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Taman diplomityon tarkoituksena oli selvittdd Kotkan Energia Oy:n kaytannot
kaukoldammon asiakaspalvelussa. Tyon tavoitteena oli kehittdd asiakaspalveluprosesseja
asiakaslahtdisempéan suuntaan. Tutkimuksessa sekéd kehitystydssa tuli huomioida yhtién
suunnitelmat joidenkin toimintojen siirtdmisestd ulkopuolisen yhtion hoidettavaksi. Ty0
toteutettiin Kkvalitatiivisena haastattelututkimuksena, jossa haastateltavat valittiin yhtion
henkilOstosté seka asiakkaista.

Haastatteluista kerdtyn materiaalin pohjalta saatiin muodostettua kuva yhtion nykyisista
toimintatavoista. Toimintatapoja verrattiin yhtion toimintajarjestelmén prosessikuvauksiin
sekd tyoohjeisiin. Havaittuihin toiminnan ja ohjeistuksen epédjohdonmukaisuuksiin seka
ongelmiin etsittiin vastauksia ja yhtion kaytossa olevia prosessikuvauksia péivitettiin uutta
toimintamallia vastaavaksi. Uudessa toimintamallissa huomioitiin yhtion tavoite ulkoistaa
laskutus ja asiakaspalvelu uudelle yhtidlle seké asiakkaiden haastatteluista esille nousseita
toiveita.

Tyossa havaittiin, ettd kaukoldammon myyntid ja asiakasméérad on tulevaisuudessa yha
hankalampaa kasvattaa. Kasvu tuleekin perustumaan prosessien tehostamiseen seké
kaukolammon lisdpalveluiden myyntiin. Asiakkuuksien hallinnassa on térkedd tunnistaa
todelliset paatoksentekijat ja markkinoille on tuotava uusia yksilollisempia palveluita.
Yhtion henkiloston toimenkuvat on selkeytettdvéd ja tarvittaville henkil6ille annettava
markkinointi  ja  asiakaspalvelukoulutusta, jotta asiakkaan suuntaan menevéa
markkinointiviestintd olisi yhtenevéista ja yhtion ilmeen mukaista sek& tehokasta. Myods
ohjeistusta on kehitettdva ja prosessikuvaukset pidettdva ajan tasalla, jotta niiden
hyddyntdminen henkiloston toiminnan ohjauksessa onnistuu. Uuden k&yttdonotettavan
asiakastietojarjestelman myoté tulee sdhkoisia palveluita kehittdd nykyaikaisemmiksi ja
paremmin asiakasta palveleviksi.
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The purpose of this master’s thesis was to examine the customer service processes of Kotka
Energy Ltd. The aim was to study how the current customer service processes are handled
and how these processes could be further developed to service the customers more
thoroughly. The research data was formed by interviewing company’s staff and a selection
of district heating customers. The interview data was analyzed to generate an image how the
customer service processes are currently controlled and what kind of services are expected
in the future. Solutions was looked for solving inconsistencies between company’s current
practices and written guides.

As a result was found that the future district heating business growth is more based on
making the internal processes more efficient and selling additional services than increasing
the heat sales or the number of customers. It is important to recognize the true decision-
makers in order to offer the customers services that are more individual. The customer
service processes can be made more efficient by clarifying job descriptions and offering
marketing/communication education for the staff. This way the communication between the
customer and the energy company would be more congruent thru out the whole company.
The company’s customer service processes should be kept updated in order to use them
effectively for guiding the operation. By developing the CRM system and using more
modern electronic services the customers can be served better.
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1 JOHDANTO

Tama diplomityd on tehty Kotkan Energia Oy:n tilauksesta liittyen yrityksessa kéytossa
olevien kaukolammon asiakaspalveluprosessien tutkimiseen ja kehittdmiseen. Tyossé
tarkastellaan Kotkan Energia Oy:n mahdollisuuksia kehittdd ja tehostaa yhtion
kaukoldmpdliiketoiminnan  palveluja  entistd  asiakasldhtdisempdan  suuntaan.
Asiakaspalveluprosessien  tutkimisen kautta pyritdédn  ymmaértdmaan paremmin
kaukoldmpdasiakkaiden muuttuvia tarpeita seké parantamaan yhtion kykyéa vastata entista
tehokkaammin eri asiakasryhmien luomiin haasteisiin ja vaatimuksiin tulevaisuudessa.
Kaukolammon asiakkuuksien tehokkaammalla hallinnalla pyritdén asiakastyytyvaisyyden

parantamisen lisaksi vaikuttamaan suoraan yhtion taloudelliseen kilpailukykyyn.

1.1 Tausta

Energiamarkkinat eldvat talla hetkelld nopeasti kehittyvdd muutosaikaa uusien
vaihtoehtoisten lammitysmuotojen vallatessa markkinoita perinteisiltd energia-alan
toimijoilta kuten kaukolammitykseltd. Kaukolammitykselld on jo pitk&an ollut noin 50 %
markkinaosuus asuin- ja palvelurakennusten lammitysmuotona ja sité on ollut saatavilla aina
1950-luvulta lahtien. (Energiateollisuus Ry 2016). Nykyisin kaukoldmpdliiketoiminnan
kasvun odotukset perustuvat kuitenkin, enenevissa madrin palveluiden tehostamiseen ja
tuotteiden kehittdamiseen, ei niinkdan uusien asiakkaiden hankkimiseen. Tamé johtuu siita,
ettd monessa energiayhtiossa jo rakennetut kaukoldmpdverkot Kkattavat suurimman osan
kaupunkien sekd kuntien taajamista ja ndin ollen potentiaali uusien asiakkaiden
hankkimiseen on pienentynyt. T&sta syystd uusien asiakkaiden liittdminen vaatisi pidempia
verkostometreja, mika suoraan lisdisi kustannuksia ja heikentéisi kannattavuutta
energiayhtididen nakdkulmasta. Suurimmissa kaupungeissa kaukolammaén markkinaosuus

on kuitenkin jopa yli 90 % (Energiateollisuus Ry 2016).

Kilpailun Kiristyessa myo6s asiakkaat ovat entistd tietoisempia energiamarkkinoiden
tarjoamista palveluista ja vaihtoehtoisista tuotteista. Kilpailua lisad erityisesti uudet
Kiinteistokohtaiset [Ammitysmuodot kuten maaldmpo, aurinkoenergia  ja
lampdpumpputeknologia. N&iden edelld mainittujen energiajérjestelmien hinta, saatavuus ja

energiatehokkuus  ovat  kehittyneet ~ nopeasti  viime  wvuosina  perinteisen



kaukoldmpadliiketoiminnan haastajiksi lammitysmarkkinoilla. Vaihtoehtoiset
lammitysratkaisut luovat todellisen kilpailutilanteen, joka ei tulevaisuudessa ainakaan
heikkene. Kotkan Energia Oy:ssa on havaittu kiristynyt Kilpailu ja Kiristyneeseen
markkinatilanteeseen pyritdan vastaamaan uusien palvelukonseptien avulla. Kotkan Energia
Oy:n tavoitteena on tarjota asiakkaille tulevaisuudessa entistda monipuolisempia ja
helpompia palvelukokonaisuuksia, jotka edistdvat niin asiakkaiden kuin yhtion seka

ympaériston hyvinvointia ja elinvoimaa.

1.2 Aihe ja tavoitteet

Taman diplomityon aiheena on kaukolammon asiakaspalveluprosessien kuvaaminen ja
kehittdminen Kotkan Energia Oy:ssa. Tydssa selvitetddn, miten yhtiossd hallitaan
kaukolammon asiakkuuksia télla hetkelld ja kuinka palveluita voitaisiin kehittdd lahemmaéksi
asiakkaita sekd heiddn tarpeitaan tulevaisuudessa. Ty0ssé tutkitaan yhtion nykyisié
toimintatapoja kaukolammon asiakaspalvelun, laskutuksen, myynnin ja markkinoinnin seka
eri palveluluiden ja tuotteiden osalta. Aiheessa selvitetddn millaisia vaikutuksia
palveluprosessien ulkoistamisella olisi yhtion toiminnan seké asiakaspalvelun nakékulmista.
Ty6ssa tutustutaan  yhtibn  nykyisten asiakkaiden  odotuksiin ja  tarpeisiin
energiajarjestelmien osalta, sekd miten naihin vaatimuksiin pystyttdisiin vastaamaan
mahdollisimman tehokkaasti ja monipuolisesti. Taustalla koko tutkimuksen ajan on

kysymys kuinka péésté nykyisté 1ahemmaksi asiakasta.

Tassa tydssa tavoitteena on selvittdd, miten Kotkan Energia Oy:n nykyisid kaukolammaon
asiakaspalveluprosesseja voitaisiin kehittda, jotta asiakasta pystyttaisiin palvelemaan
yksilollisemmalld tasolla. Palveluprosessit tunnistamalla tutkitaan ovatko nyKkyiset
toimintamallit tehokkaita seka mik&li prosesseissa on muutettavaa, niin miten niita tulisi
kehittdd. Tavoitteena on myos selvittdd, mitd nykyiset kaukoldmpoéasiakkaat haluavat
tulevaisuudessa energiajérjestelmiltéddn ja kuinka néité tarpeita voitaisiin hyddyntad yhtion
palvelukatalogin kehittdmiseen ja monipuolistamiseen. Lisdksi tavoitteena on mé&érittaé

rajapinnat seka palveluketju kaukolammon asiakaspalvelutapahtumalle.

Ty0ssa selvitettavia tutkimuskysymyksia ovat:



e Miten Kotkan Energia Oy:n myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun prosessit on
toteutettu ja mité puutteita/kehitettavaa niissé on?

e Mitd kaukoldampoasiakkaat odottavat energiajarjestelmiltdén tulevaisuudessa ja
kuinka energiayhtid voisi kehittdé toimintaansa, jotta ndihin haasteisiin pystyttaisiin
vastaamaan?

e Millaista lisdarvoa asiakaspalveluprosessien ulkoistaminen/erillisen palveluyhtion
perustaminen toisi yhtion toiminnan tehokkuuden ja palvelun laadun nakdkulmasta?

o Miten asiakaspalveluprosessit tulisi rakentaa?
o Kuinka mé&arittaa rajapinnat toimintojen vélille?

o Miten kehitetty malli integroidaan nykyiseen kaukold&mpadliiketoimintaan?

Tutkimuskysymysten avulla pyritddn etsimé&an vastauksia, kuinka energiayhtid pystyy
vastaamaan energiamarkkinoiden Kilpailutilanteeseen tuottamalla hyvinvointia seka
asiakkaalle ja itse yritykselle palvelun laadusta tinkiméattd. Kuvassa 1 on esitetty
tutkimusongelman suhde Kkilpailutilanteeseen, asiakkaan asettamiin vaatimuksiin sekd
yhtion toimintakykyyn.

P

Asiakastyy-
tyvaisyys

P —
B —

Asiakaspalve-

Lisdarvo

luprosessin yritykselle

kehttaminen

D —

Haasteet ja
kilpailuti-
lanne

Kuva 1: Tutkimusongelman suhde tutkimuksen tavoitteisiin.



1.3 Rajaukset

Tyo kasittelee kaukolammoén  asiakaspalveluprosesseja  Kotkan  Energia Qy:n
kaukolampoliiketoiminnan ~ ndkokulmasta.  Yhtiobn  organisaatiorakenne  koostuu
tuotantopalveluista, kaukoldmpopalveluista seka yrityspalveluista. Tyodssa késitelldén
erityisesti kaukoldmpdpalveluiden osalta teknisia toimintoja seka
asiakaspalvelunékokulmia. Yrityspalveluiden osalta tydssa tarkastellaan laskutusta ja
markkinointia. Tuotantopalveluiden toiminnot eivdat kuulu tyon rajauksen piiriin.
Kustannusten osalta tyossa tuodaan esille toimenpiteiden kustannuskomponentteja, mutta

varsinaisia rahallisia kustannuksia ei oteta huomioon.

1.4 Rakenne ja toteutus

Tyon alussa, teoriaa kaésittelevdssa osuudessa, tutustutaan tyén kannalta oleellisiin
asiakaspalvelun késitteisiin, asiakkuuksien hallintaan sek& tydssd kaytettavaan
tutkimusmetodologiaan. Liséksi tutustutaan kaukolammitykseen liittyvéaén tietoon. Erityista

huomiota Kiinnitetaan kaukolammityksen asiakaspalveluprosesseihin.

Tyon varsinaisessa tutkimusosuudessa perehdytéén aluksi Kotkan Energia Oy:ssa kaytossa
oleviin asiakaspalveluprosesseihin ja hahmotetaan yrityksessa télla hetkelld olevia
kaytantoja kaukolampoasiakkuuksien hallinnan osalta. Yhtion asiakaspalveluprosesseja
selvitetddn haastattelemalla kaukolammdn myynnistd, markkinoinnista seka laskutuksesta ja
asiakaspalvelusta vastaavia henkil6itd avoimin kysymyksin haastatteluja varten luodulla
lomakkeella. Liséksi selvitetddn millaisena nykyiset Kotkan Energia Oy:n
kaukoldmpdasiakkaat nakevét energiayhtion toiminnan ja kuinka kaukolammon asiakkaiden
tarpeet mahdollisesti tulevaisuudessa tulevat muuttumaan. Myos asiakkaiden ndkdkulmia on
selvitetty henkilokohtaisesti haastattelemalla Kotkan Energia Oy:n  suurimpia
kaukolampdasiakkaita. Valitut asiakkaat edustavat suurinta osaa kaukolammaon myynnista

ja mukana on niin kiinteistopaallikoitd, isannoitsijoitd kuin kiinteistoliiton edustajia.

Saatuja tuloksia ja tietoja tarkastellaan luvussa kahdeksan. Osiossa selvitetddn kuinka
asiakaspalveluprosessit tulisi rakentaa, jotta asiakkaiden kysyntaan ja energiamarkkinoiden

Kilpailutilanteeseen voitaisiin vastata mahdollisimman tehokkaasti ja monipuolisesti. Tassa



luvussa tarkastellaan myods kuinka energiayhtid voisi palveluprosesseja ulkoistamalla
kehittad muun muassa palvelun laatua, markkinointia ja toimintansa tehokkuutta. Samalla

maadritetd&n my0os rajapinnat eri toimijoiden kesken.

Lopuksi kehitettyja toimintamalleja pohditaan kaytannon toteuttamisen nakdkulmasta.
Tassa kohtaa kéydéan lapi kehitysideoiden integrointia nykyisessa
kaukolampoliiketoiminnan organisaatiossa seka selvitetddn koulutus ja muutostarpeiden

lapivientitavoitteita ja erilaisia mahdollisuuksia.



2 KAUKOLAMMON ASEMA LAMMITYSMUOTONA

2.1 Kaukoldmmitys Suomessa

Suomessa ensimmadisten kohteiden lammittaminen kaukolammolla aloitettiin 1950-luvulla
Helsingissa. Nykyisin suomalaisista noin 2,7 miljoonaa ihmista eli 1ahes 50 % vaesttsta asuu
kaukoldmmitetyssa Kiinteistossa. Suurimmissa kaupungeissa kaukoldammaon markkinaosuus

on yli 90 % ja koko maassa noin 45 %. (Energiateollisuus Ry 2016.)

Kaukoldmpoa pidetddn yleisesti ymparistoystavallisend, toimintavarmana, helppona ja
vaivattomana lammitysmuotona. Kaukoldmmastd noin 75 % tuotettiin vuonna 2014 ldammon
ja sahkon yhteistuotantona (CHP). Kaukolammoén energiatehokkuus perustuukin juuri
suureen yhteistuotannon osuuteen. Yhteistuotannossa samasta polttoainemaarasta saadaan
enemman hyodyksi, jolloin taas haitallisten péaastdjen maard vahenee verrattuna

erillistuotantoon. (Energiateollisuus Ry 2016.)

Suomessa kaukoldammon toimitusvarmuus on korkealla tasolla. Energiateollisuus ry:n
julkaiseman tilaston mukaan kaukoldmpdasiakkaan lammontoimitus oli keskeytyneena
keskimaarin 1,8 tuntia eli toimitusvarmuus oli 99,98 %. Suuri osa keskeytyksista on liséksi
suunniteltuja katkoja ja niista on toimitettu asiakkaille tieto ennalta. (Energiateollisuus Ry
2016.)

Puun ja muiden biopolttoaineiden osuus kaukolammon tuotannosta oli vuonna 2015 ldhes
33 %. Lisdksi teollisuuden ylijgdmaldmmon ja muiden hukkaldmpdjen talteenotto kasvoi
edellisestd vuodesta ja ndin ollen hiilineutraalin kaukoldmman tuotannon osuus vuonna 2015
oli 36 %. Kaukolammon tuotannossa hyddynnetddn koko ajan enenevissd maéarin
teollisuuden hukkalampoja seka savukaasuista ja tietokonesaleista talteen otettavaa lampoa.
Tama vahentdd tuotantoon tarvittavan polttoaineen maarédd ja tatd kautta vahentda
kaukoldammon tuotannosta aiheutuvia paasttja. Biopolttoaineiden osuuden kasvamisen
myo6td kaukoldmmon hiilidioksidipadstot ovat pienentyneet selvésti. Vuonna 2015
kaukolammontuotannon hiilidioksidipadstét Suomessa olivat 5,1 miljoonaa tonnia, mika on
edellisvuotta 15 % vahemman. Keskimé&arin kaukoldmmon hiilidioksidip4éstd oli 156

grammaa tuotettua kilowattia kohti. (Energiateollisuus Ry 2016.)



2.2 Kaukoldmmon tuotanto

Kaukoldmpoa voidaan tuottaa yhteistuotantolaitoksissa (CHP) tai erillistuotantona
lampokeskuksissa. Kaukolammon lahteind toimii myos erilaiset teollisuuden sivu- ja
jatevirrat seka joissain tapauksissa maa- ja geoterminen lampd. Néin ollen kaukoldmpé on

ldammonléhteiden osalta joustava lammitysjarjestelma. (Energiateollisuus Ry 2016.)

Lampokeskuksia on olemassa tuotantorakenteeltaan kahdenlaisia; sellaisia, joita kéytetdén
tdydelld teholla koko ajan kun mahdollista sekd sellaisia, joita kaytetddn huippu- ja
varalampokeskuksina. Huippu- ja varalampokeskukset ovat laitoksia, joita k&ytetddn
kovimmalla pakkasilla ja satunnaisesti varatehona. Perusl&mptd tuottavia laitoksia
kaytetdan koko vuoden l&pi huoltoseisokkeja lukuun ottamatta. (Energiateollisuus Ry 2016.)

Kaukolammon tuotanto perustuu eritehoisten lammontuotantoyksikdiden optimaaliseen
kayttoon. Tuotantoa optimoidaan séhkon hinnan, tuotantokustannusten, lammon ja sahkon
tarpeen sekd niiden ennustetun kehityksen mukaan. Kaukolampojarjestelmaa séadetéan
paine-eron ja menoveden lampdtilan mukaan. Paine-eroa saddetadn pumppauksella niin, etté
verkoston teknisesti vaikeimmassa paikassa asiakkaalla oleva paine-ero on oltava véhintéan
60 kPa. Verkoston menoveden lampdétilaa sdédetddn kattilalaitosten tehon saadolla aina
vallitsevan ulkolampétilan mukaan. Kaukolampdveden ylin menoveden lampétila

tuotantolaitoksilta on yleensa 115 astetta. (Energiateollisuus Ry 2016.)

Kaukolammon tarve vaihtelee merkittdvasti vuodenaikojen mukaan. Tavanomainen
kesaaikainen tehontarve on 10 % tammikuun huipputehosta. Vuonna 2015 kaukolampdééa
tuotettiin 33 TWh, josta yhteistuotantolampda oli 24,4 TWh. (Energiateollisuus Ry 2016.)

