ihmisten on helppo luottaa. Keskitet-
tya lammitysta pidetddn riskialttiina jarjestelména kriisitilanteissa, jolloin onnet-
tomuus tai terroriteko voisi vieda lammoén tuhansilta tai sadoiltatuhansilta ihmi-

silta.

Kaukolammon luvataan kuitenkin olevan erittéin toimintavarmaa. Suurimmassa
osassa lammonkatkoksista niistéa on voitu etukateen ilmoittaa, ja useimmiten ne
johtuvat etukéteen suunnitelluista huoltotdistd. Suomessa vuotuinen lammoénja-
kokatkos oli yksi tunti ja 45 minuuttia asiakasta kohden vuonna 2008. Tama
tarkoittaa 99,98 prosentin toimintavarmuutta. (Euroheat & Power 2011, 8).
Lampokeskuksien tueksi rakennetaan myds huippu- ja varalampokeskuksia,

joita voidaan ottaa kaytt6on kuormitushuippujen ja laitekorjausten aikana.

3.2 Kaukolampd Suomessa

Kaukolampé otettiin ensimmaista kertaa kayttéon vuonna 1953, jolloin avattiin
ensimmainen vesikaukolampoélaitos Espooseen ja ensimmainen asiakas liitettiin

verkkoon vield samana vuonna (Fortum 2013).

Suomessa suurin osa kaukolammosta tuotetaan lammon ja sahkon yhteistuo-

tantona. Yhteistuotannon osuus tuotetusta kaukolammaosta on lahes 80 prosent-
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tia, ja Suomi onkin maailmanlaajuisesti johtava maa yhteistuotannossa markki-

naosuudella mitattaessa. (Energiateollisuus ry 2013.)

Kaukolampd on Suomen yleisin lAmmitysmuoto, ja noin 2,7 miljoonaa suoma-
laista asuu kaukoldmmitetyssa talossa. Lammitysmarkkinoista kaukolammalla
on noin 46 prosentin osuus. Asuinkerrostaloista |ammitetddn melkein 95 pro-
senttia kaukolammoalla ja suurin osa julkisista seka liikerakennuksista lampenee
kaukolammolla. Suurimmissa kaupungeissa kaukolammolla on yli 90 prosentin
markkinaosuus. Omakotitaloistakin lampenee Suomessa jo 7 prosenttia kauko-
[ammolla. (Energiateollisuus ry 2013)

Lammityksen markkinaosuudet
Asuin- ja palvelurakennukset

Lahde: Tilastokeskus
Lammityksen hyotyenergia (2011)

kaukolampo

46,8 %
maakaasu
1,3 %
raskas
polttodljy
1,4 % sahko
puu 18,2 %
13,4 %

Lampdpumppu: sisaltaa myos
lampopumppujen kayttaman sahkon
Sahko: sisaltdaa myos sahkokiukaat ja

vvt | Ali = A lammonjakolaitteiden kayttdaman
kevy poottooIJy Iampopuomppu <AhkEn
8,7 % 10,2 % Puu: sisaltda myos kiukaiden
kayttaman puun

‘ ' ’ Energiateollisuus 23.1‘2013

Kuva 3. Lammityksen markkinaosuudet v. 2011.

(Energiateollisuus ry 2012).

Kaukolammon tuotantokapasiteetti on kasvanut tasaisesti alkuajoistaan lahtien,

johtuen lisdantyvasta kysynnasta.
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Kaukolammon tuotantokapasiteetti ja
asiakkaiden liittymisteho
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Kuva 4. Kaukolammon tuotantokapasiteetti ja asiakkaiden liittymisteho.

(Energiateollisuus 2012).

Kulutus on noussut tasaisesti tarjonnan lisdéntyessa.

Kaukolammon lampotilakorjattu kulutus, TWh
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Kuva 5. Kaukolammadn lampotilakorjattu kulutus.

(Energiateollisuus 2012)

Kaukolammon hinta on kuitenkin ollut nousussa ldhiaikoina niin Suomessa kun

muuallakin, kuten Ruotsissa.

Kaukolammon reaalihinnan kehitys
elinkustannusindeksilla korjattuna, 1.1.1981 = 100
(verollinen ja veroton keskihinta)
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Kuva 6. Kaukolammon reaalihinnan kehitys.

(Energiateollisuus 2012)

Hinnan nousu johtuu suurilta osin kaukolammaon tuottamiseen kaytettyjen polt-
toaineiden hintojen noususta. Kaukolampoyritykset tekevat myds paljon ympa-
ristbinvestointeja, jotka saattavat johtaa kaukolammdn hinnan nousuun. Vaikka
Suomessa suurin osa asuinkerrostaloista lampeneekin kaukolammolla, myoés

vaihtoehtoisia ratkaisuja etsitaan, kuten maalamp6 (Mainio & Siukonen 2010).
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Kuva 7. Kaukolammon ja lammon tuotannon polttoaineiden hintojen kehittymi-

nen.

(Energiateollisuus 2012)

Suomi on varsin harvaan asuttu maa, mikd luo haasteita kaukolammon kannat-

tavuudelle: kaukolammon tuottaminen on sitd kannattavampaa, mita tihedm-

paan asuttua alue on ja mitd suurempia rakennukset ovat. Eli mitd enemman

lammitettdvaa on, sitd kannattavampaa lammityksen keskittdminen luonnolli-

sestikin on. Toisaalta Suomessa kylmat talvet lisdavat lammityksen tarvetta,

mika taas luo kysyntaa kaukolammolle.
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Kaukolammon kulutus kuukausittain
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Kuva 8. Kaukolammon kulutus kuukausittain.

(Energiateollisuus 2012)

Suomen yhteiskuntarakenne muuttuu, ja ihmiset siirtyvat asumaan tiiviisti ra-
kennettuihin taajamiin, pois haja-asutusalueilta, joissa kaukolammon kayttami-
nen ei ole kannattavaa. Kaukolammodélle ihanteellinen tilanne on taajama, jossa

on otettu huomioon kaukolampdverkon rakentaminen (Energiateollisuus ry).

Kaukolampoéa rakennetaan Suomessa, ja sen osuus markkinoista on kasvussa.
Esimerkiksi Metso on rakentamassa biomassaa kayttavan kaukolampolaitoksen
Turenkiin Elenia Lammolle, joka avataan alkutalvesta 2014. Tehtaan luvataan
kayttavan lahialueelta toimitettua biomassaa polttoaineenaan, ja se tulee tar-
joamaan uusia tyopaikkoja alueella. Kaukolampdlaitos on Elenia LAmmdn toimi-
tusjohtaja Matti Tynjalan mielestd osoitus kestavasta kehityksesta. (Interna-

tional District Energy Association 2012)
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3.3 Kaukolammon tuotantoa ja myynti& koskevia lakeja ja sdadoksia

Energiamarkkinoilla toimivat yritykset ovat velvoitettuja tarjoamaan asiakkailleen
energiatehokkuuspalveluja. Yritykset ovat siis velvoitettuja edistdmaan energian
tehokasta ja saastavaista kaytt6ad asiakkaidensa toiminnassa. Energian, tassa
tapauksessa kaukolammon, vahittaismyyjan pitdd antaa asiakkailleen energian-
saastoa tukevia laskutukseen ja mittaamiseen liittyvia palveluja. Kaukolampdlai-
toksen pitaa siis tarjota asiakkailleen: ” sellaista mittaria, joka mittaa energian
todetun kulutuksen sekéa antaa tietoa kulutuksen ajoittumisesta aina kun liittyméa
on uusi seka muulloinkin, kun mittarin tarjoaminen on teknisesti mahdollista ja
kokonaiskustannuksiltaan kohtuullista”. (Laki energiamarkkinoilla toimivien yri-
tysten energiatehokkuuspalveluista 1211/2009). Kaukolammaon vahittaismyyjan
on myos laskussaan tai sen liitteessd esitettéva erittely siitd, miten energian
hinta muodostuu. Kaukolammdn vahittaismyyjan on laskutettava kaytetty kau-
kolampd vahintdan kolme kertaa vuodessa (vuoden 2014 alusta alkaen) todet-
tuun energian kulutukseen perustuen, jos se on mahdollista tai kustannuksiltaan
kohtuullista. Ennen vuotta 2014 kaukolammdn kulutukseen perustuva laskutus
pitda suorittaa vahintaan kerran vuodessa. (Laki energiamarkkinoilla toimivien

yritysten energiatehokkuuspalveluista 1211/2009.)

Kaukolammaon vahittaismyyjan on myds toimitettava vahintaan kerran vuodessa

raportti loppukayttgjalle taman energian kaytosta. Raportin taytyy sisaltaa:

1) tiedot loppukéayttajan energiankulutuksesta raportin ajanjaksolta ja sita edel-
taneeltd kolmelta vuodelta, kuitenkin enintaan siltd ajalta, jonka asiakassuhde

on kestanyt

2) vertailutietoja loppukéayttajan energiankulutuksesta verrattuna muihin vastaa-

viin loppukayttajiin
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3) tietoa energiatehokkuutta parantavista toimenpiteistd ja sellaisten tahojen
yhteystietoja, joilta saa lisatietoa energiatehokkuutta parantavista toimenpiteis-
ta.

Kaukolammaon vahittdismyyjan on toimitettava Energiamarkkinavirastolle kauko-

lammon myyntia koskevat tiedot tAman pyynnosta. Annettavat tiedot kertovat:
1) energian kokonaismyynnin ja sen ajoittumisen

2) loppukayttgjien energiankulutuksen kuluttajaryhmittain

3) loppukayttajien maantieteellisen jakautumisen asiakasryhmittain

4) kaukolammaon hinnoittelusta ja hintarakenteesta.

Energiamarkkinavirasto on velvoitettu valvomaan naiden lakien noudattamista.
(Laki energiamarkkinoilla toimivien yritysten energiatehokkuuspalveluista
1211/2009)

Euroopan unionin energiapolitiikalla pyritaan vastaamaan muun muassa ener-
gian kasvavaan kysyntaan ja ilmastonmuutoksen tuomiin uhkakuviin. Energia-
politiikalla pyritaan kohti kestavaa kehitysta, jolla I6ydetaan tasapaino taloudel-
listen, sosiaalisten ja ymparistollisten tekijdiden kesken. Euroopan unionin
energiapolitikan paatavoitteina on ohjata energia-alaa kohti kestavaa kehitysta

sailyttden samalla energia-alan kilpailukyky ja energiavarmuus.

Vuoden 2007 Eurooppa-neuvostossa maaritettiin strategiset tavoitteet, etta vuo-
teen 2020 mennessa paasttja on vahennetty 20 prosenttia vuoteen 1990 ver-
rattaessa ja energiatehokkuus on parantunut myds 20 prosenttia. Uusiutuvien
energialdhteiden kayton pitaisi myds saavuttaa 20 prosentin osuus energian
loppukaytdsta. Eurooppa-neuvoston tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan in-

novaatioita ja nopeaa teknologista kehitysta energia-alalla.