2.3 Kaukoldammon asema lammitysmuotona

Kaukolammityksen asema maamme yleisimpédna lammitysmuotona on sdilynyt vankkana
vuodesta toiseen. Kaukolammityksen suosio on erityisesti uudisrakennusten osalta kasvanut
tasaisesti aina 1990-luvun lopusta asti. Vuoden 2015 rakennuslupatilaston mukaan
kaukoldmmityksen markkinaosuus uudisrakennusten osalta oli 60,9 %. Tama oli
ensimmaéinen vuosi kun kaukoldmmon markkinaosuus ylitti 60 %. Kuvasta 2. kay ilmi,

kuinka uudisrakennusten lammitystapojen markkinaosuudet ovat kehittyneet viimeisen



reilun kolmenkymmenen vuoden aikana. Kaukolammon markkinaosuuden tasaista kasvua
on seurannut sahko-, puu-, maakaasu- sekd kevyen polttodljylammityksen vastaava
vaheneminen lammitysmarkkinoilla. On my0s tarke&dd huomata, kuinka maalammaon suosion
raju kasvu vuoden 2009 jélkeen ei ole vaikuttanut kaukol&mmdn suosioon juurikaan.
Maalammityksen onkin arvioitu sydvan suosiota juuri muilta edelld mainituilta
lammitysmuodoilta enemmaén kuin kaukolammitykseltd. Kuvasta voidaan huomioida myos
se, ettd maalammaon suosio olisi taittumassa vuodesta 2013 I&htien, vakiinnuttaen asemansa

noin 20 % markkinaosuuteen uudisrakennusten osalta. (Energiauutiset 2016).
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Kuva 2: Lammitystapojen markkinaosuudet uudisrakennuksissa, kaikki rakennukset (Tilastokeskus 2016.)

Ainoastaan pientaloja tutkittaessa, rakennuslupatilaston uudisrakennusten mukaan, voidaan
selkedsti havaita maaldmmon dominoivan markkinoita noin 58 % markkinaosuudella.
Kaukoldmmityksen osuus on pysynyt ldhes ennallaan viimeisen kymmenen vuoden aikana
noin 15 % markkinaosuudella. Vastaavasti sahkd-, puu sekd kevyt polttodljy ovat
menettdneet  suosiotaan  maaldmmolle.  Tanda  paivdna  kilpailu  pientalojen
lammitysmuodoissa, uudisrakennusten osalta, kaydaan erityisesti maaldmmon seké
sahkolammityksen valilla&. Kun maaldmmon suosio on loivasti kasvanut, samalla
séhkdlammityksen osuus on vastaavasti pienentynyt sekd sama toisin pdin. Tana paivana

séhkolammitys ilmenee erityisesti erilaisten lampdpumppujen muodossa. Kuvasta 3



nahdaan pientalojen osuus uudisrakennusten osalta viimeisen vajaan kahdenkymmenen

vuoden ajalta. (Energiauutiset 2016).
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Kuva 3: Lammitystapojen markkinaosuudet uudisrakennuksissa, pientalot (Tilastokeskus 2016.)

Kuvassa 3 on esitetty myods kehitys erilaisten hybridilammitysmuotojen osalta (kuvaaja
"muu”).  Hybridildmmitysmuoto on lisdnnyt suosiota tasaisesti. Vuonna 2015 sen
markkinaosuus oli noin 8 %. Hybridilammitys tarkoittaa usean eri lammitysmuodon
yhdistelm&a. Talloin rakennuksen vaatimaa lampod tuotetaan esimerkiksi sahkén ja
ilmalampépumpun tai poistoilmaldmpdpumpun ja aurinkoenergian yhdistelmilla. Erilaisia
hybridilammitysmuotoja voidaan suunnitella toimimaan myds kaukoldammadn ja maaldammaon
yhteydessa. Tulevaisuuden trendind hybridilammitysmuodot tulevat yleistymaén kiihtyvalla
tahdilla. (Energiauutiset 2016).

Valtakunnallisesti koko rakennuskantaa tutkittaessa nahdaén, kuinka kaukoldammaon osuus
on jo pitkaan hallinnut lammitysmarkkinoita vajaan 50 % osuudella. Vastaavasti viimeisten
vuosien kuluessa maaldmmdn osuus on nostanut suosiotaan. Maalamp6 vie markkinoita
erityisesti fossiilisesti tuotetuilta lammitysmuodoilta kuten maakaasulta ja polttodljylta.
Kuvassa 4 on esitetty lammitysmuotojen markkinaosuudet eri tuotantomuotojen suhteen

koko valtakunnallisesta rakennuskannasta.
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kaukolampd
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kevyt polttoodljy lampdpumppu Puu: sisaltas myos kiukaiden
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Kuva 4: La&mmitysmuotojen markkinaosuudet (Energiateollisuus 2016)

Kaukolammon tulevaisuudenndkymié voidaan arvioida kuvassa 5 esitetyn swot-analyysin
avulla. Lyhyesti sanottuna kaukoldmmdn hyodyt ja mahdollisuudet liittyvat kéytettyjen
polttoaineiden  ekologisuuteen seka sitd kautta toimintavarmaan energia- ja
kustannustehokkaaseen, keskitettyyn lammaonjakeluun. Kaukolammaon hyotyiné ovat lisaksi
helppous itse asiakkaalle, kuin my6s energiantarpeen ennustettavuus lampoyhticlle.
Kaukolammon uhkat ja ongelmat liittyvat kustannuksiin, erityisesti investointikustannuksiin
asiakkaan nédkodkulmasta katsottuna sekd pitkiin takaisinmaksuaikoihin lampdyhtididen
nakokulmasta. Poliittiset paatokset sekd epéaterve sddntely ja verotus vaikuttavat myds

suuresti kaukolammaon tulevaisuuteen lammitysmarkkinoiden johtajana.
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Ongelmat

energiatehokkuus ja - suuret investoinnit, pitkat
ymparistoystavallisyys takaisinmaksuajat
tuotanto voidaan jakaa suuret kulutusvaihtelut
tehokkaasti eri vuodenaikojen valilla

tuotantomuotojen kesken ei sovellu harvaan rakennetuille

varakapasiteetti yhteisesti alueille
hyodynnettévissa siirtohavist

kayttévarma

helppokéyttdinen; ei edellyta
asiakaskohtaista kaytto- ja
huoltoty6ta

Kaukolammon

Mahdollisuudet Uhkatekijat
edulliset ja vahapaastoiset - rahoituksen puute ja kalleus

polttoaineet

yhteistuotanto hyodyttad myos
sahkdntuotantoa

mahdollisuus kayttaa prosessien
jatelampoa
kaukojaéhdytys

matalalamp@étilaisen lammon
hyodyntaminen (mm. sulanapito)

- epéaterve kilpailu
epaterve saantely

lammitysratkaisun valitsee
rakennuttaja, ei loppukayttaja

Kuva 5: Kaukoldammdn SWOT (Koskelainen et al. 2006, s.)

Kilpailu on erés tekija, joka nykydan voidaan ndhda energiamarkkinoilla niin uhkana kuin
mahdollisuutenakin. Seké& hybridilammitysmuodot etté erilaiset lamp&pumppuratkaisut ovat
lisdnneet valinnanvaraa kiinteistojen lammitysjarjestelmié vertailtaessa. Samalla kilpailu on
vaikuttanut hintakehitykseen. Talldin kuluttajalla tai rakennuttajalla on mahdollisuuksia
vertailla eri lammitysjérjestelmié kayttokulujen ja investointikulujen osalta lopulta valiten
itselle sopivimman vaihtoehdon omien mieltymystensd mukaan. Valinnan voi tehda
painottaen kéyttokuluja tai Kiinteitd kuluja sekd investointikustannuksia. Lisaksi
teknologiakehitys tuo haasteita ja positiivista pakkoa perinteisille lammitysmuodoille. Uudet
l&ammitysratkaisut ja rakennustekniset uudistukset luovat kilpailua energiamarkkinoilla.
(Poyry Management Consulting Oy 2011)
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2.4 Energiamarkkinoiden kehitys

Energiamarkkinoiden kehitys ohjautuu nykyistd enemman kohti uusiutuvan energian
ratkaisuja. Uudet kustannustehokkaat ja ymparistoystavalliset innovaatiot lisdavéat
uusiutuvan energian osuutta, mutta silti fossiilisten energialdhteiden osuus kasvaa koko ajan.
Paastojen kehitys on néin ollen epésuotuisa ja ristiriidassa tulevaisuuden hiilineutraalien
energiavisioiden suhteen. Energiahaasteet vaativat globaalisti merkittavid toimenpiteita
muutokseen, johon eivét ainoastaan markkinavoimat yksin kykene vastaamaan. Ohjaavia
vaikutuksia energiankéyton tulevaisuuden Kkehittdmiseksi padstottomampadn suuntaan
voidaan hallita lainsdddannon ja entista nopeamman teknologiakehityksen avulla. Néiden
toimenpiteiden avulla kuluttajien tottumuksia sekd valintoja voidaan ohjata suoremmin

oikeaan suuntaan. (Ammerman et al. 2015, s.11)

Kaukolammon kannalta katsottuna energiamarkkinat luovat haasteita erityisesti kolmesta
nakokulmasta: Kkilpailu, energiankulutuksen kehitys seka ympéristondkokulmat. Kuvassa 6
on esitetty Suomen kaukoldmman kokonaistuotannon kehitys vuosina 1970 — 2015.

TWh
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Kuva 6: Kaukoldammon tuotanto 1970 - 2015. (Tilastokeskus 2016.)

Energiankulutuksen kehitys asettaa haasteita kaukolammon tuottajille. Kuvasta 6. kdy ilmi,
kuinka kaukoldmmon tuotanto on kehittynyt tasaisesti aina 2000-luvun alkupuolelle asti.
Taman jalkeen tuotannon kasvu on taittunut ja viimeisind vuosina jopa k&antynyt laskuun.

Vuosittaista tuotannon vaihtelua voidaan osittain selittdd sdan vaihteluilla ja
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ilmastonmuutoksella, mutta suurin tekija on kaukoldammon kulutuksen pieneneminen
rakennusten energiankulutuksen tehostumisen sekd tehokkaamman energiankdyton
vaikutuksesta. Kaukoldammon tuotannon kehittymistd voidaan pitdd l&hes suoraan

verrannollisena kaukolamman kulutuksen ja myynnin kehittymiseen.

Energiateollisuus Ry:n luoman energiankdyton tavoitetilavision mukaan Suomessa
tuotettavan ja kéytettdvan energian mahdollisia uhkia sekd mahdollisuuksia tulevaisuudessa
on pohdittu aina vuoteen 2050 asti. Vision tavoitteena on selvittdd, miten suomalaisella
energiankaytolla ja tuotannolla pystyttdisiin mahdollisimman tehokkaasti vastaamaan
ilmastonmuutokseen ja energiaturvallisuuteen liittyviin haasteisiin. Toisaalta tavoitteena on
my0s korostaa energia-asioita suomalaisen yhteiskunnan hyvinvoinnin perustana ja
elinkeinoeldman  kilpailuvalttina.  Tavoitetilavisiossa on arvioitu energiasektorin
edellytyksia ja mahdollisia toimenpiteitd, joilla pystyttéisiin laajamittaisesti vaikuttamaan
energiankéyton tehokkuuteen sekd tuotannon hiilineutraalisuuteen tulevaisuudessa.
Tavoitetilavisiossa vuonna 2050 Suomessa on laajamittaisesti kdytdssa jo nykyisin olemassa
olevaa ja uutta kehitteilla olevaa energian kayttoa tehostavaa teknologiaa yhteiskunnan eri
alueilla kuten: teollisuus, rakennusten lammitys ja jaahdytys seké liikenne. Huomionarvoista
vision strategiassa on, ettd energian tuoma lisdarvo saadaan vuonna 2050 aikaan nykyista
pienemmaéll& panoksella. Toisin sanottuna energiankéyton tehostamisessa on viel& runsaasti

hyodyntdmatonté potentiaalia. (Energiateollisuus 2011).

Suomen ja EU:n tasolla ké&ytavassa poliittisessa keskustelussa seka paatoksenteon tukena on
ldsnd seuraavia teemoja: energiankdytt6d ohjaavat tekijat, ilmastonmuutoksen uhka,
energian hinnan korotuspaineet seka energian toimitusvarmuuteen ja energiaturvallisuuteen
liittyvat kysymykset. Energiapolitiikkaa suunnitellaan pitkalla aikajanteelld, jolloin tehdyt
paatokset ja valitut toimenpiteet pystyvat paremmin tukemaan hiilineutraalia séhkon ja
lammon tuotantoa, kuitenkaan taloudellisen kasvun heikentymattd. (Energiateollisuus
2011).

lImastonmuutos luo energia-alalle suuria haasteita tulevaisuudessakin.
Energiamarkkinoiden kehitystd Suomessa ohjaavat erityisesti energiankéytto, lakimuutokset
sekéd teknologiakehitys. Energiamarkkinoiden muuttuessa kohti hiilineutraalimpia ja

ymparistoystavallisempida lammon tuotantomuotoja ovat vaihtoehtoiset lammitysmuodot,
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kuten maalampd, lampoépumput, aurinkoenergia tai tuuli ja vesivoima, nostaneet suosiotaan
viimeisten vuosien kuluessa. Energiankayton tehostumista voidaan havaita myos muilla
toimialoilla. Alykkast sahkoverkot, passiivirakentaminen, valaistustekniikan kehittyminen
ja liikenteen sahkoistyminen ovat hyvid esimerkkeja jo kayttoonotetuista teknologisista
innovaatioista. Energiankdyton tehostamisen avulla pyritddn suoraan vaikuttamaan

negatiivisten ymparistovaikutusten pienentamiseen. (Energiateollisuus 2011).

liImastonmuutoksen torjunta aiheuttaa liséantyvid kustannuksia uusien teknologisten
ratkaisujen hankkimisen ja vahé&péaastdisempien polttoaineiden arvioidun hintakehityksen
vaikutuksesta.  Vastavuoroisesti  oikeilla  kustannustehokkailla ratkaisuilla  seka
energiatehokkuuden parantumisella pyritddn saavuttamaan tila, jossa taloudellinen
hyvinvointi  sekd kansalaisten ostovoiman  kehitys olisi nopeampaa kuin
energiakustannuksilla. Varsinkin kuluttajien valintoja ohjaavat enemmaén erityisesti
taloudelliset tekijat kuin ymparistonadkokulmat. Pitk&janteiset poliittiset péatokset ovat
suuressa roolissa ja tarkea edellytys hiilineutraalia energiatulevaisuutta tavoitellessa.

Suomen tasolla energiapoliittisten paatosten vélttdmattomimpina toimenpiteind voidaan
pitéa:

e energiatekniikoiden ja polttoaineiden monipuolisuus

e Kkotimaisten polttoaineiden, erityisesti bioenergian, kayton lisédminen

e S&hkon ja lAmmon yhteistuotannon lisddminen

o Hiilidioksidipaasttjen yhdenvertainen ja selked hinnoittelu maailmanlaajuisesti

e Euroopan séhkomarkkinoiden yhtendistaminen ja avoin toiminta

(Energiateollisuus 2011.)

2.4.1 Rakennusten energiatehokkuus

Rakennusten energiatehokkuuteen kiinnitetddn enemman huomiota kuin koskaan.
NyKkyisessa lainsadddnndssa on myos ohjaavaa vaikutusta rakennusten energiatehokkuuden
parantamiseksi. Rakennusten energiatehokkuutta koskevan lainsd&ddannon tavoitteena on
rakennusten energiatehokkuuden ja uusiutuvan energian kéytén edistdminen seka
rakennusten energiakulutuksen pienentdaminen ja hiilidioksidipadstdjen véahentdminen

(Ymparistoministerié 2016).
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Suomessa energian kokonaiskulutuksesta noin 40 % kuluu rakennuksissa. Saadoksilla ja
lailla tehostetaan rakennusten energiatehokkuutta ja edistetddn samalla Suomen omia
tavoitteita energiatenokkuuden parantamiseksi. Hyva energiatehokkuus pienentaa
kaytonaikaisia kustannuksia ja hillitsee asumiskustannusten nousua rakennuksissa energian
hinnan jatkuvasti noustessa pitkélld ajanjaksolla tarkasteltuna. Energiatehokkuuden
parantaminen parantaa usein my6s asumismukavuutta. Energiatehokkuudella on suoria
vaikutuksia  tasaisten  l&mp6-, kosteus- ja  valaistus-olosuhteiden  hallintaan.

(Ymparistoministerio 2016.)

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi rakennusten energiatehokkuudesta,
energiatodistusta  koskevilta osiltaan, saatettiin lailla voimaan (2010/31/EU).
Energiatodistuksen teettdminen on rakennuksen omistajan vastuulla uudisrakennuksen
rakennuslupamenettelyn yhteydessa. Energiatodistus on oltava my®s silloin, kun rakennus
tai sen osa myydé&an tai vuokrataan. Energiatodistus tarvitaan tulevaisuudessa myos vanhan
pientalon myynnin tai vuokrauksen yhteydessd, kuten muissakin rakennuksissa.
Energialuokitus tulee ilmoittaa my6s myynti- ja vuokrausilmoituksissa. Eraissa
rakennuksissa todistus on laitettava julkisesti ndhtaville. Energiatodistusta koskeva laki ja

séadokset tulivat voimaan 1.6.2013. (Ymparistoministerio 2016.)

Energiatodistus ilmoittaa laskennallisen arvion rakennuksen vuotuisesta energian
kulutuksesta. Energiatodistus perustuu laskennalliseen E-lukuun joka méaéritetddn
rakennuksen vuotuisesta ostoenergiantarpeesta painotettuna eri energiamuotojen
kertoimilla. Energiatodistus ilmaisee rakennuksen energiatehokkuuden ominaisuuksia ja
laskennallisen arvion avulla on mahdollista vertailla eri aikakausina ja erilaisilla
lammitysmuodoilla  toteutettuja  rakennuksia.  E-luku  ilmaisee  rakennuksen

ostoenergiantarpeen lammitettya nettoalaa kohden. (Motiva 2016.)

Rakennuksissa kaytettdvat energiamuotojen kertoimet ovat:

e sahko 1,7
o kaukolampd 0,7
o fossiiliset polttoaineet 1,0

e rakennuksissa kdytettavat uusiutuvat polttoaineet 0,5



16

Rakennuksessa tuotetulla uusiutuvalla omavaraisenergialla ei ole kertoimia, koska
omavaraisenergia pienentdd ostoenergian tarvetta. Tall4 tarkoitetaan esimerkiksi

aurinkoenergialla tai tuuli- ja vesienergialla toteutettuja lammitysratkaisuja. (Finlex 2016.)

Rakennusten energiatehokkuudella on suoria vaikutuksia —asumiskustannuksiin.
Rakennuksen lammitystavalla voidaan vaikuttaa asumisviihtyvyyteen ja — kustannuksiin.
Toisaalta asukkaat kiinnittdvat huomiota eri asioihin. Toisille tarkeitd ovat ymparistoasiat ja
toisille lammitysmuodon helppous tai hinta. Rakennusten energiatodistuksessa annetut
energiamuotojen kertoimet ohjaavat asukkaiden valintoja kohti hiilineutraaleja vaihtoehtoja
lammitystapaa valittaessa. Kuten kuvasta 3. voidaan n&hdd, uudisrakennusten osalta
kaukoldmpd on selkedsti suosituin vaihtoehto. Ympéristoystavéllisyytensa ja tehokkaan
tuotantotapansa ansioista myods energiatodistuksen kerroin 0,7 suosii kaukolamp®a. Suoria
tai varaavia sahkolammityksiéd ei uudisrakennuksissa nykyisin enda suosita ja niin myds
energiatodistuksen kerroin 1,7 on epésuotuisa sahkolammitystd kohtaan. Maaldammon
hallitessa uusien pientalojen lammitysmarkkinoita on syytd muistaa, ettd maaldmpokin on
lammitysmuodoltaan séhkélammitys. Maaldmmon etuna kuitenkin on, ettd kaksi
kolmasosaa tarvittavasta energiasta maalampdpumppu ottaa maasta ja kuluttaa ainoastaan

yhden kolmanneksen séhkoa.

Lampoépumpputeknologian kehittyminen ja investointikustannusten aleneminen tulee
kiristamaan kilpailua lammitysmarkkinoilla.  Hybridilammitysmuotojen yleistyessa
lammitysjarjestelmien valintaan tulee lisaa vaihtoehtoja ja lampopumput, kuten esimerkiksi
poistoilmalampOpumput,  voidaan  kytked  tukemaan  primaarilammitysmuotoja
huippuenergiantarpeen tasaamiseksi. Rakennusten lammityksen tehostamista voidaan
parantaa kaukoldampodkohteissa muun muassa lampdpumppujen avulla.  Liséksi

lampopumppujen etuna verrattuna kaukolampdon on niiden kyky tuottaa jadhdytysta.

2.4.2 Vaihtoehtoiset lammitysmuodot

Rakennetun ymparistdn osuus energiankulutuksesta on 40 %. Tulevaisuudessa yha suurempi
osa rakennusten kayttdmasté energiasta tullaan tuottamaan uusiutuvilla energianléhteilla.

Uusien rakennettavien alueiden osalta esille nousevat erilaiset ratkaisut maalammon ja —
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kylman, aurinkoldmmén ja —séhkodn, kaukoldmmdén ja —kylmén yhteensovittamisesta.
(RAKLI 2012, s. 5)

Maalampopumppuratkaisut ovat kasvattaneet suosioitaan viime vuosina. Suosion kasvun
takana ovat maine ympéristoystavallisend ja energiakustannuksiltaan edullisena
vaihtoehtona. Maaldmpdratkaisuissa investointikustannukset ovat kuitenkin korkeat ja
takaisinmaksuaika nousee kiinteistosta riippuen 15-20 vuoteen. Maaldmpd perustuu maa- ja
kallioperddn tai  vesistoon varastoituneeseen lampoon, joka otetaan talteen
lammonkeruuputkiston kautta. Putkiston poraamisesta johtuen lammitysjérjestelmén
rakentaminen monissa kunnissa vaatii rakennusluvan. Toimiakseen maalampdpumppu
tarvitsee sahkod. Pumpun kéyttdmé sdhkodenergia on kolmannes tai neljannes pumpun
tuottamasta lampdenergiasta. Jarjestelmé vaatii kaytdnnossa aina myds jonkin toisen

lammitysmuodon tuekseen.

Kiinteist6liiton huhtikuussa 2016 tekeman tutkimuksen perusteella asunto-osakeyhtitt ovat
kiinnostuneita erilaisista aurinkosahko ja —lampojarjestelmista. Asteikolla 1-7 vastaajina
toimineet isannditsijat, taloyhtididen hallitusten edustajat sekd muut asukkaat arvioivat
aurinkosahko ja —l&mpojarjestelmén houkuttelevuudeltaan 5,4 tasolle. Aurinkoldmpo
keratadn aurinkokeraimilla ja siirretddn keréimestd vesi-glykolinesteen avulla
energiavaraajaan. Aurinkosahko taas tuotetaan aurinkopaneeleilla, mutta sen varastointi ei

akkujérjestelmien hinnan takia ole kannattavaa. (Kiinteistoliitto 2016.)
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3 ASIAKKUUKSIEN HALLINNAN KEHITTAMINEN

Asiakkuuksien hallinta on yksi organisaation liiketoiminnan Kkriittinen osa-alue. llman
asiakkaita, jotka ostavat ja kayttavat yrityksen palveluita, ei organisaatio voi toimia.
Systemaattisella asiakkuuksien hallinnalla organisaatio voi parantaa asiakaspalveluaan ja
kohottaa asiakastyytyvaisyytta.

3.1 Asiakkuuksien hallinta ja palvelun laatu

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen ovat Kkeskeisid tekijoita
asiakkuuksien hallinnan onnistumisen kannalta. Asiakkuuksien hallinta voidaan jakaa
neljaan eri vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sdilyttdminen.
(Méantyneva 2001, s. 15-20). Asiakkuuksien hallintaa voidaan ajatella jatkuvana
oppimisprosessina ja sen avulla voidaan kasvattaa organisaation ymmarrysta asiakkaistaan.
(Mantyneva 2001, s. 9)

Asiakkuuksien hallinnan edut voidaan jakaa kahteen ryhmaan. Asiakkuuksien hallinta lisaa
yrityksen tietamystd asiakkaistaan ja toisaalta lisad markkinoinnin tehokkuutta ja
vaikuttavuutta. Kuvassa 7. on esitetty asiakkuuksien hallinnan eri nakdkulmia. (Mantyneva
2001, s. 11-12)
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Asiakkuuksien luonne ja

elinkaari

Linkitys markkinoinnin ASIAKKUUDEN Asiakkuuksien arvo ja
toteutukseen HALLINTA kannattavuus

Informaatioteknologian

hyodyntaminen

Kuva 7. Nakokulmia asiakkuuksien hallintaan (Méantyneva 2001, s. 11)

Asiakkuuksien hallintaan ja niiden kehittdmiseen liittyy l&heisesti palvelun laatu. Useat
palvelut ovat monimutkaisia, joten myds niiden laadun méaéarittdminen on monisaikeinen
asia. Tuotteiden laatu liittyy perinteisesti niiden teknisiin ominaisuuksiin, mutta palvelut
koostuvat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei voida selkedsti erottaa toisistaan vaan
asiakas usein osallistuu tuotantoprosessiin. Palveluita kehittdessa on siis tarkedd ymmartaa
mitd asiakkaat odottavat ja mitd he arvostavat palvelun laatua arvioidessaan. (Grénroos
2015, s 99)

3.1.1 Asiakastieto

Asiakkuudenhallinnan kannalta olennaista on asiakastieto ja sen hyddyntdminen
paatoksenteossa. Yritysten tuleekin linjata selvasti mik& on olennaista tietoa ja miten se
kasitellddn. Myos tiedon sisallolle ja rakenteelle on médriteltdvd omat tavoitteensa.
(Mantyneva 2001, s. 76.). Asiakastiedon avulla organisaatio voi ryhmitelld asiakkuuksia ja

tunnistaa samankaltaisia asiakasryhmia, joille voidaan tarjota kohdennetumpaa palvelua.

Asiakaspalvelusta voidaan tehda yksilollisempad asiakastiedon avulla. Talléin myos
tyytyvaisyys palvelun laatuun on korkeampi. Kriittinen tekija asiakastiedoissa on niiden
ajantasaisuus. Organisaation onkin madriteltdva henkil6t, jotka ovat vastuussa tietojen
paivittdmisestd. Asiakastiedon kannalta olennaista on myos tiedon salaaminen henkiloilt,
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joilla ei ole oikeuksia tarkastella kyseisid tietoja. Kuvassa 8. on esitetty miten tieto kulkee

organisaation sisalla. (Mantyneva 2001, s 83)

Informaation
analyysi ja Erilliset tai integroidut analyysi- ja raportointityokalut

ranortointi

ASIAKKUUDENHALLINAN
TIETOVARASTO

Tiedon
haltuunotto
Asiakkuuksien Asiakasaktiviteetin Tuotteiden

paikallisvarasto paikallisvarasto paikallisvarasto

Asiakaspalvel - ~ inoinni
SELG DRI EN Myynnin Asiakaspalvelun Markkinoinnin

rajapinnan g . o . o .
jap jérjestelmat jérjestelmat jérjestelmat

jarjestelmat

Kuva 8. Asiakkuustiedon haltuunotto asiakasrajapinnan jérjestelmistd ja sen analysointi ja raportointi
(Méntyneva 2001, s 83)

3.1.2 Asiakasrajapintatydskentely

Asiakasrajapinnalla tarkoitetaan kaikkia niita yrityksen toimintoja, joissa ollaan yhteydessa
asiakkaaseen suoraan tai valillisesti. Asiakkaita ja asiakkuuksia voidaan ajatella prosesseina,
jotka muodostuvat useista eri osaprosesseista. Asiakasrajapintatyoskentely on onnistunutta
silloin kun rajapinnat katoavat. Tall6in voidaan puhua yhteistyosta tai kumppanuudesta.
(Selin 2005, s. 15)

Monessa yrityksessa on kéytdssa laatujérjestelmd, mutta siltikin prosessien kuvauksissa
saattaa olla puutteita. Sisdiset rajapinnat prosessien vélilla eivat toimi, mika aiheuttaa
ongelmia esimerkiksi tiedonkulussa ja aikatauluissa. Mité paremmin prosessit on kuvattu ja

toimintamallit sovittu yhdessd, sitd helpompaa ja sujuvampaa yrityksen toiminta on.
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Yritysten on siis tdrkedd ymmartaa niin sisdiset kuin ulkoisetkin rajapinnat. (Selin 2005, s.
87)

Siséisten asiakasrajapintojen tunnistamisessa on térkeéda erityisesti yrityksen strategisesti
tarkedt rajapinta-alueet eli ne toiminnon osa-alueet, jotka vaikuttavat yrityksen kykyyn tehda
tulosta. Yleensé ndmaé alueet liittyvét johtamiskulttuuriin ja arvoihin ja sita kautta vaikuttavat
tyoilmapiiriin, henkildston motivaatioon, sisaiseen tiedonkulkuun ja lopulta prosessien
toimivuuteen. (Selin 2005, s. 88)

Asiakasrajapintojen  hallintaan  vaikuttavat seuraavat asiat:  asiakastuntemuksen
kehittdminen, asiakassuhteiden uudenlainen kehittdminen, asiakkaiden toimintaprosessien
syvempi ymmarrys, miten asiakkaat otetaan enemman mukaan yrityksen kehittamistyéhon,
henkildston sitouttaminen sovittuihin toimintamalleihin ja teknologien hyddyntdminen
monipuolisesti tietojarjestelmien pohjana. Kun ndmé osa-alueet ovat kunnossa ja toimivia,
kohenee yrityksen asiakaspalvelun taso, asiakassuhteet syvenevét ja kaiken kaikkiaan

asiakasrajapintatydskentelyn voidaan sanoa olevan onnistunutta. (Selin 2005, s. 88-89)

3.1.3 Palvelun laatu

Asiakkaalle tarkeaa on palvelun laadun lopputulos, mutta myés asiakaspalveluprosessin on
oltava onnistunut, jotta asiakas on tyytyvéinen. Vaikka lopputulos olisikin asiakkaan
toivoma, prosessin aikana tapahtuneet ongelmat, kuten viivastykset, vaikuttavat asiakkaan
mielikuvaan ja kokonaislaatuun ei talldin olla tyytyvéisid. Asiakkaan koettu kokonaislaatu
maarittyy kuvan 9. mukaisesti. (Grénroos 2015, s 104-105)
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Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti

Imago

. S Tekninen laatu: Toiminnallinen
Suusanallinen viestinta © alfine

Suhdetoiminta mita laatu: miten
Asiakkaiden tarpeet ja

arvot

Kuva 9. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2015, s. 105)

3.2 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Asiakastyytyvéisyys tarkoittaa asiakkaan odotusten ja kokemusten vélistd suhdetta. Jos
kokemukset vastaavat odotuksia, asiakkaan voidaan olettaa olevan tyytyvéinen, Mikali

odotukset alittuvat, asiakas on todennakdisesti tyytymaton. (Mantyneva 2001, s. 123).

3.2.1 Asiakastyytyvaisyys

Yritysten tulee arvioida asiakkaiden kasitystd palvelun laadusta. Se on luontevaa tehda
mittaamalla asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamansa palvelun laatuun. (Grénroos 2015, s. 113).
Useista aiheesta tehdyistd tutkimuksista on kaynyt ilmi, ettd palvelun laadun ja
asiakastyytyvéisyyden mittaamisen tarkoitus on tuottaa asiakasuskollisuutta ja yrityksen
taloudellista suoritusta parantavaa informaatiota. Kuitenkaan ei ole onnistuttu
madrittelemaén ja erottelemaan palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyytta. (Gronlund et al.,.
2000, s. 14)
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Tutkimusten mukaan asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu ovat kuitenkin kaksi erillista
ajatusrakennelmaa, mutta niiden valilla on syy-seuraussuhde. Palvelun laatua voidaan pitaa
asiakastyytyvéisyyttd edeltavanad tekijand ja asiakastyytyvéisyydelld taas on suurempi
vaikutus asiakkaiden tulevaan ostokadyttaytymiseen kuin palvelun laadulla. On kuitenkin
olemassa tutkimusaineistoa, jonka mukaisesti palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys toimivat

yhdessa ja vaikuttavat ostopaatoksiin. (Gronlund et al. 2000, s. 15)

3.2.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvéisyyden tason ja asiakkaiden odotusten selvittdminen onnistuu sadnndllisesti
toteutettavan asiakastyytyvéisyysmittauksen avulla. Mittauksilla ja tutkimuksilla saadaan
selville mitd asiakkaan toivovat ja odottavat palveluilta. Samalla saadaan selville kuva
yrityksen toiminnasta eli miten organisaation toiminta on vastannut asiakkaiden
vaatimuksia. Asiakastyytyvéisyyden pohjalta voidaan madrittdd tavoitteet organisaation
toiminnan parantamiseksi. (Hill et al. 2002, s. 5)

3.3 Asiakaspalveluprosessien kuvaaminen ja mallintaminen

Prosessia kaytetdan sanana useissa eri merkityksissa. Prosessilla voidaan tarkoittaa mita
tahansa muutosta tai kehitystd. (Laamanen 2007, s. 19). Prosessit koostuvat kahdesta
padasiasta: jotain pitdd saada aikaiseksi eli prosessin tuote ja joku haluaa osalliseksi

prosessin tuotteesta eli prosessilla on asiakas. (Pesonen 2007, s. 129).

3.3.1 Menetelmia prosessien kuvaamiseksi

Heti alettaessa maarittelemaan prosesseja tulisi mukaan ottaa prosessissa tyoskentelevat.
Heiltd on saatavissa paras tieto siitd, miten ty® suoritetaan ja mitkd ovat prosessin

ongelmakohdat.

Prosessi alkaa méarittelemalla kuka haluaa ja mité ja prosessi paéattyy siihen, kun asiakas on

saanut mit& on odottanut. N&in ollen niin prosessin alku kuin loppukin liittyy asiakkaaseen.
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Asiakastyytyvdisyys on yksi prosessin toimivuuden mittari, mutta myos itse prosessia on
hyddyllistd mitata eli tapahtuiko prosessissa kaikki siihen suunniteltu ja onko lopputulos
syntynyt tehokkaasti ja tuottavasti. (Pesonen 2007, s. 129)

Prosesseja luokitellaan kolmeen eri kategoriaan: ydinprosessit, tukiprosessit ja
avainprosessit. Ydinprosessit alkavat ja paattyvat ulkoiseen asiakkaaseen. Tyypillisid
ydinprosesseja ovat esimerkiksi asiakaspalveluprosessit, mutta myos esimerkiksi erilaiset
tuotantoprosessit. Tukiprosessit taas auttavat ydinprosesseja onnistumaan. Tukiprosessit
ovat yrityksen sisdisid prosesseja ja niilld ei yleensd ole suoraa kontaktia ulkoiseen
asiakkaaseen. Kolmantena luokkana ovat avainprosessit, jotka sisdltavat kaikki
ydinprosessit sekd tdrkeimmat ja olennaisimmat tukiprosessit. Avainprosesseista
ulkopuolelle jaavat prosessit tulee tunnistaa, mutta niita ei ole tarpeen maarittaa ja kuvata.
(Pesonen 2007, s. 131-132.)

3.3.2 Prosessien arviointi ja auditointi

Prosesseja tulee arvioida ja auditoida saannollisesti. Prosessien auditointi tarkoittaa
tarkastusta siité, ettd prosessi tayttaa sille asetetut vaatimukset. Vaatimuksia voi tulla useasta
eri lahteestd kuten asiakkailta, omistajilta tai henkilostoltd ja usein ne liittyvat
laadunvarmistukseen, tehokkuuteen, ymparistovaikutuksiin tai  tydturvallisuuteen.
Auditoinnit tulee suunnitella hyvin ennalta eli maaritell& auditoinnin tarkoitus ja tavoitteet
sekd tunnistaa arviointikriteerit. Auditoinnin tuloksena saadaan lista poikkeamista ja
kehitysehdotuksista. (Laamanen 2003, s. 111.)

Prosessien mittaaminen ei vélttdmatta vaadi konkreettisia mittareita, koska toiminnan
mittaus tapahtuu enemmaénkin asioiden seuraamisella ja havainnoinnilla. Mittarit eivét ole
ainoastaan mittaamisen valineitd, vaan ne voivat olla my6s tunnuslukuja eli laskettuja arvoja,

tarkastuksen tuloksia tai tehtyja havaintoja (Pesonen 2007, s. 154).

Prosessien mittaamiseen kaytettavien tunnuslukujen madrittdminen saattaa olla hankalaa ja
tyolastd. Usein tdma johtuu siitd, ettd ei haluta riittdvasti paneutua niihin ilmi6ihin, jotka
ovat olennaisia organisaation liiketoiminnan kannalta. Tunnuslukuja varten tarvitaan tietoja

ja niiden kerddminen on jarkevintd tehda suoraan tietojarjestelmistd. Data on kuitenkin
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kasiteltdva eli muutettava analysoitavaan muotoon ja tdman jalkeen sitd voidaan verrata

tavoitteisiin ja tehdd johtopéatoksia (Laamanen 2003, s. 156-173)

3.3.4 Kaukolammityksen asiakaspalveluprosessit Suomessa

Kaukoldampoynhtioilla on kaytossaan vaihteleva valikoima palveluita sek& vuorovaikutuksen
keinoja. Osalla lampdyhtioistd ainoa kontakti asiakkaaseen on lampdolasku, kun taas joillain
yhtidilla on kaytossédan paljon erilaisia viestinndn valineitd, osallistamiskeinoja ja muita
asiantuntijapalveluita. (WSP Finland Oy 2014.)

Vuonna 2013 tehdyssd opinndytetyossa kartoitettiin  pienten ja  keskisuurten
kaukoldmpdyhtididen asiakkailleen tuottamia palveluita. Yleisesti yhtididen ydintoiminnot
olivat lammdn ja sahkon tuotanto ja toimitus sekéd usein myds maakaasun toimitus. Naiden
ydintoimintojen  lisdksi  asiakkaille  tarjottiin  yleisesti  vikailmoituspalvelua,
kuntotarkastuksia (ml. vuosihuoltosopimukset), kaapeleiden nayttdpalvelua sekd mittarin
etdluentaa. Jotkut yhtiot tarjosivat myds puunkaatoa. Verkkopalveluina tuotettiin usein
vikailmoituksen tekeminen, palautteen Kkirjaaminen, mittarilukeman ilmoitus seka
muuttoilmoitus.  Suuremmilla  yhti6illa on tarjolla pienid yhtiGitda enemmén
asiantuntijapalveluita. Tutkimuksen mukaan suuressa osassa lampdyhtididen ja asiakkaan
valisessd vuorovaikutuksessa viesti kulkee vain yhteen suuntaan. Vain harvalla
lampoyhtiolla oli kaytossdan asiakaspaneeleita tai asiakastilaisuuksia, joissa asiakkaan oli
mahdollista tuoda esille toiveitaan ja niista oli mahdollista keskustella. Sosiaalista mediaa
hyodynnetdan kaukolampdalalla vield vahan ja sen kayttd on epasdanndllistd. (Kurvinen
2013.)

Asiakastutkimusten mukaan kaukolampoéyhtididen asiakaspalautteen kaésittelyssé olisi
kehitettdvad. Lisaksi asiakkaat pitdvat kaukolampdyhtioita passiivisina ja joustamattomina.
Kaukoldmpoyhtiot eivat mydskaan markkinoi lisdpalveluitaan aktiivisti, vaan niiden myynti
perustuu  pitkalti  asiakkaan yhteydenottoihin.  Kuitenkin is&nnditsijat  pitavét
kaukolampdyhtioitda enemmaén  asiakaslahtdisind  kuin  taloyhtiéiden  hallitusten
puheenjohtajat. Vuonna 2014 tehdyn haastattelututkimuksen perusteella I6ydettiin
kaukolampdyhtididen toiminnasta seuraavat kehityskohteet:
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Tarvitaan lis3a neuvottelua suoraan asiakkaan kanssa

Henkilokohtaiseen palveluun aikaa

Kysyntdjoustoon lisda vaihtoehtoja

Lisdd havainnollista, selkeati ja samalla runsaampaa viestinnan oheismateriaalia
Tarvitaan kilpailutilanteen tunnustamista ja rohkeita uusia avauksia

Mykyisten asiakkaiden esille nostamista

Keskustelua: risujen lisdksi ruusuja

Matalaenergiarakentajien entyisasemaa harkittava

Hinnan ja hintakehityksen vertailua kiinteistén muihin kuluihin

Asiakkaiden akliivisuuden palkitseminen: saastideat ja -kokeilut

Edullisten (esim. tasapainotus) ja kalliiksi miellettyjen muutostdiden anviointi ennakkoluulottomasti
asiakkaiden kanssa, esim. sahkdldmmitteisten markatilojen muuttaminen kaukoldmpodn

Asiakkaiden kannustaminen energiansaastion — yhtion velvollisuus huolehtia pitkan tahtdimen
asiakasedusta, vaikka aluksi kritiikkia tulisikin

Kuva 10. Kehittdmistarpeet haastattelujen pohjalta (WSP Finland Oy 2014)
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4 TUTKIMUSMETODOLOGIA

Tassa luvussa kéydaan lapi tutkimuksessa hyddynnettyja tutkimusmetodeita sekéd niiden
kayttokohteita. Luvussa esitelladn aluksi  kvalitatiivisen  tutkimuksen  kayttoa
tutkimusmenetelménd, jonka jalkeen kerrotaan tutkimuksen eri vaiheissa hyédynnetyista

aineistonhankinta- ja analyysimenetelmista.