Euroopan unionissa on suurin toiminnassa oleva paasttkauppajarjestelma.
Paastokaupassa on rajoitettu maara paastooikeuksia, ja yritykset, jotka kuuluvat
Euroopan unionin paastdkaupan piirin, luovuttavat paastojensa verran paasto-

oikeuksia takaisin kerran vuodessa. Paastokaupan on tarkoitus ohjata kasvi-
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huonekaasupaéstdjen vahentamista sinne, missa se on halvinta. Paastooikeuk-
sia on mahdollista ostaa tarvittaessa lisaa, tai sitten yritys voi vahentaa paasto-
jaan. Paastokauppa perustuu ajatukseen, ettad jos yrityksen on halvempaa va-
hentdd paastojaan kun ostaa paastooikeuksia, niin se tekee niin. Toimialoille on
maaritetty tietyt paastokatot, joiden rajoissa toimialojen on pysyttava. Euroopan
unionin paastdkauppajarjestelmaan kuuluvat suuret teollisuus- ja energiantuo-
tantolaitokset, (Tyo- ja Elinkeinoministerié 2013) muun muassa 20 megawattia
polttoaineteholtaan ylittavat energiantuotantolaitokset. Suomessa paastbkaupan
piiriin kuulu noin 550 laitosta ja Euroopan unionin laajuisesti yli 12000 laitosta.
(Energiateollisuus ry 2013)

3.4 Kaukolammon tulevaisuuden ndkymat

Kaukolammon ja my6s energia-alan toimintaympéaristd elaa voimakkaan muu-
toksen aikoja. Lisdantyvat energiatehokkuuden vaatimukset paastdjen vahen-
tamiseksi toisaalta luovat mahdollisuuksia kaukolampéalalle, mutta myds haas-
teita. Uusia investointeja on tehtava tihedan, jotta pysytaan kasvavien vaatimus-
ten mukana ja jotta kaukolampoétoiminta pystyy sailyttamaan uskottavuutensa
tai lisaamaan sita. Uusien l[ammitystekniikoiden ja tuotteiden mydta monipuolis-
tuvat lammitysmarkkinat lisdavat tarjontaa lammitysmarkkinoilla, ja taten myos

kilpailu kovenee. (Energiateollisuus ry 2008.)

Kaukolampaoyrityksilla menee téalla hetkella hyvin, ja kaukolammon sidosryhmat
suhtautuvat kaukolamp66n myonteisesti. Kaukolampodalaa on kuitenkin Kkriitti-
sesti arvioitu itsetyytyvaiseksi. Kaukolampoalan kykya pysya mukana kiihtyvas-
sa kehityksessa epaillaan, vaikka muut lammitysmuodot eivét olisikaan pidem-
man paalle yhta energiatehokkaita kuin kaukolampd. Kaukolampdala karsii hei-
kosta brandistd ja imagosta. Kaukolampd kylla tunnetaan, mutta esimerkiksi
sen edut verrattuna muihin [ammitysmuotoihin eivat ole yhtéa tuttuja. Kaukolam-
poalalla ei olla tyytyvaisia poliittisten piirien tietoisuuteen kaukolammosta. Huo-

nosta tunnettuudesta johtuen kaukolampdalalla ollaan sitd mieltd etta energia-
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alan lainsdadannossa ei oteta eikd pystyta ottamaan tarpeeksi huomioon kau-
kolammityksen erityispiirteita. (Energiateollisuus ry 2008)

3.4.1 Liiketoimintaymparisto

PESTE-tekijat eli poliittiset, ekonomiset, sosiaaliset, tekniikkaan liittyvét ja eko-
logiset muutosvoimat tai muutostekijat vaikuttavat kaukolampd-alaan. (Energia-
teollisuus ry 2008.)

Poliittisista muutosvoimista kaukolampdalalla tarkeimméat Energiateollisuus ry:n
mielestd ovat: Euroopan unionin kasvava ohjailu ja lyhytnékdisyys poliittisissa
paatoksissa. Paatokset tuntuvat energia-alan nékokulmasta koskevan vain
energia-alan tekijoita, mutta asiakkaiden tai loppukayttdjien energiankayttotot-
tumuksiin ei kosketa. Verotus mielletddn epdjohdonmukaiseksi. Kuntauudistuk-
set tulevat vaikuttamaan moneen kaukolampdyritykseen, joista monet ovat kun-
nan omistamia tai tukemia. Kaukolammoén yhteiskuntavastuullisuutta halutaan

tuoda esille politikassa. (Energiateollisuus ry 2008)

Ekonomisista muutosvoimista tarkeimpid ovat lisdantyva raaka-aineiden kysyn-
td seka kasvavat raaka-aine-, tarvike- ja paastdoikeushinnat, joiden muutoksia
on vaikeaa tai mahdotonta ennustaa. Henkilostosta tuntuu myods olevan pulaa.
Koska alle 20 megawatin laitokset eivat kuulu EU:n paastbkaupan piiriin, ndh-
daan paastbkauppa hajautettuihin ratkaisuihin ohjaavana tekijand. Kaukolam-
poyritykset tekevat suuria investointeja ja kunnat myyvat kaukolampdyrityksia
yksityiselle puolelle, mika tarkoittaa hintojen nousua. LAmmon kayttdé on lisaan-

tymassa, ja samalla paastovaatimukset kiristyvét. (Energiateollisuus ry 2008)

Sosiaalisista muutosvoimista tarkeimmiksi mielletddn kasvava asumisvaljyys ja
samalla matalan ja tiiviin rakentamisen yleistyminen. Ihmisten uskotaan myo6s
hakevan mukavuutta ja turvallisuutta. Jatteenpolttoa kohtaan asenteet ovat

muuttuneet myonteisemmiksi. Energian saastotrendi vahvistuu ja asenteet ovat

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Rajamaki



29

muuttuneet kielteisemmiksi fossiilisten polttoaineiden polttoa kohtaan. (Energia-

teollisuus ry 2008)

Tekniikan saralla tarkeimmat muutosvoimat ovat lisaantyvat matalaenergiatalot
ja rakennusasteen yleiset parantamisvaatimukset. Putkistot vaativat uusimista
johtuen muun muassa iastd, olosuhteista ja kaavojen muutoksista. Monipoltto-
laitoksia rakennetaan lisaa, ja jatteenpolttotekniikkaa yritetdan kehittaa. Kauko-
lampdyritysten vaatimukset kiinteistokohtaiseen raportointiin lisaantyvat. (Ener-
giateollisuus ry 2008)

Ekologisia muutostekijoitd ovat lisdantyva uusiutuvien energialahteiden kaytto ja
iImaston lampenemiseen liittyvat huolet. (Energiateollisuus ry 2008)

3.4.2Kilpailuymparisto

Toimiala on kohdannut kovaa sisaisen kilpailun lisaantymista. Kaikesta kilpail-
laan: asiakkaista, urakoitsijoista, raaka-aineista, henkilékunnasta, polttoaineista.
Isommat yritykset ovat alkaneet ostaa pienempia yrityksid. Kaukolampo6alaa
uhkaavat myos korvaavat tuotteet, kuten kiinteistokohtaiset uudempaan tekno-
logiaan perustuvat ratkaisut. Ostajien markkinavoimasta esimerkkind voidaan
kayttaa ostoyhteenliittymid, joilla tdssa tapauksessa tarkoitetaan tilannetta, jos-
sa lammon hinnan noustessa asiakkaat rakentavat oman keskitetyn laitoksen-
sa. Nain on tapahtunut esimerkiksi Ruotsissa. Jakelu saatetaan vapauttaa kil-
pailulle, mika tarkoittaisi verkon yhteista kayttod. Kiinteistoliitto pystyy esitta-
maan omia vaatimuksiaan kaukolampoyrityksille. Toimittajia laitteistoille on va-
han ja olemassa olevat toimittajat ovat pienia. Myds kartelli epéailyja on ollut toi-
mittajiin liittyen. Suomessa ei juurikaan tehda putkien ja lammonsiirtimien tutki-
mus- ja kehitysty6ta. Toimittajilla, niin tekniikan kuin polttoaineidenkin, on erit-
tain vahan kilpailua ja vahva asema markkinoilla. Maalamp6a ja matalaener-
giataloja pidetaan Kkilpailijoina ja kaukolammon asemaa heikentavina tekijoina.

(Energiateollisuus ry 2008)
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Kuten luvussa kaksi todettiin, mita tyytyvaisempia asiakkaat ovat, sitd todenna-
kdisemmin he ostavat lisaa ja jatkavat asiakkaina. Kaukolammon asiakkuussuh-
teita mietittdessa kaikki ei ole néin yksinkertaista, eiké toisiin lammitysmuotoihin
vaihtaminen ole valttamatta kannattavaa, ja se saattaa tulla kalliiksi. Miksi siis
kaukolampoyrityksen kannattaa pitaa asiakkaat tyytyvaisind ja mita yritykset

silld saavuttavat?

Asiakkaiden on ty6lasta vaihtaa lammitysmuotoa, ja se on harvoin kannattavaa.
Asiakkaat kuitenkin paattavat itse, mista energiansa ostavat. Kaytannossa asi-
akkaat voivat paattda muutoksista laiteuusintojen yhteydessa, joita tehdaan 15—
20 vuoden vélein. Aikajanne on melko pitkd, mutta tyytymétén asiakas vaihtaa
todenndkodisemmin lammitysmuotoa laiteuusintojen yhteydessa, kuin tyytyvai-
nen asiakas. (ljas, Harri. 16.10.2013.)

Asiakkaiden siis on mahdollista vaihtaa tuotetta ja tuotteen tarjoajaa teoriassa.
Lammitysmuotoa ei kuitenkaan ole jarkevaa vaihtaa kovin usein, silla se ei ole
taloudellisesti kannattavaa. Kaytdnnéssa lammitysmuodon vaihtaminen kannat-
taa siis vain, kun laitteita joudutaan uusimaan. Kaukolammon tarjoajaa ei kui-
tenkaan ole mahdollista vaihtaa, koska lampdverkon omistaa aina yksi kauko-

lampaoyhti6, ainakin Suomessa. (ljas, Harri. 16.10.2013.)