Tassa tyossa kaytetyt tutkimusmenetelmét perustuvat péasaantdisesti kvalitatiiviseen
haastattelututkimukseen.  Haastattelut on toteutettu  puolistrukturoidun  kyselyn,

teemahaastattelujen ja osallistuvan havainnoinnin kautta.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus, pitaa sisalladn monia eri suuntauksia, kuten case-
tutkimuksia, haastattelututkimuksia, fenomenologiaa, fenomenografiaa, etnografiaa,
narratiivista ja hermeneuttista analyysid, diskurssianalyysejd sek& toimintatutkimuksia ja
havainnointia (Eskelinen & Karsikas 2012, s. 77). Tassa tydssa kvalitatiivinen tutkimusote
keskittyy haastattelututkimuksiin, kyselyihin ja osallistuvaan havainnointiin. Naiden
tutkimusmenetelmien avulla kerdtddn aineistoa ja analysoidaan tuloksia, jonka pohjalta
lopulliset johtopaétokset ja kehitysideat syntyvat.

Laadullisessa tutkimuksessa haastattelujen kdyttaminen tiedonkeruumenetelména perustuu
yleensd ennalta valitun ryhmén tai henkil6iden tutkimiseen. Haastatteluissa esitetyt
kysymykset koostuvat avointen kysymysten tai keskusteluteemojen esittamisesta valituille
yksil6ille tai ryhmille. Laadullisessa tutkimuksessa haastattelujen objektiivisuus perustuu
oletukseen, ettd tutkija ei sekoita omia uskomuksiaan, asenteitaan tai arvostuksiaan
tutkimuskohteeseen. Objektiivisuus saavutetaan, kun tutkija pysyy erilladn haastateltavasta
kohteesta eikd anna ulkopuolisen vuorovaikutuksen ohjata haastattelujen kulkua. Tutkijan
tehtdvana on yrittdd ymmartad haastateltavan henkilon ndkokulmia ja ilmaisuja, eiké antaa
omien mieltymystensd vaikuttaa keskusteluun. Toisin sanottuna tutkijan ja tutkittavan
valinen vuorovaikutus perustuu luottamukseen, jossa tutkittava saa kertoa oman
nakemyksensd asiasta ilman ettd toinen tai kolmas osapuoli voi siihen vaikuttaa.
(Tilastokeskus 2016.)
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa saatua aineistoa pyritddn kerd&maan, jarjestdmain ja
ymmartamaan kolmen pdatavan mukaan. Namé tavat ovat sekundédéridatan kokoaminen,
observointi ja osallistuminen seké haastattelut. Kuvassa 11. on esitetty kuinka eri aineiston
keruutavat suhtautuvat kvalitatiivisen tutkimuksen kasittelemiseen. Kuvasta 11. on tarke&é
huomata, ettd osallistuminen ja havainnointi taytyy jakaa erillisiin toimintoihin, vaikka niité
voidaankin ajatella yhtend aineiston keruumenetelména. Tutkijan oma osallistuminen
vaikuttaa vaistamatta vuorovaikutuksen kulkuun, kun taas observointi perustuu tutkijan
tekemiin havaintoihin ilman ulkopuolista vaikuttamista tutkittavaan kohteeseen. Tarke&é on
my0s havaita, ettd sekundaaridatan ker&damiselld osoitetaan kuinka olemassa olevaa
aikaisempiin tutkimuksiin perustuvaa aineistoa voidaan k&yttdd hyvaksi myos
myOhemmissd tutkimuksissa. Sana “sekundéddri” ei siis viittaa tissd tapauksessa

epékuranttiin tai toisarvoiseen tietoon. (Eskelinen & Karsikas 2012, s. 77.)

Teoria on silloin aineiston lukemisen, tulkinnan ja ajattelun Iahtdkohtana.

Havainnointi

Kvalitatiivisen
tutkimuksen
aineiston
keruu

Osallistuminen Sekundaaridata

Haastattelut

Kuva 11: Kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston keruutavat. (Eskelinen & Karsikas 2012, s. 79.)
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4.2 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Teemahaastattelu luokitellaan keskustelunomaiseksi haastattelumenetelméksi, joka on erés
Suomen suosituin menetelmé aineiston kerddmisen keino laadullisessa tutkimuksessa. Usein
teemahaastatteluja kutsutaan myos puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Puolistrukturoidussa
haastattelussa on véljempi rakenne verrattuna strukturoituun lomakehaastatteluun, mutta
enemman ennalta méaariteltyja kysymyksiéa kuin avoimessa haastattelussa. (Aaltola & Valli
2015, s. 27.)

Teemahaastattelussa vuorovaikutustilanteessa esiin nostettavat asiakokonaisuudet ovat
ennalta maarattyja ja  tutkimusongelman kannalta oleelliseksi  perusteltuja.
Teemahaastattelulle ominaista on, ettd varsinaisten tutkimukseen liittyvien kysymysten
kéasittelyjarjestykselld ei ole ratkaisevaa merkitystd haastattelun lopputuloksen kannalta.
Asioiden kasittelyjarjestys saattaa muuttua haastattelun edetessé ja toisaalta haastattelun
kulku voi olla erilainen eri haastattelutilanteissa. Tutkimusongelman niin vaatiessa, voidaan
kasiteltavat asiat kuitenkin jarjestdd ennalta valikoituun muotoon. Teemahaastattelulle
ominaista on sen keskustelunomainen eteneminen, jolla kuitenkin on etukateen selkeé&sti
maarétty tarkoitus. Teemahaastattelua ei voi verrata tavalliseen arkiseen keskusteluun.
Teemahaastattelussa on tarkedd, ettd haastattelun rakenne pysyy koko ajan haastattelijan
hallinnassa. Teemahaastattelujen hyvana puolena on, ettd saatu aineisto perustuu aidosti
haastateltavan henkilon ajatuksiin ja kokemuksiin. Toisaalta tutkijalla on vastuu esittaa
tutkimusongelman kannalta oleellisia kysymyksid, jotka ohjaavat kysymysten rajausta seké
aiheen merkityksellisyyttd. Teemahaastattelujen heikkoutena on, ettd haastateltava henkild
ja hénen kertomuksensa saattavat alkaa johdatella haastattelun kulkua vaaraan suuntaan.
Tassa tapauksessa kerdtyn aineiston eri haastattelut eivat ole vertailukelpoisia keskendén.
Tutkimuksen kannalta vaarana téssa tilanteessa on, ettd aineistosta muodostuu vain sekava
kokoelma eri ihmisten nakemyksid. Jélkeenpdin tutkijan on silloin tyolastd rakentaa
hankituista tiedoista kokonaisuutta, joka perustuisi tutkimusongelman ratkaisemiseen ja
haastatteluista saatuihin tuloksiin. Laadullisessa tutkimuksessa teemahaastattelujen
ongelmallisin vaihe on tulkintojen tekeminen kerétystd aineistosta. Haastatteluissa keratty
aineisto, tutkittavien henkildiden puheessa esille tuomat asiat, edustavat niin kutsuttua

ensimmaéisen asteen tulkintaa. Tutkijalle tdma tuottaa ongelmia, koska tutkimuksen
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tavoitteena on pyrkid luomaan teoreettista ajattelua, toisen asteen tulkintaa, henkildiden

ensimmadisen asteen tulkintojen perusteella. (Tilastokeskus 2016.)

Haastattelukysymykset koostuivat padsaantoisesti pelkistd avoimista Kysymyksista.
Suljettuja kysymyksié haastatteluissa pyrittiin valttdméaan, koska niiden antaman lisdarvon
ei katsottu olevan kovin suuri tdman tutkimuksen puitteissa. Teemahaastatteluissa apuna
kaytettiin muutamia suljettuja kysymyksid, joita kéytettiin I&hinna avoimien kysymysten
tulkinnan tueksi. Suljettujen kysymysten vahvuuksia ovat, etta niihin on nopea vastata ja
samoin késitell4 tilastollisesti. Huonoja puolia suljetuissa kysymyksissé on, ettad vastaukset
voidaan antaa harkitsematta ja toisaalta vaihtoehdot saattavat johdatella vastaajaa. Lisaksi
jonkin vaihtoehdon puuttuessa valitaan helposti vaihtoehto “en osaa sanoa”. Avointen
kysymysten etuna on niiden helppo laadittavuus, mutta toisaalta raskaampi kasitteleminen
ja tulkitseminen. Avoimet kysymykset myds usein houkuttelevat vastaajaa jattdmaan
vastaamatta ja toisaalta vastausten luokitteleminen voi olla vaikeaa. (Heikkila 2014, s. 53).
Tassa tutkimuksessa haastateltavien henkildiden ja kysymysten maédra on kuitenkin

verrattain pieni, joten aineiston tulkitseminen ja tulosten arvioiminen on helppoa.

Tassa tyossd haastattelut rakennettiin kohderyhman mukaisesti. Eri kysymykset kehitettiin
eri kohderyhmille. Kohderyhmé jaoteltiin Kotkan Energia Oy:n tydntekijoiden osalta
tyontekijoihin, toimihenkiléihin ja ylempiin toimihenkil6ihin. Kaukolampdasiakkaita
haastateltiin padsaantdisesti samalla kaavakkeella tosin kysymysten asettelua ja
tarkeysjarjestysta arvioitiin haastattelun edetessa. Kysymysten asettelua ohjasi myos tieto
siitd, ettd toisilla isannoitsijoilla hallinnassa olevia Kiinteistéja oli kymmenid, joillain
ainoastaan muutama. Haastattelukysymysten ja kysymysten asettelun sekd vastausten
perusteella voidaan haastattelujen arvioida onnistuneen. Vditettd tukee haastattelutulosten
homogeeninen muodostuminen haastattelujen aihealueita vertailtaessa. Padsaantoisesti
viesti asiakkailta oli samansuuntainen ja toisaalta Kotkan Energia Oy:lla on hyva tieto
olemassa olevasta asiakaskannastaan sek& heidan tarpeistaan. Hankaluutta tulosten
analysoinnin kohdalla lisasi kuitenkin sen, etta lopputuloksena kaikki haastattelut kehittyivat
eri suuntiin seka eriasteisiksi. Aiheesta saatiin kuitenkin riittdva tietdmys johtopaatosten ja

analyysin tueksi.
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Haastattelujen valmistuttua saadut tiedot litteroitiin aluksi teemoittain, asiakasnakdkulmat ja
Kotkan Energia Oy:n oman henkildston ndkokulmat eroteltuina toisistaan. Taman jalkeen
aineistoa analysoitiin jaoteltuna eri kategorioihin: kaukolammon asiakastarpeet ja
asiakastyytyvéisyys, asiakkaiden tulevaisuuden odotukset kaukolammityksen suhteen,

asiakaspalvelun laatu seké yhtion sisdiset asiakaspalvelukaytannot.

4.3 Osallistuva havainnointi

Empiirisen tiedonhauen erddnd perusmenetelménd voidaan pitdd systemaattista
havainnointia tutkimuskohteesta. Havainnointi kuvaa suoraa huomion keskittdmisté
tutkittavaan kohteeseen tai asiaan. Havainnointi jaetaan tiedonkeruumenetelmana kahteen
ryhmaan, osallistuvaan ja ulkopuoliseen havainnointiin. Ulkopuolinen havainnointi kuvaa
tutkimuksen tekijan asettumista kolmannen osapuolen rooliin, jolloin tutkijan oma lasndolo
ei vaikuta tutkittavien henkil6iden tai prosessien kulkuun. Osallistuva havainnointi
puolestaan antaa tutkijalle mahdollisuuden ohjata enemman omalla toiminnallaan tilanteen
kulkua. Tama heijastuu tutkijan seka tutkittavan dialogin korostamista o0sana

tutkimusprosessia ja havainnointitilannetta. (Aaltola & Valli 2015, s. 146.)

Osallistuvassa havainnoinnissa tietoja keradava henkil6 osallistuu itse siihen toimintaan tai
ryhmaan, josta havaintoja keratdan. Osallistuvaa havainnointia kdytetadn usein laadullisen
tutkimusaineiston keruumenetelméné. Osallistuvalle havainnoinnille ominaista on, etté siind
tietoa keradntyy paljon ja havainnot ovat usein erilaisia. T&std syysta aineistoa ei ole

useinkaan mielekasta esittad numeerisessa muodossa. (Tilastokeskus 2016.)

Osallistuva havainnointi tassa tutkimuksessa liittyy erityisesti Kotkan Energia Oy:n omien
asiakaspalveluprosessien hahmottamisen tueksi. Havainnointia suoritettiin tyontekijoiden
paivittaisen tyon ja toiminnan tutkimiseen. Havainnointi oli péadasiassa osallistuvaa,
tilanteessa, jossa tutkija yrittdd hahmottaa tutkimuksen aiheen kannalta oleellisia asioita

kaukolammon asiakaspalvelun laadun ndkokulmasta.
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5 KOTKAN ENERGIA

Kotkan Energia Oy on vuonna 1993 perustettu, kokonaan Kotkan kaupungin omistama
yhtio, joka tyollistd4 noin sata henkil6a. Kuitenkin energialaitostoiminta aloitettiin Kotkassa
Jo 1922 ja kaukoldammon jakelukin jo 1967. Yhtion vuoden 2015 liikevaihto oli noin 41

miljoonaa euroa, josta liikevoittoa oli 5,9 M€ ja tulos 3,4 ME€.

Kotkan Energian toiminta perustuu kaukolammon, teollisuushdyryn, teollisuusséhkon ja
teollisuuden maakaasun myyntiin, jakeluun sekd tuotantoon. Lisaksi yhtiosta 16ytyy jatteen
hyodyntamispalvelu. Yhti6 on jaettu kolmeen liiketoiminta-alueeseen: tuotanto-,
kaukoldmpd-, ja yrityspalveluihin. Jokaiseen liiketoiminta-alueeseen kuuluu useampi

pienemmistd kokonaisuuksista vastaava tiimi.

Vuoden 2016 alussa Kotkan energia Oy osti osan Karhu VVoima Oy:n liiketoiminnasta, joka
pitaa sisallaan yhtion sahkdverkkoon, maakaasun myyntiin ja teollisuuspalveluihin liittyvat
toiminnot. Yrityskaupan yhteydessa yhtié jakaantui Karhu Voima Verkko Oy:ksi seka
Karhu Voima Palvelu Oy:ksi. Yrityskauppojen myotad Kotkan Energia Oy:n liiketoiminta
muuttui perinteisestd lampoliiketoiminnasta enemman palvelukokonaisuuksia tarjoavaan
energiakonsernin  suuntaan.  Tavoitteena  yrityskaupoilla oli saavuttaa entista
monipuolisemmat ja tehokkaammat Kkeinot vastata nykyisten energiamarkkinoiden
haasteisiin seké tarjota asiakkaille kokonaisvastuullista energiantuotantoa sek& -palvelua.
Karhu Voima Verkko Oy sek& Karhu Voima Palvelut Oy kayttavat Kotkan energia Oy:n
talous- seka henkildstéhallinnon palveluita. (Asiakaslehti 2016, s. 4.). Kuvassa 12. on

esitetty yhtion organisaatiorakenne.
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HALLITUS Pj. Risto Hakkinen

KAUKOLAMPO-
PALVELUT
Risto Mellas
kaukoldmpdjohtaja

TUOTANTO-

JOHTOTIIMI

PALVELUT Ay
Sami Markkanen Vesa Pirtila TIIMIT
tuotantojohtaja toimitusjohtaja - Kaukolampopalvelut
- Kaukolammaon kunnossapito

TIIMIT

- Tuotannon prosessi
- Tehdaspalvelut

- Kaytto

- Energia

TIIMIT
- Yrityspalveluiden prosessi

YRITYSPALVELUT |~ ralous

Sanna Kytomaki |~ I¢T -
Talousjohtaja - Viestintd- ja markkinointi

- Turvallisuus
- Laatu- ja ymparisto
- Henkildstahallinto

Kuva 12. Kotkan Energia Oy organisaatiorakenne.

Kotkan Energia Oy:n kaukoldmpdliiketoiminnasta vastaava kaukoldmpdpalvelut
liiketoiminta-alue muodostuu kahdesta tiimistd, kaukolampdtiimista sekd kaukoldammon
kunnossapitotiimistd. Molempien tiimien vastuuhenkilond toimii kaukoldmpdjohtaja.
Kaukoldmpo6tiimi  muodostuu  kaukolampdpaallikosta seka viidestd toimihenkilGsta.
Kaukoldmpétiimin  vastuulla on kaukolampoéverkon rakennuttaminen, suunnittelu,
dokumentointi, tekninen asiakaspalvelu seka liittymien myynti ja asiakassuhteiden
hallinnointi. Kaukolammaon kunnossapitotiimin vastuulla taas on kaukol&mpdéverkon huolto
ja korjaus seka asiakaslaitteiden hallinnointi. Kaukolammoén kunnossapitotiimiin kuuluu

kaukoldmpdétyodnjohtaja seka kuusi asentajaa.

Yrityspalveluiden tehtdvand on tuottaa konsernin tukitoimintoja kuten talous- ja
henkilostohallintoa sekd markkinointia ja asiakaspalvelua. Tyon rajauksen puitteissa
tarkasteltava kaukolampdlaskutus kuuluu myos yrityspalveluiden liiketoiminta-alueeseen.
Kaukoldmpolaskutuksesta vastaa yrityspalveluissa kolme henkiléd. Tuotantopalvelut

vastaavat Kotkan Energia Oy:n kaukoldammaon tuotannosta ja energian hankinnasta.
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5.1 Kaukoldampotuotteet ja —palvelut

Kotkan Energia Oy tarjoaa kaukolampdpalveluita Kotkan alueella niin kuluttaja-asiakkaille
ja asunto-osakeyhtidille kuin yrityksille ja teollisuuden seka julkisen puolen kéayttoon.
Kaukolampdpalveluiden perustuotteena on kaukolampoliittymé, jolla asiakas saa tuotettua

kiinteiston lammityksen seka lampiman kéayttéveden.

5.1.1 Kaukolampoliittyma ja sen lisapalvelut

Kaukoldampdliittymiin on mahdollista hankkia erilaisia lisdpalveluita varmistamaan ja
valvomaan kaukolampdlaitteistojen hairiétonta toimintaa. Lisaksi palveluilla voidaan
tehostaa energiankayttdd seka helpottaa asiakkaita energia-asioissa. Kotkan Energia Oy
tarjoaa  kaukolampdliittymiinsd  vuosihuoltosopimuksia, joissa kaukolampdlaitteet
tarkistetaan ja huolletaan kerran vuodessa. Palvelun avulla mahdolliset ongelmat ja viat
havaitaan ajoissa, minimoiden riskid laitteistojen yllattaviin hajoamisiin  seka
vuototapauksiin. Palvelulla turvataan myos laitteiston tehokas toiminta, jolla on suoria
vaikutuksia energiatehokkuuteen niin asiakkaan kuin energiayhtionkin nakodkulmasta.
Asiakaslaitteiden toimiessa tehokkaasti ja hyvalla jadhdytykselld, ei asiakas maksa turhasta
energiasta ja toisaalta kaukolampoverkon hyotysuhde pysyy parempana. Kun taas huonolla
jadhdytyksella toimivat asiakaslaitteet kuluttavat turhaan energiaa aiheuttaen
kaukoldmpdverkkoon  ylimaardisia ~ pumppauskustannuksia  ja  lampohavioita.
Vuosihuoltosopimusta kevyempi, mutta siséll6ltaén lahes vastaava tuote on kertakatselmus,
jossa kaukoldmpdlaitteiden toiminta tarkistetaan asiakkaan kanssa yhdessa sovittuna
ajankohtana kertaluonteisesti. Palvelu on oiva lisdvakuutus esimerkiksi Kiinteistoaan
myyvélle asiakkaalle. KertakatselImuksessa huomioidaan viat ja puutteet sekd annetaan
mahdolliset  lisdtoimenpide-ehdotukset  kaukoldmpolaitteiston  toimintaan  liittyen.
Molemmat lisdpalvelut, vuosihuoltosopimus ja kertakatselmus, on hinnoiteltu
sopimusvesivirran mukaisesti asteittain erikokoisille kiinteistoille. Vuosihuoltosopimus on

suhteessa halvempi kertakatselmukseen verrattuna. (Kotkan Energia Oy 2016).