Kuten kaikessa muussakin kaupankaynnissa, tyytymaton asiakas ei ole aina-
kaan etu, vaikka yrityksella olisi monopoliasema. Monopoliasema vaaristaa ku-
vaa asiakastyytyvaisyydesta. Normaalisti asiakastyytyvaisyys heijastuu suoraan
myyntiin, mutta kaukolampoyrityksen asiakkailla ei ole samanlaista mahdolli-
suutta vaikuttaa ostamaansa tuotteeseen. Siksi hyva keino kaukolampdyrityk-

selle asiakastyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden toteamiseen onkin asiakas-

tyytyvaisyyskyselyt.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksilla pyritaan I6ytamaan ratkaisuja ongelmiin, joita ei pystyta muuten
ratkaisemaan. Tutkimuksen avulla on tarkoitus paremmin tutustua ongelmaan ja

|0ytaa siihen liittyvia tekijoita. (Hirsjarvi ym. 2004, 20-21.)

Tutkimusstrategioita on olemassa kolme perustyyppia. Kokeellinen tutkimus,
jossa mitataan tutkimuskohteeksi valitun muuttujan mahdollisia vaikutuksia toi-
siin muuttujiin. Kokeellisessa tutkimuksessa normaalisti valitaan nayte, jota ana-
lysoidaan erilaisissa tilanteissa. Survey-tutkimuksessa esitetddn samanlaisessa
muodossa kysymyksia joukolta ihmisia. Kaytannosséa siis kaytetdan yleensa
kyselylomaketta tai jarjestettya kyselytilannetta. Tapaustutkimus tai case study-
tutkimuksessa kerataan tietoa yksittaisesta tapauksesta tai muutamasta tapa-

uksesta, jotka liittyvat toisiinsa. (Hirsjarvi ym. 2004, 125-126.)

Kvantitatiivisia eli maarallisia ja kvalitatiivisia eli laadullisia tutkimuksia on vaikea
taysin erottaa toisistaan, eika niita valttamatta tarvitsekaan eritella. Kvalitatiivisil-
la ja kvantitatiivisilla tutkimuksilla on molemmilla omat piirteensa liittyen lahes-

tymistapaan, jolla tutkimusta lahestytaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 126-127.)

Aineistoa keratessa on mietittava miten, keneltd ja kuinka monelta. Tiedon ke-
ruu ei saisi olla kohtuuttoman kallista eikd aikaa vievad. Tiedonkeruutavan
usein maarittelee se, millaista tietoa halutaan ja kuinka monelta. Jos tarkoituk-
sena on erikseen haastatella ihmisia ja saada suullisia vastauksia, ei tietenk&an
ole mahdollista kerata yhta suurta otantaa kuin esimerkiksi kyselylomakkeella
toteutettavassa kyselyssa. Kyselylomakkeella ei kuitenkaan saada aikaan sa-
manlaista vuorovaikutusta haastateltavaan kohteeseen kuin suullisessa haas-
tattelussa. Harvoin voidaan kuitenkaan suorittaa niin kutsuttua kokonaistutki-
musta, jossa kyselylomake lahetettéisiin jokaiselle tutkimuksessa tutkittavalle
vastaajalle. Tutkijan ei kuitenkaan tarvitse valttamatta saada vastausta jokaisel-
ta tutkimukseen liittyvalta vastaajalta, vaan on mahdollista valita joukko vastaa-
jia, joiden vastauksista voidaan johtaa yleispatevia paatelmia. Kaytannossa

otoksen koon kvantitatiivisessa tutkimuksessa ratkaisevat nelja tekijaa: 1) mit-
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k& ovat tutkimuksen tavoitteet, 2) miten tarkkoja perusjoukkoja vastaavia tun-
nuslukuja halutaan saada, 3) miten useita tekijoitd on tarkoitus tarkastella sa-
manaikaisesti ja 4) miten homogeeninen perusjoukko on tutkittavan asian suh-
teen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa yksi kaytetty keino maaritella riittava otan-
ta on aineiston kyllastymiseksi kutsuttu kasite. Aineisto on kyllastymatonta niin
kauan kuin haastattelut tuovat jotain uutta tietoa. Kun samat asiat alkavat tois-
tua aineistossa, aineisto on kyllastynytta. (Hirsjarvi ym. 2004, 168-171.)

Kaukolampoyrityksilla on usein paljon asiakkaita, ja koska laskut lahetetdén
jokaiselle tutkittavalle kohteelle erikseen, on mahdollista suorittaa niin kutsuttu
kokonaistutkimus. Talléin kyselyn jarjestaminen ei mydskaan tule kohtuuttoman
kalliiksi ja se on helppo toteuttaa. Talloin ei saada samanlaista vuorovaikutusta
haastateltaviin kohteisiin, mutta tarkoituksena ei olekaan tutkia yksittaisia tapa-

uksia vaan saada yleiskuva tilanteesta.

Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen tutkimuskeino, ja aineisto kasitelladn
yleensa kvantitatiivisesti. Kyselytutkimuksen etu on, etta aineistoa pystytaan
keradmaan suurelta joukolta suhteellisen helposti ja edullisesti. Kyselylla on
mahdollista kysya myos useita asioita samalla kertaa. Huolellisesti suunnitellulla
kyselylla keratty aineisto on myds suhteellisen helppoa tallentaa ja kasitella.
Mutta yleensa kyselytutkimuksella kerattya aineistoa pidetddn melko pinnallise-
na varsinkin, jos lomakkeella ei ole onnistuttu kysyméaéan oikeita asioita tai muo-
toilemaan kysymyksia oikein. Kyselylomakkeella suoritetussa kyselyssa ei
myodskaan voida varmistua, ovatko vastaajat ottaneet kyselyn tosissaan ja onko
kysymyksiin vastattu totuudenmukaisesti. Vastaajat voivat myds ymmartaa ky-
symyksia vaarin, eika aineisto silloin ole vertailukelpoista. Kyselyntekija on har-
voin selvilla siitd, miten hyvin kyselyyn vastaajat ovat perilla aihealueesta, johon
kysely liittyy. (Hirsjarvi ym. 2004, 182-184)

Kyselyt voidaan tehda posti- ja verkkokyselyina tai kontrolloituna kyselyina.
Posti- ja verkkokyselyissa lomake lahetetddn tutkittaville ja tutkittavat tayttavat
sen. Posti- ja verkkokyselyissa tutkija ei henkilokohtaisesti tapaa tutkimukseen
osallistuvia eikd paase henkilokohtaisesti vaikuttamaan vastaajiin. Posti- ja

verkkokyselyissa vastausprosentit jddvat monissa tapauksissa hyvin mataliksi,
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jos kyselyyn vastaajat eivat tunne henkilokohtaista tarvetta vastata kyselyyn.
Kontrolloiduissa kyselyissa tutkija voi itse jakaa kyselyt ja kertoa kyselyn taus-
toista sekd antaa neuvoja kyselyn tayttamiseen. Kontrolloitu kysely voidaan
my0s jarjestaa siten ettd tutkija lahettad kyselyt vastaajille etukateen mutta kay
noutamassa taytetyt kyselyt sovittuna ajankohtana, talléin han pystyy viela tar-
kistamaan kyselylomakkeet noutaessaan niita ja keskustelemaan kyselyyn liit-
tyvista asioista. (Hirsjarvi ym. 2004, 185-186)

Kyselyitd on nykyaén paljon ja monet niistd ovat huonosti tehtyjd. Kyselyista
onkin jaadnyt huono kuva monille ihmisille ja ihmisia ei endé ole kovin helppoa
saada suostumaan tutkimuksiin. Kyselylomakkeen hyvélla muotoilulla ja kysy-
myksien sekd niiden sanamuotojen tarkalla miettimisella voidaan parantaa ky-
selyn onnistumista. Kyselyissa voidaan yleisesti kayttd& kolmenlaisia kysymyk-
sid: avoimet kysymykset, monivalintakysymykset ja asteikkoihin perustuvat ky-
symykset. Avoimissa kysymyksissa esitetddn yksinkertainen kysymys, johon
vastaajan on helppoa vastata muutamalla sanalla. Monivalintakysymyksissa
vastaaja valitsee parhaiten itseensd sopivan vastauksen tarjotuista vaihtoeh-
doista, joskus mahdollisuutena on myds valita useita sopivia vastauksia. Asteik-
koihin perustuvissa kysymyksissa vastaaja kertoo mielipiteensa kysytysta vait-
tamasta valitsemalla asteikosta itseensa sopivimman kohdan. Asteikot ovat

yleensa viisi- tai seitsemanportaisia. (Hirsjarvi ym. 2004, 186-189.)

Avoimilla kysymyksilla ja monivalintakysymyksilla on molemmilla omat heikkou-
tensa ja vahvuutensa. Avoimilla kysymyksilla vastaajat voivat paremmin ilmaista
itsedan ja mielipidettdén, ja niissd vastaaja paasee myods nayttamaan oman
tietdAmyksensa asiasta, eika han vain valitse yhta valmiiksi annetuista vastauk-
sista. Monivalintakysymyksia taas on helpompi tulkita ja vertailla keskenaan.
Monivalintakysymyksiin on myods helpompi vastata. (Hirsjarvi ym. 2004, 190.)
Kun kyselylomakkeessa kaytetaan kysymystyyppeja sekaisin, saadaan helposti
vertailtavaa aineistoa ja haastateltavat padsevat tuomaan oman mielipiteensa

esiin omin sanoin.

Kyselylomaketta laatiessa on tarkeda ottaa huomioon, ettd kysymykset ovat

selvig, siis sellaisia, ettéd kaikki ymmartavat ne samalla tavalla ja monimerkityk-
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sisid sanoja pitaisi valttdd. Monimerkityksiset sanat tarkoittavat sanoja jotka voi
ymmartaa monella tavalla. Esimerkiksi sana "usein”, toisen mielesta kaksi ker-
taa vilkossa on usein, kun taas toisen mielesta se voi olla joka péiva tai monta
kertaa paivassa. Spesifisia kysymyksia on helpompi tulkita kuin yleisia kysy-
myksia. Spesifisilla kysymyksilla tarkoitetaan esimerkiksi kysymyksia, joihin on
annettu valmiit vastausvaihtoehdot. Kysymykset kannattaa muotoilla mahdolli-
simman lyhyiksi, koska lyhyet kysymykset ovat helpompia ymmartaé. Monivalin-
takysymyksissa kannattaa antaa vastausvaihtoehdoksi "ei mielipidetta” tai "en
osaa sanoa”, koska inmiset eivat jata tyhjaksi ruutuja, vaan vastaavat kysymyk-
siin silti, vaikka heilla ei olisi asiasta mitaan kasitysta. "Samaa mielta/eri mieltd”
vastausvaihtoehdot ohjaavat ihmisia vastaamaan kysymyksiin siten, kuinka he
kokevat, ettéd heidan odotetaan vastaavan.

Ihmisten pitéisi pystya vastaamaan kyselyyn noin 15 minuutissa, eli kysymyksia
ei saa olla liikaa. Kysymyksien jarjestyksella on my6s merkitysta ja helpoimpien
ja kategorioivien kysymyksien pitdisi olla ensimméaisend. Kyselylomakkeessa
pitdd myos valttdaa ammattitermiston ja "suurien sanojen” kayttéa. Kysymykset
tulee myds muotoilla niin, ettd ne eivat ole johdattelevia. (Hirsjarvi ym. 2004,
191-192))

Koska kyselyita lahetetdédn nykydan paljon, ja ne ovat usein huonosti toteutettu-
ja, asiakkaat saattavat kokea kyselyt rasitteena. Yrityksien ei siis kannata lahet-
taa kyselyitd asiakkailleen harkitsemattomasti. Usein kyselyitéd tehdéan, jotta
saataisiin tuloksia, joilla ei loppujenlopuksi ole mitaan merkitysta yrityksen toi-
minnalle. Kysymyksien heikon suunnittelun, toteutuksen, tulkinnan tai tuloksien
kaytantoon viemisen takia asiakkaiden vastauksilla ei saada aikaan muuta kuin
tyytymattomia asiakkaita. Kyselyt pitaisi rakentaa asiakkaan nakokulmasta.
Esimerkiksi jos asiakkaat vastaavat olevansa tyytymattomia palveluun, pitaisi
heille antaa myds mahdollisuus selittdd, mihin he palvelussa ovat tyytymatt6-
miad. Vaikka "jatkuva mittaaminen on kestavan kehityksen aikaansaamisen edel-
lytys” (Loytdna 2011), kyselylomakkeet eivat saa olla ainoa keino asiakkaiden

tyytyvaisyyden mittaamiseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Rajamaki



35

Tutkimuksen tulee tayttaa tietyt vaatimukset, jotta sita voidaan kutsua “reliaabe-
liksi” ja "validiksi”. Tutkimus on reliaabeli, jos se voidaan toistaa ja toistettaessa
saadaan samanlaisia tuloksia, kuin aiemmassa tutkimuksessa. Tutkimus ei siis
anna sattumanvaraisia tuloksia. Validiksi tutkimusta voidaan kutsua, jos tutki-
muksessa kaytetty mittari tai tutkimusmenetelméd voidaan katsoa kykenevaksi
mittaamaan juuri sitd, mita tutkitaan. Mittareilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi
kyselylomakkeissa esitettyja kysymyksia. Jotta tutkimus olisi validi, taytyy tutki-
jan arvioida kysymyksien monitulkintaisuutta. Ymmartaako tutkittava kysymyk-
set siten, miten tutkija on ne tarkoittanut. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-218.)
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5 LOIMAAN KAUKOLAMPO

Loimaan Kaukolamp6 Oy on vuonna 1979 perustettu lammontuottaja ja jakelija.
Toiminta on keskittynyt Loimaan ja Oripaan alueelle. Lampda tuotetaan suu-
rimmaksi osaksi puulla. Lammosta yli 90 % on tuotettu biopolttoaineella. Loi-
maan Kaukolampd Oy aloitti Nurmen asuntoalueella samoihin aikoihin kun alu-
eelle rakennettiin kerrostaloja. Verkkojen laajentaminen aloitettiin jo perusta-
misvuonna. Aluksi lampo6a tuotettiin siirrettavilla oljykayttoisilla lampokeskuksil-
la. Sittemmin lampokeskuksia on rakennettu, siirretty ja purettu tarpeen mu-
kaan. Vuonna 1984 toiminta laajeni, kun verkkoon liitettiin Loimaan aluesairaa-
la. Sairaalan omat lammityskattilat havitettiin. Loimaan Kaukolampé6 sai alkaa
lammittamaan sairaalaa ja sen lahella sijainneita taloja. 1980- ja 1990-lukujen
taitteessa paalammityslaitos paatettiin sijoittaa Hulmin alueelle. Alueelle siirty-
miseen oli varauduttu etukateen kaavoituksella ja itse alueelle siirtymista oli
pohdittu jo pitkaan. Ensimmainen kiinteda polttoainetta kayttava lampokeskus
rakennettiin vuonna 1997 Hulmin alueelle. L&mmon tarve on sittemmin ollut
kasvussa ja vuonna 2005 rakennettiin toinen kiinteda polttoainetta polttava kes-
kus, samalle Hulmin alueelle. Lahes koko lammdntarve pystytaan tuottamaan
puulla ja varapolttoaineina kaytetaan éljya ja jyrsinturvetta. Kuormitushuippujen
tasaamiseksi ja huoltokatkojen ajaksi on kaytdssd myos oOljykeskuksia. (Loi-

maan Kaukolampo Oy, 2013.)

Yritykselle on tehty asiakastyytyvaisyystutkimus opinnaytetyéna vuonna 2009.
Yritykselle ei ole tutkimuksen jalkeen tullut esille erityisia ongelmia. Yritys on
kuitenkin jatkanut kasvamistaan ja kehittymistaan. Yrityksen toiveena on selvit-
tda, miten asiakastyytyvaisyys on kehittynyt. Loimaan Kaukolampd on myds
ottamassa kayttoon uudenlaisia lammonkayton kaukolukujarjestelmia, jotka luo-
vat mahdollisuuksia laskutukselle. Yritys voi uusien jarjestelmien myota, laskut-
taa asiakasta vaikka joka kuukausi kulutukseen perustuen. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen haluttiin olevan jatkumo edelliselle, jotta kyselyiden tulokset olisivat

vertailukelpoisia.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimus tehtiin survey-tutkimuksena. Kyselylomakkeet lahetettiin, palautus-
kuorineen, laskujen mukana asiakkaille. Lomakkeita lahetettiin yhteensa 538
kappaletta, joista saatiin takaisin 274 kappaletta. Vastausprosentti on siis 51.
Vastanneilla oli mahdollisuus osallistua kilpailuun, joka omalta osaltaan toden-
nakoisesti kasvatti vastausprosenttia. Kilpailuun osallistumiselle oli oma lomake,
jossa asiakkaiden tuli kertoa yhteystietonsa. Kilpailulomakkeita ei silti yhdistetty
kyselylomakkeisiin, jotta vastaajat pysyivat anonyymeina.

Kyselyn ensimmainen kysymys oli kategorioiva kysymys. Siind kysyttiin vastaa-
jan rakennustyyppia. Vastauksista suurin osa tuli omakotitalouksista. Omakoti-
talot ovat my6és Loimaan Kaukolammdn suurin asiakasryhma. Omakotitalouk-
sista vastauksia tuli 236 kappaletta eli 44 % koko aineistosta. Yhdessa vastauk-
sessa oli my6s kuvailtu rakennustyyppid omakotitalon ja liikkerakennuksen se-
koitukseksi. Maarallisesti kaukolammoén kayttajia on kuitenkin suunnilleen sa-
man verran kerrostaloissa. Puhtaasti kerrostaloja vastaajista oli nelja. Vastaa-
jissa oli kuitenkin my6s nelja sellaista, jotka kuvailivat rakennustyyppia kerrosta-
lon ja rivitalon tai kerrostalon ja liikerakennuksen sekoituksiksi. Kerrostaloissa
kaukolammon laskut hoitaa taloyhtio ja iséannoéitsijd. Siksi asuntoja seka asuk-
kaita on huomattavasti enemman kuin vastaajia. Tutkimuksessa ei saada kun-
nollista kuvaa kerrostalojen asukkaiden mielipiteistd. Vastauksista tuli viisi kap-
paletta rivitaloista, joissa kaukolammén laskut hoitaa taloyhtié ja isdnnoéitsija,
kuten kerrostaloissakin. Yhdeksan kappaletta vastauslomakkeista tuli teollisuus-
rakennuksista. Teollisuusrakennukset ovat tiloiltaan suurempia kuin normaalit
asunnot ja niissd on myos useita kaukolammon asiakkaita samoissa tiloissa.
Liikerakennuksia, jotka ovat suurilta osin samanlaisia kuin teollisuusrakennuk-
set, oli kahdeksan kappaletta vastanneista. Kuusi kappaletta vastauksista oli
julkisista rakennuksista ja vain yhdessa lomakkeessa rakennustyyppia ei ollut
kerrottu. Kaikilla rakennustyypeilla on omat tarpeensa. Liikerakennuksissa ei
esimerkiksi todennakoisesti tarvita samassa suhteessa lammintd vettd, kuin

asumiseen tarkoitetuissa rakennuksissa.
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Toisessa kysymyksessa kysyttiin mahdollisista [ammdnjakelun hairidista. Ky-
symysta on tarkennettu jakamalla mahdolliset ongelmat kayttoveden |ampoon ja
lammityksen tasaisuuteen ja riittdvyyteen. Katso liite 1. Kayttbveden lampo ky-
symykseen sanallisia vastauksia oli annettu 23 kappaletta. Lopuilla 251 kyse-
lyyn vastanneista ei siis ollut ilmennyt ongelmia kayttoveden lampétilassa. Suu-
rimmassa osassa vastauksista veden lampdtilan kerrotaan vaihtelevan hairitse-
vasti. Valilla tulee lilan kuuma ja valilla taas liian kylmaa vetta. Vastauksista nel-
jassa oli kerrottu korjatuista vioista. Lopuista 19 vastauksesta kahdeksassa ker-
rottiin kayttdveden olevan valilla liian kylmaa. Kolmessa vastauksessa kaytto-
veden kerrottiin valilla olevan liian kuuma. Yhdesséa tapauksessa kayttdveden
lampdotila saattoi nousta todella korkeaksi. Yhdessd vastauksessa kerrotaan
termostaatin olevan viallinen, mutta ei kerrota onko vika korjattu, eika myoskaan
toivota ettd vika korjattaisiin. Lopuissa seitsemadssa vastauksessa kerrottiin
kayttoveden lampdtilan vaihtelevan, eli valilla vesi on liian kuuma ja taas valilla

kylmaa.

Kysymykseen, onko lammoén riittavyydessa tai tasaisuudessa ollut ongelmia,
annettiin 12 vastausta. Vastauksia annettiin siis vahemman, kuin edella ollee-
seen kysymykseen kayttoveden lampdétilasta. 262 asiakkaalla ei siis ole kyselyn
perusteella ollut ongelmia lammityksessa. Kuudessa vastauksessa toivotaan
hieman lisda lampodad. Yhdessa néistd kuudesta vastauksesta kerrotaan, etta
lattialammitys ei toimi yhta hyvin, kuin se toimi talvella. Yhdessa taas, etta kaikki
patterit eivat lampene. Nelja toivoisi lisaa lampoa. Lopuissa kuudessa vastauk-
sessa kerrotaan teknisista ongelmista. Yksi vastaajista toivoo ohjekirjaa, koska
puhallinlammitys ja lattialammitys eivéat aina toimi yhteen. Yhdella asiakkaista
taas on ongelmia kauko-ohjauksen kanssa ja hén toivoo etta tama vika korjat-
taisiin pian. Yksi vastaaja taas kertoo, ettd ulkona oleva lampétilamittari tuskin
toimii oikein, koska kylmalla ilmalla vesikiertolattialammitys ei lammita ja helteel-

|4 se taas lammittaa.