Vuosihuoltosopimukseen on mahdollista liittdd lisdpalveluna myos niin kutsuttu 24 h-
palvelu. 24 h-palvelun avulla 1&mpoyhtion huoltomiehet ovat asiakkaan kaytettavissa

kaikkina vuorokauden aikoina kiinteiston kaukoldmpdélaitteiden ongelmatilanteissa.
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Lisépalvelu on nimensa mukaisesti voimassa myds tydajan ulkopuolella, jolloin tilatuilla
halytyskaynneilld pyritdan laitteisto saattamaan siihen kuntoon, ettd lisdvaurioiden
syntyminen estetddn ja vian korjaaminen normaalina tyGaikana on mahdollista. Mikali
laitteiston vika tai ongelma ei selvia kaynnin yhteydessd, annetaan tilanteesta korjausehdotus
ja halutessa tarjous parannustoimenpiteiksi. 24 h-palvelu on hinnoiteltu sopimusvesivirran
mukaan ja vuosimaksuun sisaltyy yksi alle tunnin kestavd kaynti normaalina tydaikana.
Mikéali ensimmainen kaynti tapahtuu normaalin tydajan ulkopuolella, hyvitetdén siit4
vuosimaksun osuus. Mahdolliset varaosat ja lisatunnit laskutetaan erikseen. Muista
kaynneisté veloitetaan hinnaston mukainen tuntiveloitushinta. 24 h -palvelu edellyttda aina
voimassaolevaa vuosihuoltosopimusta. Palvelun tarkoituksena on, ettd asiakkaalla on
kaikissa ongelmatilanteissa ammattitaitoinen henkilosté nopeasti aina saatavilla mihin
vuorokauden aikaan tahansa. Myos kaikkiin yleisimpiin laitteistoihin on energiayhtiolla
varaosat aina hyllyssa valmiina. (Kotkan Energia Oy 2016). Palveluhinnasto on esitetty

liitteessa 1.

Talla hetkelld voimassa olevia vuosihuoltosopimuksia Kotkan Energia Oy:lla on hieman
vajaan neljan sadan asiakkaan kanssa, joista noin kymmenella prosentilla on liséksi 24 h-
palvelu kaytossaan. Kertakatselmuksia on myyty noin kolmekymmenta kappaletta viimeisen
16 vuoden aikana. (Poyry, O. 2016).

5.1.2 Sahkdiset palvelut

Kotkan Energia Oy:n internetsivuilta 16ytyy onlinepalvelu olemassa oleville asiakkaille.
Palvelusta asiakkaat voivat katsella ja tulostaa kulutusraportit kuukausi- ja vuositasolla,
katsella ja tulostaa kulutusennusteen tai lahettaa palautetta Kotkan Energia Oy:lle. Palveluun

kirjaudutaan kayttopaikkanumeron ja mittarinumeron avulla.

Yhtion internet-sivuilta 16ytyy liséksi erindisia lomakkeita, joita asiakkaat voivat hyddyntaa
yhteydenpidossa yhtion kanssa. Asiakkaat voivat ilmoittaa esimerkiksi muutoksista
kiinteistonsa energiatehokkuudessa tai tilata haluamansa lisdpalvelun. Internetsivuilta 16ytyy

palvelu, jonka kautta tiedotetaan lammaonjakelun keskeytyksista.
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5.2 Tuotteiden ja palveluiden hinnoittelu

Kaukolammon  hinnoittelujarjestelma jakaantuu liittymismaksuun, tehomaksuun ja

energiamaksuun. Liittymismaksun suuruus riippuu sopimusvesivirrasta tai sopimustehosta.

Kaukoldmpoliittymasta asiakas maksaa verkkoon liittymisen yhteydessa liittymismaksun,
jonka suuruus maaraytyy kaukolamposuunnitelmasta lasketun tilausvesivirran mukaisesti.

Liittymismaksuun siséltyy liityntajohdon suunnittelu ja rakentaminen
lammonluovutuspaikkaan saakka, kiinteiston kaukoldmposuunnitelmien tarkastaminen,

laitteistojen kayttdonottotarkastus ja lopputarkastus seké kaytonopastus.

Kéyttdmastaan energiasta asiakas maksaa kulloinkin voimassa olevan hinnaston mukaisen
energiamaksun, joka on télld hetkelld 61,12 €/ MWh (sis. alv 24 %). Kotkan Energia Oy:n
energiamaksu on hieman vertailuryhmén keskiarvoa alempi, kuten kuvasta 13. voidaan

nahda.

ENERGIAN HINTA €/MWh 1.1.2016
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Kuva 13. Energian hintavertailu 1.1.2016 tilanteessa

Lisédksi  liittymastda maksetaan perusmaksu, joka —maédraytyy talla hetkelld

kaukoldmpdliittymén sopimusvesivirran mukaan. Kotkan Energia Oy on kuitenkin
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uudistamassa kaukolampoéhinnastonsa 1.10.2016 l&htien. Tiedot hintamuutoksista lahetetadan
asiakkaille kirjallisina ilmoituksina. Hinnaston muutoksella asiakkaiden perusmaksun
perustana olevat sopimusvesivirrat muutetaan vastaaviksi sopimustehoiksi, sek& uutena
ominaisuutena tulee erillinen laskutusteho. Laskutusteho perustuu kulutuspisteen
energiamittauksesta saataviin  todellisiin  kulutuslukemiin.  Laskutustehoa voidaan
tulevaisuudessa muuttaa reaaliaikaista kulutusta vastaavaksi, mikali esimerkiksi
kulutuspisteen k&yttotottumukset tai rakennustekniset ratkaisut vaikuttavat kaukoldmman
kulutukseen. Laskutustehon tarkistaminen tullaan tekemdan s&annollisesti energiayhtion
puolesta kerran vuodessa tai asiakkaan toiveesta erikseen. Mikali energiankulutus ja
tehontarve ovat muuttuneet, otetaan se huomioon seuraavan vuoden perusmaksun
suuruudessa. Tehon tarkistus on tullut ajankohtaiseksi, silla nykyiset perusmaksut eivét
kaikissa kohteissa vélttdmattd ole linjassa toteutuneen kulutuksen kanssa. Jatkossa
asiakkaiden perusmaksut asettuvat oikeudenmukaisemmalle tasolle ja laskutuksen
painopiste muuttuu laskennallisesta tehontarpeesta enemmaén todellisen kulutuksen
suuntaan. Muutos ei vaadi asiakkailta mitd4n toimenpiteit4, eika lisakuluja synny, ainoastaan
energiamittari tullaan tarvittaessa vaihtamaan uuteen kaukoldampdyhtién puolesta.
Muutoksen mahdollistaa uusien energiamittareiden tuntitasoinen energiamittaus.
Aikaisemmin energianmittaus on toteutettu viikkotasoiseen dataan perustuen.

Tehontarkastus ei koske pientaloja. (Asiakaslehti 2016, s. 7.)

Olemassa olevien asiakkaiden kaukoldmpdsopimuksia ei tulla muuttamaan. Asiakkaan
tietoihin ainoastaan lisatéan laskutusteho mittauksen perusteella. Uuden liittymén kohdalla
perusmaksu maaraytyy edelleen kaukoldmpdsuunnitelmaan perustuvaan teholaskelmaan,
joka vuoden kéyton kuluttua tullaan tarkistamaan mittausta vastaavaksi laskutustehoksi.
Muutoksella haetaan enemmaén avoimuutta, valinnanvaraa seka tasavertaisuutta asiakkaiden
kesken. Yksinkertaisempi kaukolampdhinnasto on asiakaslahtoisempi, missa asiakkaalla on
mahdollisuus vaikuttaa energialaskun suuruuteen omalla toiminnallaan. Muutostyot alkavat
energiamittareiden vaihtamisella ja laskennallisen laskutustehon maéarittdmisella. Muutos
tulee koskemaan kaikkia muita Kiinteistja paitsi pientaloja. Perusmaksujen jakautuminen
eri asiakkaiden kesken tulee muutoksen my6td muuttumaan nykyisestd. Toisille muutos
tarkoittaa perusmaksujen nousua ja toisille laskua. Yhtion perusmaksukertyma ei tdman
takia kuitenkaan kasva, ennemminkin pienenee, silla muutoksen tarkoituksena on palvella

asiakasta paremmin ja oikeudenmukaisemmin. (Asiakaslehti 2016, s. 7.)
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5.3 Kaukolampoasiakkaat

Energiateollisuus ~ Ry:n  luokittelun ~ mukaan  kaukoldmpobasiakkaat  jaetaan
pientaloasiakkaisiin, muihin asuintaloasiakkaisiin, teollisuusasiakkaisiin ja muihin
asiakkaisiin. Kotkan Energia Oy:n asiakkaista kappaleméardn mukaan pientaloasiakkaita on
52,6 %, muita asuintaloasiakkaita 31,3 %, teollisuusasiakkaita 1,1, % ja muita asiakkaita
12,8 %. Kun samaa asiaa tarkastellaan liittymistehon mukaan asuintaloasiakkaiden (siséaltda
pientaloasiakkaat ja muut asuintaloasiakkaat) osuus on 49,5 %, teollisuusasiakkaiden 5,5 %
ja muiden asiakkaiden 45 %. Kuvasta 14. ndhdaan liittyméamaérien kehitys vuosien 2005—
2015 valilla.

Liittymien lukumaaran kehitys
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Kuva 14. Liittymien lukumé&aran kehitys 2005-2015

Kaukolammon kasvulla on enda rajalliset markkinat Kotkassa. Suuri osa alueista on jo
rakennettu. Taman nidkee myds, kun katsoo liittymamaarien kehitysta vuosien 2005 ja 2015
vélilla. Uusia liittymid rakennettiin viel4 vuonna 2007 noin sata kappaletta kun vuonna 2014
madra oli endd alle kymmenen. Kun samaa asiaa tutkitaan liittymistehon kannalta
huomataan, ettd vaikka liittymien maaréd on kasvanut vuosina 2012-2014 vaikkakin hyvin
vahéan, liittymisteho on samaan aikaan laskenut. Liittymistehon kehitys on kuvattu kuvassa
15.
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Ennen vuotta 2013 ei kaukolammostd irtautunut yhtd&n asiakasta. Vuonna 2013
lammitysjarjestelméa vaihtaneita oli yksi kappale, vuonna 2014 ei yhtdan, vuonna 2015 viisi
kappaletta ja vuonna 2016 elokuuhun mennessé yksi kappale. Limmitysmuotoa vaihtaneista
asiakkaista yksi on ollut Kkerrostalo, yksi rivitalo ja loput omakotitaloja.
Lammitysjarjestelmét, joihin asiakkaat ovat vaihtaneet ovat olleet maaldmpd tai

hybridilammitys.

Liittymistehon kehitys
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Kuva 15. Liittymistehon kehitys 2005-2014

Kaukolammon kulutuksen kehitys kulkee luonnollisesti samansuuntaisesti liittymétehon
kehityksen mukaan. Kaukoldmmon kulutuksen vaihtelussa nakyy myos saiden vaikutus.
Kulutuksen ei end voida odottaa kasvavan vaan enemminkin suunta on laskeva.

Kaukolammon kulutuksen muutos vuosina 2005-2014 on kuvattu kuvassa 16.
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Kaukolammon kulutuksen kehitys
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Kuva 16. Kaukoldmman kulutuksen kehitys 2005-2014

Asuintaloasiakkaiden osuus  vuosittaisesta energian myynnistd on 59,3 %,

teollisuusasiakkaiden 8,3 % ja muiden asiakkaiden 32,4 %.

5.4 Asiakastyytyvaisyys

Kotkan Energia Oy tekee vuosittain asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja osallistuu liséksi
valtakunnalliseen asiakastyytyvaisyystutkimukseen 3-5 vuoden vélein. Yhtibn oma
asiakastyytyvaisyystutkimus tehdaan niin suurasiakkaille kuin pientaloasiakkaille aina
vuoden alussa. Kyselyn vastausprosentit ovat pientaloasiakkaiden osalta jd&neet viime
vuosina melko alhaisiksi ollen 12—14 % valilla. Suurasiakkaiden osalta vastaajamaarét ovat

olleet paremmat ja vastausprosentti lahes 50 %.

Vuoden 2016 tutkimus toteutettiin maaliskuussa 2016. Kuluttaja-asiakkaille lahetettiin
postikortit, joissa oli linkki kyselyyn, suurasiakkaat ja isanngitsijat saivat kyselykutsun
sahkopostitse. Kuluttaja-asiakkaiden osalta vastausprosentti jai 12,9 9%:iin, kun
suurasiakkailla vastausprosentti oli 48,4 %. Vastausmaarissa ei ollut merkittdvad muutosta
aiemmin tehtyihin kyselyihin verrattuna. Kyselyssé kartoitetaan kuinka tarkednda asiakkaat
pitavét yhtion toiminnassa henkiloston palveluhalukkuutta, joustavuutta, tavoitettavuutta,
asiantuntevuutta, luotettavuutta, uudistumiskykyisyytt, paikallisuutta ja
ympadristoystavallisyytta. Lisaksi kartoitetaan tyytyvéaisyytta kyseisiin osa-alueisiin. Samoin

kartoitetaan asiakkaiden mielipiteitd tuotteista ja palveluista toimintavarmuuden,
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hairidilmoitusten vastaanoton, keskeytyksistd ilmoittamisen, laskutuksen toimivuuden ja

selkeyden, hinnan, yhteydenpidon aktiivisuuden, tiedottamisen ja neuvonnan osalta.

Kyselyn perusteella suurasiakkaat pitdvat Kotkan Energia Oy:n toiminnassa térkeina
luotettavuutta, asiantuntevuutta ja henkildston palveluhalukkuutta. Vdhemmalle huomiolle
jadvat uudistumiskykyisyys ja ymparistoystavéllisyys, vaikka ndmékin molemmat olivat
saaneet asteikolla 1-6 arvosanaksi 5 tai hieman alle. Myo6s kuluttaja-asiakkaat arvostavat
samoja asioita. Kysyttdessa asiakkailta kuinka tyytyvéisid he ovat Kotkan Energia Oy:n
toiminnassa eri osa-alueisiin, saa yhtio suurasiakkailta poikkeuksetta joka osa-alueelta
reilusti yli viiden tuloksen. Kuluttaja-asiakkaat ovat hieman Kriittisempid ja
uudistumiskykyisyyden arvio j&& hieman alle viiden. Tulokset ovat kuitenkin poikkeuksetta

erinomaisen hyvia eiké vuosien 2012-2016 valilla ole tapahtunut merkittavia muutoksia.

Tuotteissa ja palveluissa suurasiakkaat nostavat tarkeiksi toimitusvarmuuden ja hairigista ja
keskeytyksistd ilmoittamisen. Samat asiat nousevat esille myds kuluttaja-asiakkaiden
vastauksista. Huomioitavaa on, ettd kumpikin vastaajaryhma pitdd yhteydenpidon
aktiivisuutta véhiten tarkeéna asiana. Molemmat vastaajaryhmat ovat tyytyvéisia tarkeina
pitdmiinsé toimitusvarmuuteen sekd hairidisté ja keskeytyksista tiedottamiseen. Alimman
arvosanan on saanut hinta suhteessa muihin vaihtoehtoihin, vaikka siind on suurasiakkaiden
osalta edellisesta vuodesta pientd nousua. Kuluttaja-asiakkailla arvio hinnasta suhteessa
muihin vaihtoehtoihin on laskenut huomattavasti aiemmista vuosista. Avoimien vastauksien
kautta voidaan olettaa kuluttaja-asiakkaiden tyytymattoémyyden hintaan johtuvan ainakin

osittain perusmaksun suuresta osuudesta lampdlaskuissa.

Valtakunnallisen  kyselyn tavoitteena on selvittdd energiayhtididen asiakkaiden
tyytyvaisyyttd omaan ldmmontoimittajayhtioonsd ja sen palveluihin sekd 16ytaa
kehittdmiskohteita. Kotkan Energia Oy osallistui vuoden 2015 syyskuussa tehtyyn
valtakunnalliseen  kyselyyn, jonka toteutti tutkimustoimisto IROReach Oy
puhelinhaastatteluina. Kotkan Energia sijoittui kyselysséd yhdestatoista energiayhtiosta
ensimmaiseksi. Arviointiasteikolla 1-5 Kotkan Energia Oy:n asiakkaat antoivat yhtiolle
yleisarvosanaksi 4,02, kun alan keskiarvo oli 3,73. Kotkan kaukolampdasiakkaat olivat
erityisen tyytyvéisia yhtion tarjoamiin palveluihin, kaukolammaon laatuun, asiakaspalveluun,

tiedottamiseen seka laskutukseen.
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5.4.1 Reilu kaukolampd6

Asiakastyytyvéisyytta kaukolampoalalla tarkkaillaan valtakunnallisesti Energiateollisuus
Ry:n kaukolampovaliokunnan toimesta. Energiateollisuus Ry:n toiminnan tavoitteena on
yleisesti kehittdd energia-alaa, niin kaukolampdyritysten kuin kaukolampdasiakkaidenkin
nakokulmasta. Erityisesti kaukoldmpoasiakkaita varten kehitetty reilu kaukolampo-
laatumerkki on tunnustus energiayhtiotd kohtaan. Merkilla osoitetaan asiakkaille, etta
kaukoldmpdyrityksen toiminta on avointa, kehityksenhakuista, tiedottavaa ja reilua.
Merkilla haastetaan yritykset ja asiakkaat parempaan vuorovaikutukseen keskendéan. Reilu
kaukolampd-laatumerkki myonnetaén kaukoldampdvaliokunnan valitseman raadin toimesta.
Raadissa on asiantuntijoita energia-alalta seka kiinteistdalalta edustaen niin asiakas- kuin
lampoyhtiondkdkulmaa. Reilu kaukolampd-laatumerkki myonnetddn laatuvaatimukset
tayttavalle kaukolampoyritykselle. Vahimmaisvaatimusten tayttdmisen liséksi laatumerkin
saamisen edellytyksend on energiayhtion sitoutuminen kehittdméan toimintaansa jatkuvasti.
Energiayhtididen toiminnan kehittdmista ja vaatimusten tayttymista seurataan sdéannollisesti
joka toinen vuosi jarjestettavalld seurannalla. Edellinen seuranta tehtiin vuonna 2014.
Seurantakauden aikana painotetaan kulloinkin asiakkaiden tarkeédksi kokemaa teemaa.
Vuonna 2014 teemana oli asiakaslahtdisyys. Vuodelle 2015 -2016 valittu teema on ’parempi
dialogi asiakkaiden kanssa”. Teema on esitetty kuvassa 17. Reilu kaukoldampo-raati korostaa
valittua teemaa myds seurannassaan energiayhtididen toimintaa tarkastellessa. Valittu teema
vaihtuu seurantakausittain ja aihe voi tulla esiin esimerkiksi asiakastyytyvéisyydesta tai
julkisesta keskustelusta. Reilu kaukolampo-laatumerkin tavoitteena on haastaa asiakkaat
tuomaan toiveita ja energia-alan epékohtia esiin. Yhtend tavoitteena my6s on, ettd
pidemmalla aikavélilld Reilun kaukolammon kautta muodostuneista toimintatavoista voi
tulla energia-alalle yleisia kaytantoja. Reilu kaukolampd on siis keskustelun ja vaikuttamisen

mahdollisuus asiakkaille. (Energiateollisuus 2016)
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Kuva 17. Reilu kaukol&mpo teema vuodelle 2015 — 2016 (Energiateollisuus 2016).

Kotkan Energia Oy sai Reilu kaukoldampé-laatumerkin vuonna 2006 tunnustuksena
laadukkaasta kaukoldampotoiminnasta. Vuonna 2014 yritys valittiin vuoden Reilu
kaukoldmpo-yritykseksi. Tunnustuksen perusteena oli asiakkaiden mielipiteiden aktiivinen
kuunteleminen kaukoldmpopalveluissa. Palkintoraati kiinnitti huomiota myo6s Kotkan

Energia Oy:n lisapalveluihin. (Kotkan Energia 2016)

5.5 Kaukolammon tuotanto ja jakelu

Kotkan Energia Oy:ll& on kaksi CHP-laitosta Hovinsaaren voimalaitos ja Hydtyvoimalaitos.
Edelld mainittujen yhteistuotantolaitosten liséksi pelkkaa lampda tuottavia lampokeskuksia
on viisi. N&iden huippu- ja varakdyttoon suunniteltujen l&mpokeskusten tarkoituksena on
taata kaukolampdoasiakkaiden riittdva lammonsaanti vikatilanteissa ja kovimman kulutuksen

aikana.

Hovinsaaren voimalaitos tuottaa suuren osan Kotkan Energia Oy:n myymasta

kaukolammostd. Lisdksi laitoksella tuotetaan prosessihOyryd Danisco Sweeteners Oy:n
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tehtaalle ja sahkoa yhteistuotantona (CHP) l&mmdontuotannon kanssa. Laitos on
kokonaisuutena ymparistoystavallinen ja nykyaikainen laitos, jossa on panostettu
savukaasujen puhdistukseen ja sitd kautta minimoitu ympdristohaitat. Hovinsaaren
voimalaitos koostuu maakaasua kéyttavasta kombivoimalaitoksesta, Kiinteitd polttoaineita
kayttdvasta biovoimalaitoksesta sekd maakaasukayttoisestd apukattilasta. Laitoksella
kaytetddn polttoaineena metsahaketta, kuorta, purua, metséteollisuuden sivutuotteita,
jyrsinturvetta, kierratyspolttoaineita ja maakaasua. Naiden liséksi vara- ja tukipolttoaineina

kaytetddn maakaasua.

Kotkan Korkeakoskelle valmistui vuonna 2009 syntypaikkalajiteltua yhdyskuntajatetta
polttoaineenaan kayttdvd Hyotyvoimalaitos. Laitoksella kaytettdva jate on 1&hinna
kotitalouksien jatettd, josta on eroteltu kierratettdvat materiaalit. Liséksi laitoksella
kasitellaan pieni méara teollisuudesta peraisin olevaa jatettd. Jatetta laitoksella toimitetaan
Ita-Uudenmaan, Kymenlaakson, Péijat-Hameen ja Mikkelin alueilta. Vuosittain laitoksella
kasitelld&n reilu 100 000 t jatetta.

Lampokeskuksista merkittavin  kaukoldmmdn tuotannon kannalta on vuonna 2013
kayttoonotettu Karhulan bioldampdélaitos, joka on lammityskauden peruskuormalaitos. Sen
vuotuinen kéyttdaika on 5-6 kuukautta. Vuonna 2015 laitos tuotti kaukolampoé 34,4 GWh.
Pelkastaan huippukuormakayttoon ja vikatilanteiden varalle tarkoitettuja lampokeskuksia
Kotkan Energia Oy:n kaukoldmpdverkkoon on liitetty nelja kappaletta. Yrityksen
voimalaitokset ovat nykyaikaisia ja hyvakuntoisia seka niiden oletettu kéyttéika on vielda
kymmenia vuosia. Huippu- ja varakéyttoon tarkoitettuja lampdlaitoksia ei tdméan vuoksi

normaalisti yleensé ole tarvittu.

Kotkan Energia Oy:n kaukoldmpdverkon pituus vuonna 2015 oli noin 190 km. Uutta
verkostoa rakennettiin vuonna 2015 2,5 km ja vanhaa uusittiin 0,7 km.
Kaukoldmpaliittymien maaré oli 2049 kappaletta ja ndiden liittymistehot yhteensa 208 MW.
Kaukolampdon liittyneiden rakennusten lammitettava tilavuus oli yhteensd 10 589 000 ma3.
Vuonna 2015 kaukolammaon myynti oli 355 GWh. Liséveden kulutus vuonna 2015 oli 3 309

m3 ja lammityskauden toimitusvarmuus 99,9 %.
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Yli puolet kaukoldampodverkon pituudesta on rakennetyypiltddn kiinnivaahdotettua
muovisuojakuoriputkea (MPUK tai 2MPUK), joka on ollut yleisesti kaukolampoalalla
kaytossa jo 1980-luvulta lahtien. Putkirakenteena kiinnivaahdotettu putki on luotettava ja
pitkdikainen, yleisimmat vuodon aiheuttajat talla putkityypilld ovat ulkopuolinen korroosio
tai inhimilliset rakennusvirheet. Kotkan Energia Oy:n kaukoldmpdverkostossa on myds
paljon betonielementtikanavaa seka erilaisia liilkkuvaelementtisia putkia. Ndmé& vanhemmat
putkirakenteet ovat riskialttiimpia rikkoutumaan ja aiheuttamaan
lammonjakelukeskeytyksid —asiakkaille. Kaukoldmmon toimitusvarmuutta  pyritdén
parantamaan uusimalla vanhempia putkirakenteita. Moneen muuhun kaupunki-
infrarakenteeseen verrattuna kaukoldmpdverkostolla on kuitenkin huomattavan pieni

korjausvelka, jos ollenkaan.
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6 KAUKOLAMMITYKSEN ASIAKASPALVELUPROSESSIT
KOTKAN ENERGIA OY:SSA

Tassa luvussa kuvataan Kotkan Energia Oy:n olemassa olevia asiakaspalveluprosesseja ja
toimintatapoja kaukoldmmon myynnin, markkinoinnin, laskutuksen sekd teknisten
palveluiden nakokulmista. Tavoitteena on havainnollistaa ja kuvata kuinka eri prosessit on
toteutettu yhtion paivittdisessd toiminnassa. Lisaksi tutkitaan kuinka yhtenevia
kaukolampdpalveluiden kaytannon prosessit ovat teoriassa kuvattujen
asiakaspalveluprosessien kanssa. Samalla tuodaan esille havaintoja sekd pohditaan mité

puutteita ja kehityskohteita kyseiset prosessit mahdollisesti pitavat sisallaan.

6.1 Prosessien kuvaaminen ja niiden kehittdminen Kotkan Energia

Oy:ssa

Kotkan Energia Oy:n toimintatavat ja -periaatteet on kuvattu yhtion toimintajarjestelmassa,
joka sisaltad laatu-, ympaéristo- ja turvallisuusjérjestelmét. Jarjestelmat ovat sertifioituja ja
sen myoOtd yhtidsséd tehdddn saanndllisesti auditointeja, johdon katselmuksia sek&

itsearviointeja, joiden pohjalta toimintaa kehitetaan jatkuvasti.

Kotkan Energia Oy:n toiminta vastaa seuraavien standardien vaatimuksia:
- Laatujarjestelm& ISO 9001:2008 (ensimmainen sertifiointi vuonna 2001)
- Ympéristdjarjestelma ISO 14001:2004 (ensimmaéinen sertifiointi vuonna 2006)
- Tyoterveys- ja tyoturvallisuusjarjestelmd OHSAS 18001:2007 (ensimmadinen

sertifiointi vuonna 2013)

Tassa tyossa tutustuttiin myos sisdisten auditointien havaintoihin ja kerattiin sitd kautta
tietoa, mitd kehityskohteita kaukoldmmon asiakasprosesseissa on tunnistettu ja mité
tunnistetuille kohteille on auditointien jalkeen tehty. Kaukoldammon asiakaspalveluun
liittyvista toiminnoista sisaisten auditointien piiriin kuuluvat seuraavat toiminnot:

- laskutus ja asiakaspalvelu

- kaukoldammon myynti ja markkinointi

- asiakaslaitteiden kunnonvalvonta, huolto ja neuvonta

- kaukolammon asiakasnakdkulma
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6.2 Nykyiset asiakaspalveluprosessit Kotkan Energia Oy:ssa

Kotkan Energia Oy:n kaukoldammaon asiakaspalveluprosesseja on selvitetty haastattelemalla
henkilokohtaisesti yhtion kaukolampopalveluista vastaavaa henkildstoa seka tutustumalla
yhtion toimintajérjestelméstd 16ytyviin prosessikuvauksiin ja tydohjeisiin. Haastatteluja
varten luotiin teemahaastattelulomake (liite 5), jonka kysymysten avulla selvitettiin
tyontekijan nakemysta yhtion asiakaspalveluprosesseista sekda omasta toimenkuvastaan
organisaatiossa. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluna, jossa eri tyontekijaryhmia
haastateltiin teemoittain heidan toimenkuviensa perusteella. Haastattelulomakkeen kaikkia
kysymyksia ei esitetty kaikille haastateltaville. Toisaalta keskustelun kulun annettiin ohjata
dialogia, seké joitain kysymyksia ja aiheita pohdittiin myds lomakkeen ulkopuolelta.
Haastattelut olivat luonteeltaan avointa keskustelua, jota ohjailtiin kysymysten avulla
pysymaan aiheessa. Haastatteluiden tuloksista saatiin keréttya aineistoa, jota analysoimalla
selvitettiin,  kuinka  yhtion  henkilost0  ndkee  yrityksessd  kayt0ssd olevat
asiakaspalveluprosessit seka niiden toteuttamisen kéytannossd. Liséksi tavoitteena oli
muodostaa kuva kuinka yhtenevaésti tai eriavasti tyontekijéat nakevat yhtion henkiléston roolit
sekd toiminnan kaytannon tasolla. Analysoitujen haastatteluaineistojen tuloksia verrattiin
yhtion toimintajarjestelméssé oleviin prosessikuvauksiin ja tyohjeisiin. N&in saatiin selked
kuva, kuinka Kotkan Energia Oy:n kaukolammon asiakaspalveluprosessit on suunniteltu

toimimaan seké miten ne toteutuvat yhtion paivittaisessa toiminnassa.

Kotkan Energia Oy:n henkildstostd haastateltiin seuraavia tyontekijoita:

e Risto Mellas Kaukoldmpdjohtaja

e Timo Inkeroinen Kaukoldampopaallikkd

e Hanna Makela Laatu- ja ymparistopaallikko
e Markku Mauno Suunnitteluteknikko

e Kimmo Makela Kaukoldmpoteknikko

e Maija Vanhala Tekninen dokumentoija

e Ossi Poyry Projekti-insingori

e TeroGlan Kaukolampdinsingori

e Harri Joutsi Kaukoldmpotyonjohtaja

e Aki Tuomisalo Kaukoldmpdasentaja

e Liisa Tervolin Laskuttaja
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Kuvassa 18. on kuvattu Kotkan Energia Oy:n kaukoldmmon toimitusprosessi seka siihen
liittyvat ydin- ja tukiprosessit. Asiakaspalveluprosessit ovat osa kaukoldmmon
toimitusprosessia. Kotkan Energia Oy:ssa on kuvattu tuotteiden toimitusprosessit myos

héyryn ja sahkon osalta.

KAUKOLAMMON TOIMITUSPROSESSI

YHTEISET TUKIPROSESSIT
Kirjanpito ja sisdinen laskenta
Toimistopalvelut

Kiinteistopalvelut
Kahviopalvelut
Koulutus
Toiminnan kehittaminen
Tietohallinto
OMAT TUKIPROSESSIT
Asiakaslaitteiden kunnonvalvonta
Laskutus Ja huolto
Maksujen valvonta Mittarointi
Mittarien luenta Mittarien huoltovaihto
Polttoainehankinta Verkon suunnittelu ja
Markkinointi Ennakkohuolto rakennuttaminen
Asiakaspalvelu Kunnossapito Kaukoldmpdverkon kunnossapito
YDINPROSESSIT

SYOTTEET Lisdpalvelumyynti Tuotannon optimointi TULOSTEET

Liittymamyynti Prosessin hallinta Kaukoldmpdverkon kaytto
raaka-aineet kaukolampd

henkilostoresurssit =% MYYNTI —_— TUOTANTO —_— JAKELU —_— - )
j asiakkaille
jakeluverkko
tuotantovélineet ja -tilat
jarjestelmat
PROSESSIMITTARIT
1. Uusien liittymien maara 1. Pumppaussahkd/hankinta 1. Kéyttd- ja kunnossapitokust.
2. Uusien liittymien teho 2. Lammon myynti/hankinta /ldammon hankinta
3. Tuotannon paastot 2. Liséveden vuosikulutus/

vesitilavuus

Kuva 18. Kaukoldmmaon toimitusprosessi

Seuraavaksi tutustutaan tarkemmin, kuinka kaukoldmmon asiakaspalveluprosessit on
rakennettu toimimaan yhtion péivittdisessd toiminnassa ja kuinka yhtion sisdiset
palvelukuvaukset ~ vastaavat  sekd  tukevat  k&ytdnndn  toimintaa.  Yhtion
toimintajarjestelmassa on esitetty kirjallisesti kaukoldammon tuote-/ palvelukuvaus.
Tuotekuvauksessa on esitetty Kotkan Energia Oy:n kaukoldmpdprosessin seuraavat osa-

alueet:

o Vyleistd
e kaukolammon tuotanto
e kaukoldmmon jakelu

e liittyminen
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e lammontoimitussopimus

o asiakkaan kaukolampolaitteet ja tarkastukset
e hinnoittelu

e liittymismaksuun sisaltyvat palvelut

e maksulliset lisapalvelut

e laskutus

e tuotteen/palvelun mittaaminen ja seuranta

e kuvaukseen liittyvat materiaalit ja ohjeet

Kaukoldmpopalvelukuvauksen tarkoituksena on padpiirteittdin  kuvata yrityksen
kaukolampdpalveluiden toiminta yhtion henkildston kayttoon. Palvelukuvauksessa on
esitetty laatumittarit, jotka tuotteen tulee tayttédd. Palvelukuvauksessa esitetyt toiminnot ovat
esitetty yleisella tasolla. Palvelukuvauksen viimeisin versio on paivétty syyskuulle 2010 ja
sisaltdd néin ollen osittain vanhaa sekd puutteellista tietoa. Esimerkiksi asiakkaan
kontaktointikeinoina oli mainittu fax-numero, mikd on yhtiéssd kylld k&ytdssd, mutta

monelta asiakkaalta jo k&ytosté poistunut viestinnan tyokalu.

Kotkan Energia Oy:n henkiloston haastatteluissa havaittiin, ettd yhtion tydntekijat olivat itse
hyvin védhan tutustuneet dokumenttienhallintajérjestelméssa oleviin palvelukuvauksiin.

My®os vuosittaiset dokumenttien paivitykset ja tarkastukset ovat jaéneet vahalle huomiolle.

6.2.1 Myynti ja markkinointi

Yrityksen kaukoldampoliittymien seké lisdpalveluiden myynnista vastaa kaukolampopalvelut
lilketoiminta. Liittymien sek& palveluiden myynti on kuvattu kaukoldampéliiketoiminnan
ydinprosesseiksi kuvassa 18. esitetyssd kaukoldmmon toimitusprosessissa. Myyntié
suorittavat niin kaukolampdétiimin henkilostd kuin kunnossapitotiimin asentajat kentalla
tyoskennellessaan. Aktiivinen myyntityd perustuu pitkalti olemassa oleviin kontakteihin,
yhteistydhon nykyisten asiakkaiden, isénnditsijoiden ja urakoitsijoiden seka viranomaisten
kanssa. Mikaéli joku paikallinen on kiinnostunut vaihtamaan ldmmitysmuotoa tai
rakentamassa uudisrakennuskohdetta, ottaa han yhteyttda Kotkan Energia Oy:n henkildstéon

jatilaa liittyman.
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Yhtiossd on erillinen viestintd- ja markkinointitiimi, joka vastaa yhtion brandin
rakentamisesta.  Viestinta- ja  markkinointitiimille  kuuluvat asiakaslehden ja
vuosikertomuksen suunnittelu ja tuottaminen, asiakastilaisuuksien suunnittelu ja toteutus,
erilainen mainonta lehdissa ja julkaisuissa seka sponsorointi. Viestinta- ja markkinointitiimi
ei tee aktiivista myyntityotd, vaan myynti kuuluu kaukoldmpdliiketoiminnan vastuulle.

Viestinté- ja markkinointitiimiin kuuluu kaukolampdpalveluista kaukolampopaallikko.

Viestinndn vélineina yhtidssa kaytetddn niin sahkoisia kuin painettujakin tuotteita. Yhtio
julkaisee kaksi asiakaslehtia vuosittain. Asiakaskontaktointiin kéytetd&n gsm-ilmoituksia
lampokatkojen yhteydessa. Lyhyet asiakaskohtaiset viestit voidaan liittad esimerkiksi laskun
yhteyteen. Séhkopostiviestintdd hyodynnetdan asiakkaiden kontaktointiin erityisesti
isannoitsijoiden ja suurempien asiakkaiden osalta. Asiakkaiden suunnalta sdéhkoposti on erds
viestinnan valine. Yhtion internetsivuilla oleva palautetoiminto on paikka, johon asiakkaat

voivat j4ttad viestejd tai yhteydenottopyyntojé.

Tehtavénjako kaukolampdpalveluiden ja viestintd- ja markkinointitiimin valilla ei ole
kaikissa tilanteissa selked. Viestintd- ja markkinointitiimin tulisi vastata kaikesta yhtion
viestinnasta ja yhtiostd ulospéin lahtevét asiakastiedotteet sekda — Kirjeet tulisi olla tiimin
tiedossa. Nykyisessa tilanteessa kaukoldmpdpalvelut toimittavat asiakkaille erilaisia
tiedotteita seké Kirjeitd, jotka eivat ole viestintd- ja markkinointitiimin tarkastamia. Tama
aiheuttaa sen, ettd kaikki yhtiosta asiakkaiden suuntaan lahtevat viestit eivat ole yhtion
ilmeen mukaisia. Myyntiin ja markkinointiin liittyen yhtién toimintajarjestelmésta ei

mydskaan 16ydy erillistd prosessikuvauksia tai tydohjeita.

Kaukolammon markkinointiin on viimeisten vuosien aikana Kiinnitetty enenevassa maarin
huomiota my0s valtakunnan tasolla. Energiateollisuus ry on omalta osaltaan ollut
kehittamasséd kaukoldmpoalaa jo pitk&an. Kaukoldammon markkinointiin  liittyen
Energiateollisuus ry:11& on olemassa markkinatoimikunta, joka koostuu eri energiayhtiéiden
edustajista sekd kaukoldmpoalan ammattilaisista. Markkinatoimikunnan tavoitteena on
kehittdd kaukolampoalaa keskittymalla kaukoldammon markkinointiin ja jakamalla tietoa
edelleen jasenyhtidille. Toimikunnan tehtdv&nd on etupddssd tuotekehitys ja tiedon
kerddminen energiamarkkinatilanteesta. Toimikunnassa jarjestetddn erilaisia workshop-

péivia ja kokouksia, jossa raadin jasenet suunnittelevat uusia tuotteita sekd kaukolammon
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markkinointikeinoja. Toteutusvaiheeseen asti edenneet suunnitelmat Energiateollisuus ry
joko toteuttaa omilla resursseillaan tai tilaa ulkopuolisilta konsulteilta. Viimeisimpia
markkinatoimikunnan julkaisuja ovat asiakkaille jaettava kaukoldammostd kertova
tietopaketti “Kaukolammoén ABC”, joka korvaa vanhan version “Kéytd kaukoldmpoa

oikein”. Liséksi tilla hetkelld tyon alla on kaukolimmon toimitusehtojen péivittiminen.

Kotkan Energia Oy:n kaukolampopaallikkd on yksi toimikunnan jasenista.
Markkinatoimikunnassa ideoituja uusia tuotteita kehitetaan edelleen kaukolampdyrityksissa,
joissa palveluita kokeillaan kéytannon tasolla. Toisaalta sama toimii toisin pain.
Jasenyrityksissa kehitettyjd hyvid tuotteita on markkinoitu edelleen toimikunnan
valitykselld. Hyvand esimerkkind toimivat Kotkan Energia Oy:ssa kéyt0ssd olevat
palvelusopimus seké 24-h palvelu. Naitakin palveluita on alun perin kehitetty yhtién omaan
kayttdon ja tuotteita on jatkojalostettu toimikunnan toimesta. Mikali jokin tuote on
onnistuneesti otettu kayttoon yrityksessa, voidaan sitd suositella toimikunnan kautta
muillekin jasenyrityksille.