Kolmannessa kysymyksessa siirryttiin avoimista kysymyksista asteikkoihin pe-
rustuviin kysymyksiin. Asteikko oli viisiportainen. Numero yksi oli erittdin huono

ja viisi taas erittain hyva. Asteikossa oli myos "ei osaa sanoa” vastausvaihtoeh-
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to, joka oli kolmas kohta. Kysymyksid oli kahdeksan kappaletta. Paakysymyk-
sena pyydettiin arvioimaan Loimaan Kaukolammon palvelun yleista tasoa. Arvi-
oitavat kohdat olivat: sopimuksen tekoon liittyvat asiat, lampdverkoston raken-
taminen, kiinteistokohtainen asennus, tekninen neuvonta, kunnossapito, muu
asiakaspalvelu, laskun selkeys ja tiedottaminen. Asteikkoihin perustuvat kysy-
mykset olivat kyselylomakkeen toisella puolella. 33 kappaletta vastauslomak-
keista oli jatetty kokonaan tyhjaksi kyselylomakkeen toiselta puolelta. Tyhjéksi
jatetyt kohdat jatettiin huomiotta vastauksien keskiarvoja laskettaessa. Keskiar-
vot laskettiin portaikon arvojen avulla. Eli jos vastaukseksi oli annettu viisi, niin
sen arvo oli myods laskettaessa viisi. Keskiarvot on laskettu kahdella tavalla.
Toisessa laskutavassa on laskettu myds "ei osaa sanoa” vaihtoehto mukaan, eli
kolme pistettd. Toisessa laskutavassa on jatetty "ei osaa sanoa” vaihtoehto
huomiotta. "Ei osaa sanoa” vaihtoehtoa on kaytetty keskiarvojen laskemisessa,
koska se oli keskella asteikkoa numerolla kolme. Tasta syysta vastaajat saattoi-
vat mieltdéd numeron kolme niin sanotusti valivaihtoehdoksi, eli neutraaliksi mie-

lipiteeksi. Vastausten keskiarvot ovat eriteltyina taulukossa 1.

"Ei osaa sanoa" IIman "ei

vaihtoehto muka- | osaa sanoa"

na vaihtoehtoa
Sopimuksen tekoon liittyvat asiat 4,34 4,45
Lampoverkoston rakentaminen 4,22 4,34
Kiinteistokohtainen asennus 4,28 4,41
Tekninen neuvonta 4,05 4,29
Kunnossapito 4,11 4,40
Muu asiakaspalvelu 4,30 4,47
Laskun selkeys 4,36 4,44
Tiedottaminen 4,17 4,35

Taulukko 1. Vastausten keskiarvot.

Kaikkien vastausten keskiarvot ovat korkeita, riippumatta siita, otettiinko “ei
osaa sanoa” vaihtoehto huomioon vai ei. Katso kuva 9. Mutta "ei osaa sanoa”
vaihtoehdon pois jattaminen vaikutti kuitenkin melko paljon keskiarvoihin ja ne
nousevat lahelle taytta viittd pistettd, johtuen siita ettd vastaukset olivat painot-
tuneet "hyva” ja erittdin hyva” puolelle. Katso kuva 9. Tyytyvaisimpia asiakkaat

olivat muuhun asiakaspalveluun, jos "ei osaa sanoa” vastauksia ei oteta huomi-
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oon keskiarvossa. Kun “ei osaa sanoa” vastaukset lasketaan mukaan keskiar-
voon, niin laskun selkeyteen ollaan kaikkein tyytyvaisimpia. Erot eivét ole kovin
suuria kysymysten kesken ja on vaikea osoittaa selvia kehityskohteita. Naiden
tulosten perusteella voidaan kuitenkin sanoa, etta yrityksen kannattaisi panos-
taa tekniseen neuvontaan. Tekninen neuvonta jaa keskiarvoltaan muita arvioi-
tavia kohtia alemmaksi, huolimatta siita, otetaanko "ei osaa sanoa” vaihtoehto
huomioon vai ei. Toinen kehityskohde on hieman vaikeampi osoittaa, silla riip-
puen siita otetaanko "ei osaa sanoa” vaihtoehto huomioon vai ei, on heikoin
keskiarvo joko kunnossapidossa tai lampdverkoston rakentamisessa. Todella
lahella heikoimpien keskiarvoja on myds tiedottaminen. Tulosten luotettavuutta

tarkastellaan [ahemmin luvussa 7.

Tiedottaminen
Laskun selkeys
Muu asiakaspalvelu

Kunnossapito ® |Iman “"en osaa sanoa"

vaihtoehtoa
Tekninen neuvonta E "En osaa sanoa" vaihtoehto
Kiinteistokohtainen mukana
asennus
Lampdverkoston

rakentaminen
Sopimuksen tekoon
liittyvat asiat

3,80 4,00 4,20 4,40 4,60

Kuva 9. "Ei osaa sanoa” vaihtoehdon vaikutus

Keskiarvojen laskutavalla on melko suuri vaikutus tuloksiin. Vaikka "ei osaa sa-
noa” vastauksia oli annettu melko vahan, ne muuttavat tuloksia huomattavan
paljon. "Ei osaa sanoa” vastauksia oli vahan verrattuna "hyva” ja "erittain hyva”

vastauksiin. Katso taulukko 2.
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Sopi- Lampover-  Kiinteistokoh- Tekni- Kunnos- Muu asia- Las- Tiedotta-
muksen kostonra-  tainenasen- nen sapito kaspalvelu kun  minen
tekoon  kentaminen nus neu- sel-
liittyvat vonta keys
asiat
5 101 81 96 73 76 97 113 84
4 111 122 108 103 97 106 105 111
3 18 21 21 41 46 26 12 31
2 5 3 1 6 5
1 0 2 0 1 1
Tyh
ja 42 45 45 48 52 44 37 42

Taulukko 2. Vastausten jakautuminen.

Taulukossa 2 on eritelty vastausten jakautuminen kysymyskohtaisesti. Vastaus-

vaihtoehto "hyva” on selvasti suosituin vastausvaihtoehto. Ainoastaan kysymyk-

sessé laskun selkeys, vastaajat ovat antaneet useammin viisi pistetta, kuin nelja

pistettd. Kun lasketaan kaikkien vastausten saamat pisteet yhteen, nelja pistetta

on selvasti suosituin vaihtoehto. Katso kuva 10.

Yleinen tyytyvaisyys
1000
800
600
400
200
: | = |
1 2 3 4 5

Kuva 10. Yleinen tyytyvaisyys.

Kuvasta 10 nahdaan kuinka paljon mitékin portaikon numeroa on kaytetty. Ku-

viosta voi siis nahda yleisen tyytyvaisyyden tason kaikki osa-alueet huomioon

otettuna.

Vastaukset voidaan jakaa myos rakennustyypeittain. Katso kuva 11. Rakennus-

tyypeittdain vertailuun vaikuttaa omakotitalojen suuri maara verrattuna muihin

rakennustyyppeihin. Kerrostalot ovat taman kuvion perusteella olleet tyytyvai-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Rajamaki




42

simpid saamaansa palveluun. Teollisuusrakennuksista 10ytyvat tyytymattomim-

mat asiakkaat.

Liikerakennus
Julkinen rakennus
Teollisuusrakennus
Kerrostalo

Rivitalo

Omakaotitalo

0,00

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Kuva 11. Tyytyvaisyyden jakautuminen rakennustyypeittain.

Kuvassa 11 tulokset rakennustyypeittdin jaetaan viela eri rakennustyyppien

keskiarvoihin osa-aluekohtaisesti, eli kuinka tyytyvaisia erityyppisissa rakennuk-

sissa oltiin kuhunkin kyseltyyn osa-alueeseen. Katso taulukko 3.

Omako- |Rivi- |Kerros- | Teollisuusra- |Julkinenra- | Liikera-
titalo talo |talo kennus kennus kennus
Sopimuksen tekoon
liittyvat asiat 437| 3,8 4,50 3,71 4,00 4,17
Lampoverkoston raken-
taminen 428| 3,6 4,50 3,43 4,00 4,17
Kiinteistokohtainen
asennus 4,35 3,6 4,50 3,14 4,00 4,17
Tekninen neuvonta 4,06| 3,75 4,25 4,00 4,33 4,14
Kunnossapito 4,15| 3,75 4,00 3,43 3,67 4,25
Muu asiakaspalvelu 4,31| 4,25 4,50 4,00 4,00 4,25
Laskun selkeys 4,40 4,2 4,75 3,63 4,00 4,50
Tiedottaminen 4,20| 3,25 4,50 4,13 3,67 4,17
Yhteensa 4,26| 3,78 4,44 3,68 3,96 4,23

Taulukko 3. Tyytyvaisyys osa-alueittain ja rakennustyypeittain
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Taulukon 3 perusteella voidaan todeta, ettd omakotitaloissa ollaan erityisen tyy-
tyvaisia laskun selkeyteen. Kehitysvaraa loytyy teknisesta neuvonnasta ja kun-
nossapidosta. Rivitaloissa ollaan tyytymattomimpia tiedottamiseen ja tyytyvaisia
ollaan muuhun asiakaspalveluun. Heikoin keskiarvo I6ytyy teollisuusrakennuk-
sista annetuista vastauksista, koskien kiinteistokohtaista asennusta. Vastausten
vertaileminen rakennustyypeittdin ei kuitenkaan anna kovin vertailukelpoisia
tuloksia, kun otetaan huomioon, ettd muita rakennustyyppeja, kuin omakotitalo-
ja on melko vahan. Tuloksia kannattaa siis vertailla joko niin etta otetaan huo-
mioon kaikki rakennustyypit, tai sitten pelkastaan omakotitalot. Mutta miksi tut-
kittaisiin pelkastddn omakotitaloista saatuja tuloksia?

Neljantend kysymyksenéa kyselylomakkeessa kysyttiin maksaisivatko asiakkaat
mieluummin laskunsa tasaerisséa. Tasaerissd maksettaessa koko vuoden kulu-
tus jaettaisiin siis 12 kuukaudelle ja maksettava summa olisi aina sama, tasaus-
laskua lukuun ottamatta. Toisena vaihtoehtona laskutyypille oli laskutus todelli-
sen kulutuksen mukaan. Tama tarkoittaisi, etta talvella tulisi suurempia laskuja
ja kesalla pienempid. Suurin osa asiakkaista toivoi ettd lasku tulisi todellisen
kulutuksen mukaan. Yhteensa 198 eli 72,3 % halusi laskunsa todellisen kulu-
tuksen mukaan. 33 asiakasta eli 12 % toivoi laskun tulevan tasaerissé. 40 asia-
kasta ei vastannut kysymykseen. Eli 33 lisaksi oli seitseman vastaajaa, jotka
jattivat kyselylomakkeen toisen puolen kokonaan tyhjaksi. 40 vastaajaa on 14,6
% kaikista vastanneista. Kolme vastaajista oli vastannut, etta laskutustavalla ei

ole véalia, vaikka sellaista vastausvaihtoehtoa ei ollut annettu.

Viimeisena kohtana, eli viidentena kysymyksena kyselylomakkeessa pyydettiin
vastaajia antamaan muuta palautetta Loimaan Kaukolampd Oy:lle. Palautetta
tuli melko paljon, yhteenséa 82 asiakasta kirjoitti palautetta. 82 asiakasta on 29,9
% kaikista vastanneista. Suurimmaksi osaksi vapaat palautteet olivat positiivisia
toivotuksia sek& kiitoksia kaukolammdn toimivuudesta. Muutama asiakas on
tyytymaton hintaan ja sita voisi heidan mielestaan joskus tarkistaa alaspain tai
vaihtoehtoisesti hinnan nousu pitéisi perustella paremmin. Toisaalta kaukolam-
poa pidetdan edullisena lammitysvaihtoehtona ja sen toivotaan myds pysyvan

sellaisena. Lammon saaddista ollaan kahta mieltd, kun yhdessa kyselylomak-
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keessa vastataan |ammonsaadon toimivan hyvin ja laitevalintojen olleen juuri
oikeita, niin jo seuraavassa lammonsaadon kanssa kerrotaan olleen paljon on-
gelmia. Yksi toistuva toive asiakkailla on, ettd kaukolampdyhtiosta voitaisiin
useammin, tai edes joskus, kdyda tarkistamassa laitteiden toimivuutta ja saato-
ja. Kaukolampoyhtion toivotaan toimivan oma-aloitteisesti ja tulevan tarkistus-
kaynneille, vaikka varsinaisia ongelmia ei olisi ilmennytkaan. Suurin osa asiak-
kaista on tyytyvaisia laskun selkeyteen ja kulutusilmoituksen tekemisen help-
pouteen. Kulutuksen mittaamiseen toivotaan myds etéluettavia laitteita. Muuta-
ma asiakkaista toivoo mahdollisuutta, ettd puiden oksia voitaisiin ottaa vastaan
kaukolampoyhtion toimesta. Tall6in asiakkaat paasisivat niista eroon ja kauko-
lampoyhtié saisi polttoainetta. Tiedottamista koskien on annettu yksi varsinai-
nen kommentti, siind todetaan etta jos alueelle tehddan kaukolamp6téita, niin
niista pitaisi informoida naapurustoa paremmin, turhan epéatietoisuuden valtta-
miseksi. Kaukolampdoyhtiolta toivotaan myds jonkin nakoistd ohjekirjaa, jossa
annettaisiin saastovinkkeja lammittdmiseen ja kerrottaisiin laitteiden toiminnas-

ta.

Viimeiseen kysymykseen saadut avoimet vastaukset korreloivat asteikkoon pe-
rustuvien vastausten kanssa. Sopimuksen tekoon ja muuhun asiakaspalveluun
oltiin tyytyvaisimpia, eikd viimeiseen kysymykseen ole mainittu niistd mitaan.
Laskun selkeytta pidettiin hyvana, niin avoimissa vastauksissa, kuin asteikkoon
perustuvissa vastauksissakin. Tiedottaminen ja tekninen neuvonta saivat keski-
vertoa huonommat pisteet ja kuten aikaisemmin kerrottiin, avoimissa kysymyk-
sien vastauksissa pyydettiin ohjekirjaa. Ohjekirjan pyytdminen kertoo osaltaan
asiakkaiden tyytymattomyydesta tiedottamiseen ja tekniseen neuvontaan. Kiin-
teistbkohtainen asennus ja muu asiakaspalvelu saivat hyvan keskiarvon, as-
teikkoon perustuvissa kysymyksissa. Avoimissa kysymyksissa kuitenkin toivo-
taan lisaa tarkistuskaynteja. Avoimia ja asteikkoon perustuvien kysymyksien
vastauksia voidaan verrata keskendan ja niista voidaan tehda paatelmia. Vas-
tauksien voidaan nahda korreloivan keskenaan. Tama johtuu siita ettd kaikki
ihmiset eivat halua perustella vastauksiaan sanallisesti. Lisaksi kysymyksia voi-
daan tulkita monilla tavoin. Tasta syysta tutkija voi tahtomattaan tulkita vastauk-

sia tutkimuksen eduksi.
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7/ YHTEENVETO TUTKIMUKSESTA

Loimaan Kaukolamp6 Oy:n asiakkaiden voidaan tutkimuksen pohjalta todeta
olevan tyytyvaisia yritykseen. Yritys on onnistunut luomaan kokonaisvaltaisesti
positiivisen kuvan toiminnastaan. Vastauksista ei ilmennyt juurikaan negatiivisia
mielipiteita yritystd kohtaan. Joitakin esille tulleita parannusehdotuksia on tuotu
iImi aiemmissa kappaleissa. Naméa eivat kuitenkaan olleet kokonaisuuden kan-

nalta merkittavia ongelmia.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavat monet asiat, kuten luvussa 4 maini-
taan. Kyselylomake lahetettiin jokaiselle asiakkaalle laskun mukana huhtikuus-
sa 2013. Kyseessa oli siis kokonaistutkimus, koska kyselylomake saatiin léahe-
tettyd jokaiselle asiakkaalle. Vastausprosentti kyselyssa oli 51 %, joka on kor-
kea vastausprosentti kyselytutkimukselle. Vastausprosenttia saattoi nostaa ar-
vontaan osallistumisen mahdollisuus. Korkea vastausprosentti kertoo myos siita
ettd asiaa pidettiin tdrkednd. Ehka korkeasta vastausprosentista voidaan my6s
paatelld jotakin asiakaskunnasta tai heidan kiinnostuksestaan yritysta kohtaan.
Myds kyselyn rakenne saattoi osaltaan edesauttaa kyselyn korkeaan vastaus-
prosenttiin. Ehka korkeaan vastausprosenttiin vaikutti myos se etta suhteellisen
moni vastaaja oli ilmeisesti luullut kyselya yksipuoliseksi. 33 kyselylomaketta oli
jatetty kokonaan tyhjéksi toiselta puolelta, eli hieman yli 12 %. Kyselyyn vastan-
neet saattoivat siis ajatella etta kyselylomake on vain yksipuolinen ja jaksoivat
vastata sen takia. Toiseen sivuun vastaamatta jattdneet eivat valttdmatta huo-
manneet, ettd kysely jatkui seuraavalla sivulla, tai ehka he tunsivat itsensa pete-
tyiksi, koska luulivat kyselya aluksi yksipuoliseksi. Voi myds olla etta toisen si-
vun tyhjaksi jattaneet, eivat vain yksinkertaisesti jaksaneet vastata toisen sivun
kysymyksiin. Syita toisen sivun tyhjaksi jadmiseen saattoi olla siis monia. Toi-
sen sivun tyhjaksi jattaneita oli joka tapauksessa liikaa. Kyselylomakkeesta olisi
pitanyt paremmin kayda ilmi etta kysymykset jatkuvat toisella puolella. Kyselya

voidaan kuitenkin pitaa kattavana ja perusjoukkoa kuvaavana.
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Kyselylomakkeen kysymyksia ei voinut ymmartaa kovin monella eri tavalla, mut-
ta kuten luvun kuusi lopussa huomataan, yksinkertaisiakin kysymyksia pystyy
tulkitsemaan monella tavalla. Kiinteistokohtaisella asennuksella voidaan esi-
merkiksi tarkoittaa varsinaista teknista suoritusta ja sen sujuvuutta, kun laitteita
asennetaan. Kysymyksen voi kuitenkin ymmartdd myds laajemmin, niin etta
silla tarkoitetaan koko prosessia, itse sopimuksen teosta ja laitteiston tilaami-
sesta, asennukseen asti ja viela siitd eteenpain. Kysymyksissa olisi voitu myds
suoraan kysya asiakkaiden mielipidetta hinnasta. Kysymykseen olisi voitu odot-
taa melko matalaa keskiarvoa, koska yleensé tai lahes aina hintaa pidetaan
lian korkeana. Hinta kysymys olisi kuitenkin saattanut myds yllattéd, ehka asi-
akkaat eivat olisikaan pitdneet hintaa lilan korkeana, vaan sopivana. Ehkéa hin-
taa olisi pidetty jopa matalana verrattuna muihin lammitysvaihtoehtoihin. Asiak-
kaiden mielipide hinnasta jaa nyt kuitenkin arvailujen varaan. Tutkimusta voi-
daan kuitenkin kuvailla validiksi (vrt. luvun nelja loppu). Kysymykset eivat olleet
monitulkintaisia ja niitd voi kuvailla selkeiksi. Tutkimuksen haluttiin olevan jat-
kumo vuonna 2009 tehdylle tutkimukselle, se onnistui kayttamalla pitkalti sa-

mankaltaista kyselylomaketta.

"Ei osaa sanoa” vastauksen ei olisi tarvinnut olla numero, vaan silla olisi voinut
olla oma kohtansa asteikkoon perustuvissa kysymyksissa. "Ei osaa sanoa”
vaihtoehto oli yksi numeroista, joten ei ole varmaa valitsivatko vastaajat sen,
koska tarkoittivat, ettéa eivat ole varmoja vastauksesta vai valitsivatko he sen,

koska se on neutraali vaihtoehto hyvén ja huonon valilta.

Rakennustyyppeihin asiakkaita kategorioivista kysymyksista ei ollut toivottua
hyotya. Rakennustyyppeja kohden olisi pitanyt saada enemman vastauksia,
jotta niista olisi voitu tehda yleispatevia paatelmia. On myos harmillista, ettéa ker-
rostalojen asukkaiden mielipiteitd ei saatu tarkemmin esille. Taloyhtididen ja
isannditsijoiden mielipiteet eivat valttamatta vastaa kerrostalojen asukkaiden
mielipiteitd. Tutkimusta voidaan kuitenkin kutsua reliaabeliksi (vrt. luvun nelja
loppu). Todennakdisesti samankaltaisia tuloksia saataisiin, vaikka kysely tehtéi-
siin uudestaan. Vuodenaikakin saattaa vaikuttaa ihmisten mielipiteisiin kauko-

lammdsta. Vuodenaika otettiin huomioon kyselya tehtaessa. Kysely jarjestettiin

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Rajamaki



47

kevaalla, koska silloin talvi oli viela kirkkaassa muistissa ja tuloksien voitiin olet-
taa antavan todenmukaisemman kuvan. Jos kysely olisi ajoittunut kesééan, kau-
kolampo ei olisi samalla tavalla koskettanut ihmisten elamaa. Yksittaiset ongel-

mat olisivat myos saattaneet unohtua.