Kaukoldammon myyntia ja markkinointia on auditoitu edellisen kerran 19.10.2015.
Auditoinnissa oli kayty lapi vuoden 2009 auditoinnissa Kirjattua kehitysehdotusta pitkén
tdhtdimen markkinointistrategian laadinnasta. Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd
markkinoinnissa keskitytaan liikaa pientaloihin, vaikka kaukoldammon liikevaihdosta vain
kuusi prosenttia tulee pientalojen lammityksesta. Jos kaukoldmpdverkkoa halutaan laajentaa
uusille aluille, ollaan asiasta yhteydessa ensin Kotkan kaupungin edustajiin ja markkinointi
kohdistetaan niin kaavoittajille kuin rakentajillekin. Auditoinnissa ehdotettiin rakentajille
suunnattua rakentajainfoa, jossa kaukolampda saataisiin markkinoitua helposti rakentamista
suunnitteleville. Uusien alueiden liséksi markkinointi kohdistetaan niille alueille, joiden
asukkaat ovat ilmaisseet kiinnostusta liittyd kaukolampdon. Takuuajan loputtua asiakkaille
markkinoidaan vuosihuoltosopimusta. Lisdpalveluiden markkinointia hoitavat pitkalti

asentajat, jotka tyotilanteissa jakavat erilaisia monisteita asiakkaille.

Huomioita myynti ja —markkinointiprosessista:

o tehtévanjako kaukoldmpopalveluiden ja viestintd- ja markkinointitiimin valilla tulee

tasmentaa



52

e prosessikuvaukset ja tyoohjeet puuttuvat
o kaikki asiakkaille lahtevét viestit eivat ole vélttdmaéttd yhtenevaisia ulkoasultaan

e markkinointia hoitavan henkildston markkinointiosaamiseen kiinnitettdva huomiota

6.2.2 Laskutus

Kaukolampoélasku lahetetddan asiakkaalle kerran kuukaudessa. Laskutus perustuu
etdluennalla saatuihin mittarilukemiin. Mittarinluentaohjelmana yhtiossd on kaytossa
Kamstrupin pc-base, jolla luetaan energialukemat laskutuksen kéayttéon kuukausittain.
Kotkan Energia Oy:n asiakkaiden kaikissa kulutuspisteissé on kaytdssa etéluenta. Etéluenta
on yleistynyt kaukoldampoalalla hitaasti, vield tdnd pdaivanak&an varsinkaan Kkaikissa

pienemmissa energiayhtidissa ei ole etéluentaa.

Kaukoldmpolaskutusta yhtiossé hoitaa laskuttaja. Laskuttaja tydskentelee taloustiimissé,
joka on osa yrityspalvelutliiketoimintaa. Laskutusprosessi alkaa, kun laskuttaja ker&a
mittaritiedot jarjestelmésté ja tarkastaa luennan. Jos luenta on onnistunut, siirretadn lukemat
tiedostoon ja tiedosto siirretadn lampokantaan. Laskuttaja siirtda lukematiedoston mielellaan
yhdella kertaa kun kaikki lukemat on saatu. Mikéli lukematiedot siirretddn puutteellisena,
joutuu laskuttaja siirron jalkeen kirjaamaan puuttuvat lukemat kasin jérjestelméaan.
Lukemien kasin kirjaaminen on ty06lasta mutta toisaalta laskutusaika alkaa venyd, mikali
lukemia joudutaan odottamaan pidempaan. Taman jalkeen laskuttaja tarkastaa poikkeavat
kulutustiedot ja ohjaa mahdolliset poikkeamat kaukoldampdtiimin tiedoksi (kaukolampdétiimi
tarkastelee syitd poikkeavien lukemien taustalta). Laskutusrivit syotetddn jarjestelmaan ja
ajetaan laskutusraportti, josta tarkastetaan vield virheet ja tarvittaessa korjataan ne. Tamén

jalkeen voidaan tehda laskut ja ajaa ulos kirjanpitotosite.

Laskutusta ja asiakaspalvelua on edellisen kerran auditoitu 14.5.2012. T&llGin on todettu,
ettd prosessikuvaus on péivitetty ja se on ajan tasalla. Laskutussihteeri ja -neuvoja ovat
lisdksi laatineet yksityiskohtaiset tydohjeet laskutustehtavistaan. Auditoinnissa todettiin, etta
laskuttajille tulee joskus myo6s kaukoldampoteknikoille kuuluvia kysymyksié, mutta tallgin
laskuttajat ohjaavat kysymykset eteenpdin. Auditoinnissa kirjattiin yksi kehitysehdotus
liittyen uusiin sopimuksiin ja sopimusmuutoksiin. Kaikissa tilanteissa tieto uusista

sopimuksista tai sopimusmuutoksista ei ole tavoittanut laskuttajia.
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Huomioita laskutusprosessista:

e laskutusprosessi saattaa ajoittain venya lukematietoja odotellessa (jarjestelma ja
toimintatavat asettavat rajoitteita)

e laskutusohjelman jarjestelméatoimittajan tuki kallista

e riskind laskutusohjelman kehittdmisen ja péivittamisen loppuminen/heikkeneminen

(jarjestelmad ialtdan vanha)

6.2.3 Kaukolammon asiakaspalveluprosessit

Liittyman toimitusprosessi

Kaukolampopaallikkd ja —insindori vastaavat kaukolammon myynnistd ja tarjousten
tekemisestd asiakkaille. Asiakas voi pyytda tarjousta kaukolampdon liittymisesta yhtion

internetsivuilta 16ytyvélla tarjouspyyntokaavakkeella tai soittamalla yhtion edustajalle.

Kun asiakas on hyvéksynyt tarjouksen, asiakas tilaa kaukolampdsuunnitelman haluamaltaan
suunnittelijalta. Kotkan Energia Oy:n suunnitteluteknikko tarkastaa suunnitelman ja laatii
lampodsopimuksen, joka toimitetaan tarkastettavaksi kaukolampopaéllikélle. Sopimuksen
allekirjoittaa kaukold&mpojohtaja ja asiakas. Asiakkaan allekirjoitettua sopimuksen aloitetaan
liittymdn suunnittelu. Kaukolampopaéllikkod tarkastaa liittymasuunnitelman ja vastaa
tarvittavien lupien hakemisesta. Tarvittavien lupien saamisen jalkeen piirtdja toimittaa
suunnitelmat putki- ja maarakennusurakoitsijoille, joiden ty6t valvoo ja lopulta vastaanottaa
ja hyvaksyy Kotkan Energia Oy:n kaukolampdteknikko. Lopulta kaikki dokumentit
arkistoidaan.

Ellei asiakas ole tilannut Kotkan Energia Oy:lta kaukolampdliittymaa avaimet kateen-
toimituksena, asiakas kilpailuttaa ja valitsee itse putkiurakoitsijan asiakaslaiteasennukseen.
Kotkan  Energia  Oy:n  suunnitteluteknikko  tekee laiteasennuksen  jalkeen
kayttoonottotarkastuksen, jonka jalkeen kohteeseen asennetaan mittari ja laskutus voidaan
kéynnistdd. Kayttoonottotarkastuksen raportti toimitetaan asiakkaalle seka urakoitsijalle.
Tamén jalkeen suunnitteluteknikko tekee vield lopputarkastuksen. Asiakas- ja
mittarilaitteiden kaytdnopastuksesta vastaa putkiurakoitsija. Mikali kyseessa on avaimet
kateen- toimitus kdytonopastuksesta vastaa Kotkan Energia Oy.
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Avaimet kéteen- toimituksen prosessi eroaa kaukoldmmon toimitusprosessista
kaukolampdsuunnitelman tilaamisen ja asiakaslaitteen asennuksen osalta. Avaimet kéteen
toimituksessa Kotkan Energia Oy:n kaukoldampoinsindori vastaa putkiurakoitsijan
Kilpailutuksesta ja valinnasta seka tarvittavien suunnitelmien tilaamisesta. Avaimet-kateen

liittymén hinnoittelu perustuu aina tarjoukseen, tapauskohtaisesti erikseen laskettuna.

Lopputarkastuksen ja asiakas- ja mittarilaitteiden k&ytonopastuksen jélkeen asiakkaalle
toimitetaan liittyjakyselykaavake, jonka avulla keratddn tietoa ja palautetta liittyman
toimitusprosessista. Kotkan Energia Oy tekee liséksi asiakkaiden lammonjakohuoneisiin
turvallisuustarkastuksia, joista asiakkaat saavat raportit. Tama palvelu kuuluu kaikille
asiakkaille ja se tehddén noin 5 vuoden vélein.

Kaukolampaliittymaan kuuluu lisdksi vikapalvelu, johon voi vikatilanteessa olla yhteydessa
mihin aikaan tahansa vuorokaudessa. Vikapalvelusta saa neuvontaa ilmaiseksi, mutta

kaynnisté asiakkaan luona veloitetaan aina voimassa olevan hinnaston mukaisesti.

Huomioita liittyman toimitusprosessista:

e prosessi toimii hyvin ja vastaa toimintajarjestelman kuvausta
e turvallisuustarkastusten raportin ulkoasuun ja sisaltoon tulisi kiinnittad huomiota
o liittyjakyselyn vastausprosenttia on saatava parannettua, jotta sitd voidaan hyodyntéaa

paremmin toimintojen kehittdmisessa

Vikatilanteiden hallinta

Kaukolammon toimituksessa voi ilmeta katkoja, jotka aiheutuvat lammontuotannon tai
kaukoldmpdverkoston vikatilanteista. Lammon tuotannon turvaamiseksi Kotkan Energia
Oy:lla on varalampdlaitoksia, joilla saadaan tuotettua kaukoldampdd odottamattomien
vikatilanteiden varalla. Internetsivuilta 16ytyy katkoilmoitukset karttakuvineen seka

vikailmoituspalvelu, johon tulee tiedotteet automaattisesti myds tydajan ulkopuolella.

Vikatiedottamisessa suoraan niille asiakkaille, joita katkos koskee, hyddynnetdan
tekstiviesti-ilmoituksia. Web-Map karttasovelluksesta valitaan alue, jossa lampdkatko on
tapahtunut. Ohjelma ndyttad alueen kaukoldmpdasiakkaat, joita lampdkatkos koskee ja
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ohjelmasta voidaan lahettaa tekstiviesti asiakkaalle lampokatkosta. Viestiin voidaan liittaa

lisatietoja esimerkiksi arvioidusta kestosta ja katkon syysta.

Huomioita vikatilanteiden hallintaprosessista:

e Kaukoldmmon vikatilanteiden hallinnasta ei 16ydy prosessikuvausta

Sidosryhma- ja asiakasyhteistyo

Viestinndn ja markkinoinnin suunnittelussa on oleellista tuntea toimintaympéristd ja
ymmartad vuoropuhelun kautta eri sidosryhmien luomat haasteet sekd mahdollisuudet. Eri
ryhmilla ja henkildilla on erilaiset tiedon ja vuorovaikutuksen tarpeet riippuen onko kyseessé
asiakas, yhteistyokumppani vai palveluntarjoaja/myyja. Myos Kotkan Energia Oy:ssé on
huomioitu sidosryhméajattelun tarpeellisuus.

Yhtion  toimintajarjestelmassa on  olemassa  sidosryhmdt  huomioon  ottava
sidosryhméanalyysi, jonka tavoitteena on kuvata Kotkan Energia Oy:n toimintaympéristoa
sekd tuoda esille keinoja vastata sen luomiin vaatimuksiin ja haasteisiin.
Sidosryhmaanalyysissa tunnistetaan eri asiakkaat ja yhteistyokumppanit. Jokaiselle
ryhmaélle on madritetty erikseen sidosryhmayhteistyon tavoite, kaytetyt viestintdkeinot ja
niiden toimintatavat, yhteistyén onnistumisen arviointi sek& analyysi yhteistyosta ja sen
kehittdmistarpeista.

Sidosryhmayhteistyon erds tarked osa-alue on asiakasyhteistyd. Kotkan Energia Oy:n
saadessa vuoden 2014 reilu kaukolamp6 palkinnon, oli raadin maarittdman seurantavuoden
aiheena asiakasléhtdisyys. Asiakaslahtoisyyteen Kotkan Energia Oy on kiinnittanyt
huomiota jo pidemman aikaa kehittdessaan kaukolampdtuotteita ja -palveluita asiakkaiden

tarpeisiin kohdistuen.

Sidosryhmaanalyysin mukaan asiakasyhteisty® voidaan jakaa kahteen osaan, olemassa
olevien asiakkuuksien hallintaan sekd potentiaalisten uusien asiakkaiden hallintaan. Lisaksi
kaukolampdasiakkaat ryhmitelld&dn kokonsa mukaisesti pieniin ja keskisuuriin asiakkaisiin
sekd suurasiakkaisiin ja teollisuusasiakkaisiin. Olemassa olevien asiakkuuksien hallinnan

tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden seka uskollisuuden varmistaminen. Uskollisuutta seka
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asiakastyytyvéisyyttd varmistetaan toimivalla tuotteella ja palvelulla. Palvelun laatua
mitataan vuosittain keréttdvan asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakaspalautteita
analysoimalla arvioidaan ja kehitetddn yhteisty6td asiakkaiden sekd yrityksen kesken.
Uusien potentiaalisten asiakkaiden osalta sidosryhméyhteistyd keskittyy enemman
markkinoinnin sek& viestinnan keinojen kehittdmiseen. Sek& olemassa olevien
asiakkuuksien uskollisuuden varmistamiseen ettd uusien potentiaalisten asiakkaiden
hankkimiseen liittyy olennaisesti energiamarkkinoiden kilpailutilanteen tunnistaminen sek&
Kilpailevien tuotteiden ja palveluiden maéarittdminen. Toimintaympdriston muuttuessa ja
asiakkaiden tiedon lisddntyessa on sidosryhmayhteistyolla yha suurempi merkitys

kaukoldammon kehityksen turvaamisessa.

Asiakkaiden kontaktointiin Kotkan Energia Oy:ssd kaytetadn kuvassa 19. esitettyja
viestinnan eri keinoja. Pienempien asiakkaiden kohdalla viestintd on etdisempad kuin
suurasiakkaiden osalta. Suurempien asiakkaiden kohdalla, kuten isannditsijat, suuret
Kiinteistot sek& yhtiot, Kotkan Energia Oy jarjestdd vuosittaisia suurasiakastapaamisia.
Néissd tapaamisissa kaydaan yhdessa lapi asiakassuhteeseen liittyvia asioita. Tapaamisten
tavoitteena on molemmin puolisesti kehittdd asiakassuhdetta seka viestia mahdollisista
muutoksista, toiveista ja tulevaisuuden tapahtumista. Suurasiakastapaamiset ovat myds eras

markkinoinnin ja tuotekehityksen keino.
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Kuva 19. Viestinnan keinot

Huomioita sidosryhmé- ja asiakasyhteistyosté:
e asiakasviestinnan valineiden tulisi olla nykyaikaisempia
o esimerkiksi sosiaalisen median palvelut (asiakkaiden tavoitettavuus parempi)
¢ laajemmat sahkoiset palvelut
o ilmoitukset lammonjakelun keskeytyksistd tekstiviesti-ilmoitusten liséksi
séhkdpostitse (asiakkaan valittavissa)
e asiakkaiden tunnistaminen
o erilainen  markkinointiviestintd  eri  asiakasryhmille  (isdnnditsijét,

omakotitaloasiakkaat, taloyhtididen hallitukset)
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7 UUSI TOIMINTAMALLI ASIAKASPALVELUSSA

Tassd luvussa esitetddn ratkaisuja Kotkan Energia Oy:ssa kaytdssd olevien
asiakaspalveluprosessien tehostamiseksi. Luvun tarkoituksena on kuvata kuinka
asiakaspalveluprosessit tulisi rakentaa toimimaan tehokkaammin ja asiakaspalvelun
kannalta paremmin. Luvussa 6 kuvattuihin yhtiéssd nykyisin kaytosséd oleviin
asiakaspalveluprosesseihin  tuodaan uusia lahestymiskeinoja sekd kehitysideoita
asiakasnékokulman avulla. Kaukoldmpoasiakkaiden toiveita ja odotuksia tutkimalla
pyritdédn luomaan keinoja, kuinka yhtién nykyisid asiakaspalveluprosesseja voitaisiin

kehittéd, jotta ne tehokkaammin palvelisivat itse yritysta seké asiakasta.

Uuden asiakaspalvelun toimintamallin ideoita on pohdittu niin yrityksen, henkilékunnan
kuin asiakkaidenkin ndkokulmasta. Kehitysideoita ja toimenpiteitd asiakaskokemuksen
parantamiseksi  etsittiin - nykyisiltd Kotkan Energia Oy:n kaukoldmpdasiakkailta
haastatteluiden avulla. Asiakashaastatteluihin kéytettiin teemahaastattelulomaketta (liite 6).
Asiakashaastatteluiden taustalla oli tarve selvittdd millaisena asiakkaat kokevat Kotkan
Energia Oy:n kaukolampdliiketoiminnan sekd yhtiostd saamansa palvelun. Liséksi
tavoitteena oli selvittdd millaisia energiapalveluita asiakkaat odottavat tulevaisuudessa ja
kuinka energiayhtié voisi muuttaa palveluitaan néitd tarpeita vastaaviksi. Kuvattujen
toimintamallien taustalla on aineistona kaytetty myds yrityksen henkil6kunnan
haastattelutuloksia, joita esiteltiin aiemmin luvussa 6. Tdassd luvussa henkil6kunnan
haastattelutuloksia pohdittiin toiminnan kehittdmisen ja palvelun haasteiden nakdkulmasta.
Haastatteluissa selvitettiin, millaisia ndkemyksia henkilékunnalla on asiakkaiden odotusten

suhteen ja miten palvelua pystyttéisiin kehittdmaan néita odotuksia vastaaviksi.

Kaukolampd@asiakkaista haastateltaviksi valittiin Kotkan Energia Oy:n suurimpien
asiakkaiden edustajia. Haastateltaviksi  henkilGiksi  valittiin  isannoitsijoita  ja
kiinteistopaallikoita sekd erilaisia kiinteistéalan asiantuntijoita. Haastateltavia henkiloita
valittiin  siten, ettd tutkimusaineistoksi saataisiin keréttya erityyppisia nakemyksia
kiinteistjen energiankayton suhteen. Valituista henkilQistd osa edustaa puhtaasti teknisten
palveluiden ndkokulmaa, osa sosiaalisia sekd taloudellisia nakokulmia. Is&nnditsijat
edustavat energia-asioita enemmaéan asunto-osakeyhtididen nakokulmasta, kun taas

kiinteistopaallikot rakennusteknisten ominaisuuksien kannalta. Haastatteluaineisto koostuu
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niin opiskelija-asuntojen, omistusasuntojen, sijoitusasuntojen kuin vuokra-asuntojenkin
parissa tyoskentelevista isanngitsijoista sekéd yksityisten ja julkisten kiinteistopalveluiden
edustajista. N&iden lisdksi tutkimusaineistoa keréttiin haastattelemalla yht& kiinteistoliiton
edustajaa. Kaikilla edelld mainituilla ryhmill& on erilaisia arvoja ja tavoitteita asumisen seké
energiankayton kannalta katsottuna. Kaikki haastateltavat asiakkaat valittiin Kotkan Energia
Oy:n kaukolampojohtajan toimesta. Hénell& on olemassa pitk&aikainen yhteisty0 yrityksen
kaukoldmpdasiakkaiden kanssa sekd ymmarrys erityyppisten asiakkaiden tarpeista. Na&in
kaukoldmpdasiakkaista saatiin kerattyd mahdollisimman monipuolinen otos, mika edustaa

laajaa nakemysté asiakastarpeiden tulevaisuuden kehityksesta ja trendista.