7.1Ehdotuksia jatkoon

Asiakkailla oli selvasti kerrottavaa yritykselle, runsaasta vapaasta palautteesta
paatellen. Yritykselle esitettiin kysymyksia ja toivomuksia, seka kerrottiin on-
gelmista. Asiakkaat saattaisivat siis haluta antaa enemmaénkin palautetta. Pa-
lautteen anto mahdollisuuksia ei kuitenkaan kannata tuoda asiakkaille esille
lian aggressiivisesti. Palautteen antamisen pitéisi olla helppoa ja sitd pitéisi
pystya antamaan juuri sen verran, kun asiakas haluaa antaa. Kyselylomakkeet-
kin ovat hyva keino, jos esimerkiksi halutaan tavoittaa ne asiakkaat, jotka eivat
muuten antaisi palautetta. Hyva keino asiakaspalautteen keraamiseen saattaisi
olla esimerkiksi palautelomake yrityksen kotisivuilla. Sahkoposti tai soittaminen
eivat kumpikaan oikein toimi palautteen antamiseen, jos asiakas ei pida ongel-
maansa riittavan tarkeana. Ongelma saattaa kuitenkin olla asiakkaan tyytyvai-
syyden kannalta merkittava. Neljan vuoden vélein tehtavat kyselytutkimukset,
eivat varmastikaan ole asiakkaille liikkaa. Kyselytutkimuksia voidaan siis tehda
tulevaisuudessakin ja neljan vuoden vélein on sopiva aika, silla suuria ongelmia

yrityksella ei asiakastyytyvaisyyden kanssa ole.

Viestinnan tulisi olla kaksisuuntaista. Sen liséksi, etta yritys saa palautetta asi-
akkailtaan, tulisi yrityksen myds viestia asiakkaille pain. Tiedottaminen voitaisiin
hoitaa samalla jarjestelmalld, kuin palautteen vastaanottaminenkin. Asiakas
voisi tilata itselleen esimerkiksi syttteen sahkopostiin, kun jarjestelmaan tulee
uusi tiedote. Lisaarvoa asiakkaalle toisi myos se, ettd han voisi rajata saapuvat
syotteet koskemaan vain hanen asuinaluettaan koskeviin tiedotteisiin. Syétteilla
saadaan asiakkaat seuraamaan tiedotteita ahkerammin ja tieto kulkee asiakkail-

le nopeasti ja edullisesti. Taman liséksi yritys voisi myos verkostoitua sosiaali-
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sessa mediassa, jolla tavoitettaisiin helpommin nuoria asiakkaita. Asiakkailla
olisi my@s vaihtoehtoja, miten he haluavat viestia yrityksen kanssa. Sosiaalises-
sa mediassa verkostoituminen kuitenkin vaatii jonkin verran resursseja, jotta se
toisi asiakkaalle lisdarvoa. Mutta sosiaalisessa mediassa tiedotteet voi julkaista
suunnilleen samalla vaivalla, kuin ne julkaistaan esimerkiksi yrityksen verk-
kosivuilla. Yritykseltd toivottin myos oma-aloitteisuutta asiakkaiden laitteiden
tarkistamiseksi. Yrityksen toivotaan siis olevan enemman yhteyksissd, mutta
tata toteamusta ei kuitenkaan uskalla yleistaa kaikkiin asiakkaisiin, vaikka muu-
tama asiakkaista toivookin lisaéa kontaktia yrityksen suunnalta. Yrityksen tehta-
vaksi jad sopivan kontaktin maaran maarittaminen. Kontaktin ottaminen asiak-
kaisiin pain kuitenkin vaati myos resursseja yritykselta. Eikad kontaktia kannata
olla liikaa, koska miten asiakkaat silloin voivat kokea palvelun huolettomaksi.

Yrityksen pitéé tutkimuksia tehdessaan, muistaa nayttaa, ettei tutkimuksia tehda
vain "asiakkaiden kiusaksi”, vaan niilla oikeasti saadaan jonkin nakdisia tuloksia
aikaan. Hyva tapa on esimerkiksi |ahettda asiakkaille tutkimuksen tulokset, jol-
loin asiakas nékee, ettd joku on oikeasti katsonut vastaukset lapi. Mutta se ei
viela riita, tutkimuksessa havaittuihin ongelmiin tai heikkouksiin pitda myos tart-
tua. Tutkimuksen ei voida katsoa onnistuneen, jos silla ei saavutettu mitaan, tai

siité ei voitu paatella mitaan.

Vaikka yrityksella nayttaakin asiakastyytyvaisyyden osalta olevan kaikki hyvin,
niin on tarkedd muistaa, etta yksittaisilla tyytymattomilla ihmisilla on paljon mer-
kitysta. Tarkeda Loimaan Kaukolammdn asiakkaille vaikutti olevan muun muas-
sa se, etta he voisivat tuoda oksia kaukolampdyritykselle poltettavaksi. Jatko-
tutkimuksille, on myds varmasti tarvetta tulevaisuudessa. Kun jatkotutkimuksia
tehdaan, yrityksen kannattaisi selvittdd tarkemmin kerrostalojen asukkaiden
mielipiteet yrityksesta. Lisdksi jos yrityksella on tarkoitus parantaa tiedottamis-
taan asiakkaille, kannattaisi sen tutkia, miten yrityksen asiakkaat haluavat, etta
heihin otetaan yhteytta. Vastaavanlaisen kyselyn voisi siis tehda aiheesta tie-

dottaminen.
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Liite 1

Kyselylomake

Loimaan Kaukolampd Oy

Asiakaskysely Loimaan Kaukolamp6 Oy:n asiakkaille

Haluamme kuunnella asiakkaitamme ja kehittd& toimintaamme. On-
nistuaksemme tulevaisuudessakin vastaamaan asiakkaittemme tar-
peisiin, pyyddmme teita ystavallisesti vastaamaan liitteena olevaan

kyselyyn.

Muistathan palauttaa kyselyn oheisella palautuskuorella (postimaksu

maksettu) 17.5.2013 mennessa.

lImoittamalla yhteystietosi talla lomakkeella osallistut samalla kol-

men juustoveitsisarjan arvontaan.
Kiitos jo etukateen vastauksistanne!
Lampimin terveisin

LOIMAAN KAUKOLAMPO OY

Nimi

Osoite

Puhelinnumero
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Loimaan Kaukolamp6 Oy

Loimaan Kaukolamp6 Oy:n toiminnan edelleen kehittamiseksi toteu-
tamme asiakaskyselyn lampdlaskutuksen yhteydessa, vastaaminen
on vapaaehtoista. Voit jattad vastauslomakkeen postin kuljetetta-
vaksi ja vastaanottaja maksaa postimaksun. Vastaukset pyydamme

palauttamaan 17.5.2013 mennessa.

1. Rakennustyyppi

O Omakotitalo
Rivitalo
Kerrostalo
Teollisuusrakennus
Julkinen rakennus
Liikerakennus

O 0000

2. Onko kuluneen vuoden aikana esiintynyt lammaonjakelussa hairi6ita

Kayttoveden lampadtilassa?

O Ei
O Kylla, mita?

Lammityksen tasaisuudessa tai riittavyydessa?

O Ej
O Kylld, mi-
t4?
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3. Yleinen palvelumme taso. 1=Erittain huono 2=Huono 3=Ei osaa sanoa 4=Hyva
5=Erittain hyva

1 2 3 4 5
Sopimuksen tekoon liittyvét asiat O O O O O
Lampoverkoston rakentaminen O O O O O
Kiinteistbkohtainen asennus O O O O O
Tekninen neuvonta O O O O O
Kunnossapito O O O O O
Muu asiakaspalvelu O O O O O
Laskun selkeys O O O O O
Tiedottaminen O O O O O

4. Maksaisitteko laskunne mieluummin
[0 Tasaerissa (koko vuoden kulutus jaetaan 12 kuukaudelle)
O Todellisen kulutuksen mukaan (talvella suurempia ja kesélla pie-
nempia laskuja)

5. Muuta palautetta Loimaan Kaukolampd Oy:lle

Kiitos vastauksistanne!
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Asiakkaiden sanalliset palautteet kysymyksittain

Kayttovesi:

=

Kayttoveden kiertovesipumppu vuotanut, jouduttiin uusimaan.

2. Suihkussa saa laskea pitkdan ennen kuin tulee lamminta vetta, kaikissa
hanoissa sama ongelma ja sekoittimissa ei ole vikaa, on vaihdettu uudet.

3. Veden lampdtila esim. suihkussa vaihtelee, en tieda johtuuko mista.
Esim. hanasta tai muiden kaytosta samaan aikaan.

4. Muistaakseni vuoden alussa tammi-helmikuu, oli muutama paiva kun ha-

nasta ei tullut kuumaa vettd, vain haaleaa, veden juoksutus ei vaikuttanut

asiaan.

5. Toisinaan lilan kuumaa

6. Talvi-aikaan lamminta joutuu odottamaan. Kun [ammin vesi loppuu put-
kista, kestdd muutaman minuutin ennen kuin meille saadaan tarpeeksi
virtausta.

7. Lammonvaihtimen hairio

8. Kylmalla lammityskaudella vaihtelevaa, tosi kuuma/ vélilla normaalia,

suihku termostaatti syvalla kylman jako alueella.

9. Vain muutaman kerran on vesi ollut haaleaa, melkein viileda, mutta kor-
jaantunut melko pian.

10.Yksi lyhyt katkos, ei haittaa. Vika lampodkeskuksella, sdhkoinen hairio.

11. Suihkusta tulee toisinaan kylmaa vetta

12. Suihkussa muuttuu valilla kylmaksi

13.Joskus suihkussa vaihtelee voi johtua myds vanhoista hanoista.

14.Lammin vesi toisinaan ei riitd (suihkun alla vesi yhtakkisesti viilenee)

15.Viime vuoden elokuussa ei tullut [amminta vettd, joku osa rikki, vaihdet-
tiin heti, kotivakuutus korvasi kaiken — oma vastuu. Asia hoidettiin heti
kun ilmoitin.

16. Suihkuveden lampdétila vaihtui yhtakkia kuumasta kylmaksi muutaman
kerran kuluneen talven aikana.

17.Laitteen termostaatti vaurioitunut

18.Ei oleellista, mutta kayttoveden lampdtila vaihtelee selvasti.

19.LAammonsaadin ei tahdo pysya saadoissa mukana, vaan vesi on valilla
aivan kylmaa ja valilla tulikuumaa. Samalla hanan aukaisulla nimittéin. Ei
tahdo pysya vakiona.

20.Lampadtila vaihtelee joskus

21.valilla ollut pienia vaihteluita. Ei ole tullut kuumaa vaikka kuinka kauan
yrittdd. Seuraavana paivana on taas tullut.

22.Verkkolampd laski pakkasella liian alas. Korjaantu, kun Hirvikosken lam-
po otettiin kayttéon.

23.Putkirikon seurauksena taloon tulevan veden I-tila vaihteli voimakkaasti.
2. Kayttoveden I-tila on noussut pari kolme kertaa yli 90 C:een: - venttiili
vaihdettu — moottori vaihdettu — venttiilin kara vapautettu
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Lammitys:

1. Joskus lattialammitys ja puhallinfammitys eivat ymmarré toisiaan. Ehka
kayttdopas.

2. Meilla on vesikierto-lattialammitys, lampenee vah&n miten sattuu, jos ke-
salla on ulkona kylméa ilma, ei lampene, mutta helteella lampenee niin
kuin pitaisi lAmmeta kylmemmalla ilmalla. Varmaan taytyisi lampaotilamit-
tari ulkona tarkistaa.

3. Talvella saa olla vahan lampimampéaa, lamp6 on alle 20 astetta.

4. Kaikki patterit eivat ole lammenneet.”

5. Kauko-ohjaus ei toimi kaytannoéssa

6. Patteriverkostoa pitaa ilmata nykyaan

7. Linjan viimeinen talo saattaa saada joskus haaleampaa vetta kuin muut

8. Lieva haitta on, kun vesikiertoinen lattialammitys saunan pesuhuoneessa
ei lampia nyt kevaalla niin hyvin kuin talvella.

9. Tuuli laskee lampdtilaa jonkin verran

10. Saatémoottori hajosi huhtikuussa. Kesti syksysta 2006 kevaaseen 2013-

06-12

11.Sama kuin edelld kohta 1. ( Putkirikon seurauksena taloon tulevan veden

I-tila vaihteli voimakkaasti. 2. Kayttoveden I-tila on noussut pari kolme
kertaa yli 90 C:een: - venttiili vaihdettu — moottori vaihdettu — venttiilin ka-
ra vapautettu)

12.Yobaikaan talvella lampd ei aina riittava.

Muuta:

9.

Suunnittelupalvelu, paljonko tarvitaan esim. lammittimia, jos tekee teolli-
suushallin tai joku kumppani, keté tekee suunnittelua. Ehkéa vuosittaiset
tarkastuskaynnit olisi myos hyva.

Lasku 2-4 kertaa vuodessa?

Kenelle kuuluu lammoénjako keskuksen huolto, meilla ei ole kaynyt yh-
tdan huoltomiesta viiteen vuoteen tarkastamassa miten laitteet toimii.
Lammon hinta vahan korkea voisiko tinkia?

Putken "kannakointi” on kesken.

Jatkakaa samaan malliin, todella mukavaa ja asiallista palvelua koko
meidan talon rakennus ajan ja myo6s sen jalkeen. Hyvaa kesaa terveisin
NN

Voisiko 6-7 vuoden jalkeen siirtya historiatietoihin perustuvaan laskutuk-
seen, jolloin kuukausittainen ... ei olisi tarpeen? Kerran vuodessa ta-
sauslasku "kulutuksen” mukaan.

Jouduin kayttamaan aikaani melkoisesti kulmakuntamme puolesta saa-
daksemme alueelle kaukolammon ...

(Kauko)Ohjaus on saatava kuntoon!

10.Lampdohéaviét verkostossa?
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11.Tasaeralaskutus olisi hyvéa, mutta haluaisin seurata kulutusta, jos se néa-
kyisi laskussa, valitsisin tasaeralaskutuksen.

12.Kaukolammon hintaa voisi laskea.

13. Antaa palaa! (niin hyva tulee)

14.Kiitos lammdsta ja huolettomuudesta!

15. Soitan joka kuussa kulutuksen nain maksu sopii mulle. Hyvaa kesaa teil-
le kaikille.

16. Tultaisiko lukemaan mittari vaikka kahden kuukauden valein. Mittari on
alakerrassa ja minun on huono pé&éasta sinne

17.Laajennusta Loimijoentielle odotetaan

18. Elkaa myykd NN enemmistd osuutta

19.Kaikin puolin tyytyvaisia asiakkaita koko Siepparinkuja!

20.Laskut voisi maksaa tasaerissa, pari kertaa vuodessa tasauslasku.

21.Risujen vastaanotto, jos se on taloudellisesti kannattavaa

22. Toimintanne on ollut erinomaista! Kiitos.

23.0lemme erittain tyytyvaisia kaukolammaén toimintaan olette valin-
neet talokohtaiset saato ja lammoénvaihtolaitteet hyvin, koska mi-
taan jalkisaatoja ei ole tarvittu

24.Lammon saadot ei meinannut sattua kohdalleen monta kertaa kay-
tiin sdataméassa, eika vaan toiminut tieto tarvitsi hankkia muualta.
Nyt toimii.

25.Kesken jaaneet tyot saatava kuntoon lahiaikoina

26.Kaikki on oikein hyvin

27.Lamminta kesaa!

28.Hyvaa keséaa 2013 kiitos!

29.Huoltomiehenne on tarvittaessa auttanut kiitettavasti

30.Voisiko kaukolamp6 kayda joskus kohteissa tarkistamassa, etta
kaikki toimii oikein ja sdadot ovat kohdallaan. Konehuonetta ei tar-
vitse lammittaa turhaan.

31.Voisiko mittarien luku olla esim. vain parillisina kuukausina

32.Laskutus jakso mahdollisesti 2 tai 3 kuukauden valein

33.0lemme olleet tyytyvaisia. Kaukolamp6 on mielestamme varma ja vaiva-
ton ratkaisu. Melko edullinen lammitysmuoto

34.Hyvin on toiminut, toivottavasti jatkossakin, kiitos!

35. Kaikki on toiminut moitteettomasti lampoélukeman lahettaminen sahko-
postitse tosi mukavaa

36.Alueella tehtavista kaukolampotoista voisi informoida naapurikiin-
teistossa asuvia nykyista selkeammin. Tontille ilmaantuneet ... (ole-
tettavasti sahko- ym. kaapelit) aiheuttavat tarpeetonta hAmmennys-
ta.

37.Hinnat voisivat hieman laskea

38. Kaikki ok.
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39. Hinta tulisi tarkistaa myds joskus alaspain kiitos!

40.Lampopumpun ohjauslaite pitda naksutusta, pitaisiko tarkistaa...?

41.Sama se kun maksaa pitda kuitenkin, lasku vali& voisi pidentaa ja mak-
saa sekin kuluttajalle

42.0len ollut tyytyvainen asiakas Loimaan Kaukolammodlle

43. Erittain hyvin toiminut ja [ammon tasaisuus hyva seka kayttovedessa.

44.1han tyytyvainen olen.

45. Etaluettavat mittarit olisivat nykypaivaa.

46.Pitakaa hintataso kohtuullisena/samana. Hyvaa juhannusta.

47.En osaa vastata kuin kahteen kysymykseen, kun ei ole muuta tarvinnut.
Sahkopostilla vastaaminen (kulutusilmoitus) on toiminut hyvin. Lasku
voisi olla "rautalangasta vaannetty.” PS. |amp6& on riittanyt.

48.Lamminta kun meille riittad, siitda tahdomme kauniisti kiittaa!

49. Valitettavasti kohdan 3 ruksit mennyt lahes kaikki keskelle, koska en ole
paassyt testaamaan palveluanne naissa kohdissa.

50.Verkoston rakentamisesta ei huomauttamista, mutta pihakaivannon peit-
tamiseksi olisi tarvittu runsaasti enemman tayttdmaata. Maa painuu put-
kien kohdalta ja muodostuu "vesiojia”.

51.Kaikki on toiminut hyvin ja luotettavasti.

52.Teiden kaivamisesta aiheutuneet korjaukset huonosti tehty, mista on tul-
lut tahattomia hidasteita. Selkokielisia ohjeita jarjestelman saatamiseen
saastoa varten.

53.Palvelunne erinomaista. Pakkasanturin korjaus tapahtui nopeasti ja ...
Olemme erittain tyytyvaisia toimintaanne. NN

54. Muutettu Marraskuu -12 joten ei vield kovin paljon tietoa

55. Kaikki hyvin.

56. Nettiin tuleva laskun muistutus hyva (tosin joskus minulla kuluu monta
paivaa kun kayn netissa, mutta aina on lasku tullut ajoissa maksettua.
Lasku helppo maksaa netin kautta

57.Teidan kanssanne on kiva "asioida” NN

58. Kaikki on toiminut hyvin

59. Kaikki OK

60.Lampo on tasaista, toivottavasti ei ikina tulisi katkoja... =)

61.Ei kiitos energian hinnan korotuksille, myds veronkorotuksille ei! Hyvaa
kesaa teille kaikille!

62.Energia puun kerayspiste voisi olla viela kaukolammadn pihalla. Ai-
nakin risut ja oksat saisi tuoda ilmaiseksi haketettaviksi. Tai sitten
nama edelld mainitut vain kaukolampo6don liittyneille.

63.Pitakaa hinta kilpailukysyisena.

64.Netti laskutus olisi sopiva jatko, netissé toimivalle kulutusilmoituk-
selle. Jalkimmaista pitaa viela helpottaa — kulutuspisteen ilmoitus
salasanalla/kirjautumalla.
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65. Etaluettavat mittarit olisivat nykypaivaa!

66.Erinomainen lammitysmuoto; huoleton, vaivaton, helppo, luontoys-
tavallinen, edullinenkin. Toivottavasti lammadn hinta voidaan pitaa
edullisena jatkossakin

67.Pidettava omana yhtiona kiitoksia oman yhtién palvelusta.

68. Kiitoksia lammosta. Ei ole valittamistal!

69. Eristyshommat jaivat osin tekemétta

70.Kiitos!

71.Mittari lukemien ilmoittaminen kuukausittain hankalaa lomat ym. voisi olla
harvemmin

72.0lemme olleet tyytyvaisia!

73.Eipa ole =)

74.0len yksin asuva yli 80 vuotias nainen. Joskus joku voisi kdyda sita
katsomassa onko kaikki ok.

75.Kulutuksen seurannan graafinen osa on mukava. Siitéa on helppo
nahda ja vertailla kulutuksia. Laskutusvali saisi olla pidempi.

76.Kaikki toimii hyvin

77.Jatkakaa samaan malliin!

78.Laskutus 2 kk jaksossa tai harvemmin

79.Kevétterveisid! Olemme tyytyvaisia.

80.Hinnan-nousut tulisi paremmin perustella, ottaen huomioon, asiakas
maaran rajun lisdéntymisen

81.Saako lammdn vaihtimen neuvontaa ja mita maksaa?

82.Hyvaa kesaa!

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mikko Rajamaki