Haastatteluaineisto koostuu seuraavien kaukolampdasiakkaiden ndkokulmista:

e Is@nnointitoimenjohtaja

Isénnoitsija
Isanndintipaallikko
Isénnditsija

Isénnoitsija

Isénnoitsija

Toimitila- ja hankintapaallikko
Tekninen isannditsija
Isannditsija
Kiinteistopaallikko

Kiinteistopalvelup&allikko

Kotkan Seudun Talokeskus Oy
Kotkan Seudun Talokeskus Oy
Kymen Seudun Osuuskauppa
Realia Isannointi Oy

Realia Isannointi Oy

Ovenia Oy

Etela-Kymenlaakson ammattiopisto
Kotkan Asunnot Oy

Kotkan Iséanndintipalvelu
Kymenlaakson ammattikorkeakoulu

Kotka-Kymin seurakuntayhtyma

e Toiminnanjohtaja Etela-Kymenlaakson Kiinteistoyhdistys Ry

Kyseisten yritysten ja yhdistysten haastatellut henkil6t edustavat Kotkan Energia Oy:n
suurimpia kaukoldmpoasiakkaita. Kotkan Energia Oy:n vuosittaisesta kaukolammon
myynnistd yll& mainittujen yhtididen liikevaihto on noin 11,2 miljoonaa euroa. Tdmé on yli
40 % Kotkan Energia Oy:n kaukolammon liikevaihdosta, joka on vuosittain yhteensa noin
26 miljoonaa euroa. Kayttopaikkoja otoksen asiakkailla on yhteensa 479, joita lampoyhtiolla
on yhteensd 2049. On kuitenkin muistettava, ettd haastateltujen asiakkaiden edustajien
nakokulma kuvaa heiddn omia mielipiteitddn ja yritystensd toimintakulttuuria, ei
kaikkien

teollisuuden ja yksityisten asunto-osakeyhtididen tutkiminen jatettiin tassé tyossa rajauksen

varsinaisesti kayttopaikkojen mielipiteitd. Omakotitaloasiakkaiden seké&
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ulkopuolelle. Omakotitaloasiakkaita Kotkan Energia Oy:lla on yhteensé reilu tuhat, mutta
yrityksen kaukoldammon liikevaihdosta he edustavat vain noin 6 % osuutta.
Omakotitaloasukkaiden asiakastyytyvaisyyden kehittymistd yrityksessd seurataan vuosittain

suoritettujen asiakastyytyvaisyyskyselyjen muodossa.

7.1 Uuden toimintamallin taustat ja tavoitteet

Kotkan Energia Oy:n tulevaisuuden tavoitteena on pyrkid entista asiakasldhtdisempaan ja
monipuolisempaan energiapalveluiden tuottamismalliin. Yhtion pyrkimyksend on pééasté
entista lahemmaéksi todellista asiakasta ja ottaa paremmin huomioon loppukayttéjien tarpeet
palveluita suunnitellessa.  Yrityksessd on kehitetty vuosien varrella erilaisia
kaukoldmpdtuotteita ja -palveluita vastaamaan asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Energian
kayton tehostuminen on entisestaan lisannyt energiajarjestelmien vaihtoehtoja ja lisdantynyt
Kilpailu aiheuttaa omalta osaltaan lisdd muutospaineita tuotteiden seka palveluiden
kehittdmiseen. Kilpailukyvyn turvaamiseksi tuotteiden ja palveluiden on vastattava
markkinoita seka asiakkaiden vaatimuksia. Aluksi on oltava hyvin kehitetty tuote, jota
markkinoidaan sekd myydéaén vakuuttavasti, jonka jélkeen asiakaspalvelun laadun avulla
taataan hyvén asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen seké pysyminen silla tasolla.

Kaukoldmp0 itsessaan on toimiva tuote ja peruspalveluna kattaa monen asiakkaan tarpeet
lampiman veden sekd lammityksen tuottamiseksi. Kotkan Energia Oy:ssd kehitettyjen
lisapalveluiden avulla, kuten huoltosopimukset, tekniset katselmukset ja 24-tuntinen
paivystyspalvelu, on energiajarjestelmistddn enemman huolta pitdvalle ja helppoutta
arvostavalle asiakkaalle luotu lisahyotya. Lahtokohtaisesti myos yrityksen henkilékunta on
sitoutunutta ja ammattitaitoista sekd osaaminen teknisissé asioissa on hyvélla tasolla.
Puutteena kaukoldmmon markkinoinnissa ja myynnissd on ollut teknisen henkildston
taipumattomuus myynti- ja markkinointihenkiseen asiakaspalveluun. Tarve Kotkan Energia
Oy:n asiakaspalveluprosessien tutkimiseen perustuukin osittain juuri myynnin ja

markkinoinnin kehittdmisen nakokulmiin.

Asiakaspalvelun kehittdmiseksi Kotkan Energia Oy on selvittdnyt mahdollisuutta tuottaa
yrityksen kaukoldmmon myynnin sek& markkinoinnin, asiakaspalvelun ja laskutuksen

palvelut ulkopuolisen palveluntarjoajan avulla. Palveluiden ulkoistamisen vaihtoehtoja on
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kaytannossa kolme. Ensiksi voidaan ostaa kaikki palvelut kokonaan ulkopuoliselta yhti6ltg,
tai ostaa palvelut osittain ulkopuoliselta yhtiolt4 ja itse tuottaa osa palveluista, tai itse
perustaa oma yritys, jolla tuotetaan tarvittavat palvelut. Kaikissa vaihtoehdoissa
ldhtdkohtana on kuitenkin, ettd asiakaspalveluprosessit on tunnettava ja oltava kuvattuna
riittavalla kaytannon tasolla toimiakseen tehokkaasti ja ongelmitta. Seuraavissa luvuissa
tutkitaan tarkemmin, kuinka eri asiakaspalveluprosessit tulisi rakentaa ostettaessa palvelu
ulkopuoliselta toimijalta. Tavoitteena on maarittad rajapinnat eri toimijoiden kesken seka
pohtia vastuualueita ja riskeja toiminnan suhteen. Tutkittavia prosesseja ovat erityisesti
myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun toiminnot. Samalla mietitddn, miten uudet

toiminnot tulee integroida Kotkan Energia Oy:n kaukolampdliiketoimintaan.

7.1.1 Karhu Voima Oy

Vuoden 2016 kesakuussa Kotkan Energia Oy on paatynyt ratkaisuun, jossa kaukolamman
myynnin ja markkinoinnin, laskutuksen sek& asiakaspalvelun toiminnot tuotetaan
ulkopuolisen palvelujen tuottajan avulla. Kotkan Energia Oy haluaa kuitenkin vahvasti itse
olla mukana toiminnan kehittdmisessa ja on péaatynyt perustamaan kokonaan uuden yhtién
edelld mainittujen palveluiden tuottamiseksi. Lopputuloksena syntyi palveluyhtio, Karhu
Voima Oy, jossa on osakkaana Kotkan Energia Oy:n liséksi Haminan Energia Oy.
Molemmat osakkaat omistavat yrityksestd 50 %. Karhu Voima Oy:n on méaérd aloittaa
toimintansa elokuun alussa 2016 tuottamalla Haminan Energia Oy:lle asiakaspalvelun ja
laskutuksen toiminnot. Syyskuun alussa Karhu VVoima Oy aloittaa osakasyhtididen energia-
ja palvelutuotteiden laajemman myynnin. Palveluyhtién toiminnan taustalla on halu pysyéa
energiamarkkinoiden kilpailussa mukana tuottamalla keskitetysti ja kustannustehokkaasti
osakasyhtididen asiakaspalvelun, myynnin ja markkinoinnin sekd laskutuksen
ydintoimintoja. Palveluyhtio Karhu Voima Oy:n tavoitteena on myods luoda uusia
palvelukokonaisuuksia sekd monipuolisempia energiatuotteita tulevaisuudessa. Kotkan
Energia Oy:ssd suoritetaan organisaatiomuutoksia palveluyhtion perustamisen johdosta.
Muutokset koskevat laskutushenkildston uudelleen sijoittumista toisiin tydtehtaviin. Saadut
hyédyt osakasyhtidille ovat suuremman volyymin myotd pienentyvét kayttokulut sek&

yhti6iden ndkyvyyden ja mainonnan tehokkaampi esille tuominen.

Palveluyhtid rakentuu modernin ja kannustavan johtamisjarjestelman tukemaan

virtaviivaiseen ja osaavaan organisaatioon seké tehokkaaseen palvelunhankintaan. Myynnin
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ja markkinoinnin tukena kéaytetd&n ajanmukaisia jarjestelmia ja hyodynnetdan tehokkaasti
digitalisaation mahdollisuuksia. Palveluyhtit tuottaa alkuvaiheessa osakasyhtidille edella
mainitut osakaspalvelut keskitetysti ja kustannustehokkaasti. Tuotettavat palvelut perustuvat
ajanmukaisten  tietojarjestelmien  hyoddyntdmiseen, prosessien  kehittdmiseen ja
virtaviivaistamiseen seka tehokkaaseen palvelunhankintaan. Mydhemmassa vaiheessa

palveluyhtio voi laajentaa palveluiden tuottamista kolmansille osapuolille.

Kotkan Energia Oy

Haminan Energia Oy

50%

Karhu Voima Karhu Voima arhu Voima Oy
Verkko Oy Palvelu Oy (palveluyhtio

Kuva 20. Karhu Voima Oy:n omistusrakenne

Palveluyhtid Karhu Voima Oy:n toiminnan keskitssd on tehokkaampi toiminta ja sen
seurauksena parempi kustannusten hallinta. Tehokkuuden edellytyksené ovat palveluyhtién
ja osakasyhtion valilla tapahtuva kommunikointi seké selkeét toimintakuvaukset. Kotkan
Energia Oy:n ostaessa asiakaspalvelun, laskutuksen ja myynnin sek& markkinoinnin palvelut
ulkopuoliselta palveluyhtidlta tulee vastuurajauksiin palvelun myyjan ja ostajan vélilla

Kiinnittdd huomiota. Vastuiden voidaan esittda jakautuvan esimerkiksi seuraavasti:

Karhu Voima Oy:n vastuut:
o Kaukoldammon myynnisté ja markkinoinnista (vastuu markkinoinnin ja
myynnin k&ytdnnon toteuttamisesta)
e L&mpdsopimuksista
e L&mpolaskutuksesta
o Reklamaatiot laskutukseen liittyen
e Asiakaspalvelusta (laskutukseen liittyen)

e Asiakastietojarjestelmén yllapitdminen
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o asiakastietojen péivittdminen
e Asiakaspalvelun laadun mittaaminen

e Oman toiminnan laadun ja tehokkuuden mittaaminen

Osakasyhtion vastuut:
e Kaukoldmpdtuotteiden eritteleminen
o hallinnointi
o hinnoittelu
o ohjeistus (myyntimateriaalin toimittaminen palveluyhtiélle)
e Vastuu myynti- ja markkinointistrategiasta
e Asiakaspalvelusta (teknisiin asioihin liittyen)
e Kaukoldmpdtuotteista
o Reklamaatiot tuotteisiin liittyen
e Lampolaskutuksen mittarinluennasta (toimittaa tiedot edelleen laskuttajalle)
e Asettaa tavoitteet toiminnan kehittamiselle

o suorittaa seurantaa asetetuille tavoitteille

Vastuiden jakautuminen toimintojen osalta kuvattuna edell esitetylla tavalla tarkoittaa kuka
viime kadessa vastaa toiminnon tuottamisesta. Kaytdnndssa prosesseja kehitetddn yhdessa
ja yhteistyon avulla saadaan kehitettyd toimintatavat paivittaiseen tydskentelyyn. Kuvatut
toiminnot linkittyvat oleellisesti toisiinsa eivatkd osina valttamétta toimi erikseen. Talloin

on oleellista, ettd koko toimitusketjun kaikki osa-alueet toimivat ongelmitta.

7.1.2 Uusi asiakastietojarjestelma

Asiakastietojérjestelmé on asiakaspalvelun seka tyontekijoiden yksi oleellisimpia tyokaluja,
jota kéytetddn muun muassa asiakkuuksien hallintaan, laskutukseen ja erilaiseen
raportointiin sekd toiminnan seurantaan. Asiakastietojarjestelma pitaa sisallaan asiakkaiden
kaikki tiedot, joita tarvitaan niin paivittaisessa tydssé kuin asiakkaiden kontaktoinnissa seka
palvelemisessa. Palveluyhtio Karhu VVoima Oy:n perustamisen myotd myds Kotkan Energia
Oy:n kaytossé oleviin jarjestelmiin kohdistuu muutospaineita. Kotkan Energia Oy:ssa talla
hetkellda kaytossd oleva asiakastietojarjestelm& vaihdetaan toisen palveluntuottajan

jarjestelmddn. Talla hetkelld Kotkan Energia Oy:ssda kaytossd on CGl:n tarjoama
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Lampokanta, joka on valtakunnallisesti kdytossa myds monissa muissa energiayhtidissa.
CGl:n lampokanta on pitkélle kehitetty asiakastietojarjestelmd, joka on alun perin kehitetty
energia-, vesi- ja jateyhtididen tarpeita ajatellen. Kyseinen asiakastietojarjestelmé on
palveluyhtié Karhu Voima Oy:n tarpeita ajatellen kuitenkin puutteellinen ja osakasyhtididen
palveluiden Kkeskittdminen vaatii asiakastietojarjestelméltd ominaisuuksia, jotka on
helpompi  tuottaa  toisen  palveluntarjoajan tuotteella. Lisdksi  nykyinen
asiakastietojarjestelma on yll&pitdmisen ja palvelun muokkaamisen nakodkulmasta kallis
sekd toimintaidltaan elinkaarensa lopussa. Karhu Voima Oy:n nakdkulmasta Lampokantaa
ei myoskadn kehitetd tarpeeksi yhtion tulevia tarpeita ajatellen. Karhu voima Oy:n
kayttaman asiakastietojérjestelmén toimintojen kehittdminen ja nykyisten kdytossé olevien
sovellusten integrointi aloitettiin  samanaikaisesti Palveluyhti6 Karhu Voima Oy:n

perustamisen yhteydessa.

Kotkan Energia Oy on kehittdnyt nykyisté asiakastietojarjestelma& vuosien saatossa, tilannut
palveluntarjoajalta lisdosia sek& itse tuottanut uusia toimintoja, jotka ovat linkitetty
hakemaan tietoja Lampdkannasta. Asiakastietojarjestelméan linkitettyja, péivittaisessa

kaytossa olevia sovelluksia ovat:

e PC-Base — energiamittariluentaohjelma

¢ AMR Manager — mittarinluentaohjelman lisdosa

e Regressio — tilaustehon tarkasteluohjelma

e Web-Map - kaukoldampdkarttaohjelma

e Keo CRM - asiakastietojarjestelman lisdosa

e Helen Mobile - kaivohuolto-ohjelma

e P-sopimus — ohjelma palvelusopimusten hallintaan
e Micro Station — CAD-suunnitteluohjelma

e Flowra — verkoston laskentaohjelma

Paivittdin edelld mainittuja ohjelmia tydssaan tarvitsevien tyontekijoiden haastatteluissa
ilmeni, ettd nykyinen asiakastietojarjestelmé siséltdé puutteita ja on osittain kankea kayttaa,
mutta toimintoja on kuitenkin jarjestelman ké&yttdmisen ohella kehitetty vastaamaan
kdytdannon tarpeita. Haastatteluissa ilmeni myds tiettyjen tyontekijoiden osalta

muutosvastarintaa sekd haluttomuutta ja ymmartaméattomyytta asiakastietojarjestelman
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uusimistarvetta kohtaan. Se, etta tydntekijat ovat tottuneet kayttdmaan tiettyja jarjestelmid,
ei kuitenkaan tarkoita, ettd nykyinen jarjestelma toimisi hyvin myés Karhu Voima Oy:n
henkilokunnan tarpeita ajatellen. Yhtion johdon mielestd asiakastietojarjestelman
vaihtaminen perustuu kustannustehokkuuteen ja uusien toimintojen helpompaan
kehittdmiseen. Edellda mainittujen seikkojen perusteella asiakastietojarjestelmén muutokseen
siséltyy varsinkin jarjestelmén kayttoonottovaiheessa riskeja, jotka on hyva tiedostaa ennen
vanhasta jarjestelmasta luopumista. Asiakaspalvelun laadun sekd tyontekijoiden paivittaisen
toiminnan turvaamiseksi on térkeda, ettd uutta ja vanhaa jarjestelmaa voidaan riittavan kauan
kayttdd samanaikaisesti paallekkain. On tarkedd, ettd uutta asiakastietojarjestelmad
kehitettdessd otetaan kehitystyéhén mukaan pdivittdin ohjelmia kayttavia henkil6ita
ideointiin  mukaan. Ydintoimintojen, kuten laskutus, asiakastietojen hallinta sekéa
paivittdminen, toiminta on turvattava uuden asiakastietojarjestelman kehittdmisen
aikanakin. Nykyisten kaytossa olevien lisdosien toiminnot, kuten karttasovellus, tilaustehon
tarkistaminen ja mittarinluentaohjelma, on integroitava uuteen jarjestelmaan tai vastaavat

toiminnot kehitettdva uuden asiakastietojarjestelmén palveluntarjoajan avulla.

Uudelta asiakastietojarjestelméltd odotetaan helppoutta ja joustavuutta sekd monipuolista
muokattavuutta Kotkan Energia Oy:n palveluiden yllapitdmiseksi. Karhu Voima Oy:n
asiakaspalvelun ja laskutuksen henkilokunnalla tulee olla riittdvd ymmarrys ja tietotaito
my0s Kotkan Energia Oy:n teknisen henkildston kéayttamistd asiakastietojarjestelman
ominaisuuksista. Uudella asiakastietojarjestelmalla tulee olemaan kéayttéjia niin teknisten
palveluiden n&kokulmasta kuin puhtaasti asiakaspalvelutarpeiden né&kokulmastakin.
Yhteisten kaytant6jen luomisen ja koulutuksen avulla saadaan molemmat osa-alueet
toimimaan tehokkaasti yhdessd. Asiakkuuksien hallinnan ja asiakaskontaktien
hallitsemiseksi tulee kaikilla asiakastietojarjestelméan kayttajilla olla helppo paasy asiakkaan
tietoihin. Asiakaskontaktit tulee Kirjata kaikkien yhteydenottojen osalta asiakastietoihin,
joihin asiakastietojérjestelméa kayttavill4 on padsy. Toisaalta on hyva pohtia, mitka kaikki
asiakasta koskevat tiedot ovat esilla kullekin kayttajalle. Asiakkaiden tietosuoja on
huomioitava asiakastietojarjestelmaa kéyttdvien henkildiden osalta. Tyontekijéiden
vaitiolovelvollisuus tulee madrittdd asiakastietojen parissa tydskentelevien henkilGiden

osalta.
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Haastatteluiden perusteella todettiin, ettd asiakkaat toivoivat energiankulutuksen seurantaan
ja energiankayton opastukseen liittyvia lisdpalveluita. Né&ita palveluita voitaisiin kehittada
asiakastietojarjestelman tietojen perusteella. Asiakkaiden kulutustietoihin pohjautuen
voitaisiin asiakkaiden energian kayttod tarkastella nykyistd tarkemmin. Esimerkiksi
energiayhtion vuosittain asiakkaille lahettdmaa kayttoraporttia voisi laajentaa ja tarjota
asiakkaille monipuolisempia sek& yksilollisempid tietoja energian kaytostd. Toinen
vaihtoehto olisi luoda kokonaan uusi maksullinen palvelu, jossa asiakkaan energiankulutusta
seurattaisiin ja tarkasteltaisiin jollain tietyll& aikavalilla sek& lopuksi analysoitaisiin mité
kehitettdvaa energian kaytossa olisi. Tarkastelusta tehtdisiin raportti, jossa voisi ilmetd myos
muita energiatehokkuuteen vaikuttavia toimenpiteitd. Palveluun voisi liittdd esimerkiksi

lampodkamerakuvausta ja kiinteiston rakennusteknisten ratkaisujen kartoittamista.

7.1.3 Kaukolampoéyhtiosta energiapalveluiden tuottajaksi

Karhu Voima Oy:n yhtend tavoitteena on nykyista kaukolampoliiketoimintaa tehokkaammin
tuoda Kotkan Energia Oy:n tuotteita ja palveluita asiakkaiden tietoisuuteen. Laajemman
myynti- ja markkinointiosaamisen sekd resurssien avulla Karhu Voima Oy pystyy
tarjoamaan yksilollisempé&a palvelua, kun kohderyhmét on aluksi tunnistettu ja méaaritetty
Kotkan Energia Oy:n toimesta.

Karhu Voima Oy:n toiminnan muuttuessa myohemmassé vaiheessa yhtion tavoitteena on
laajentua osakasenergiayhtitiden palveluiden tuottamisen liséksi uusien energiapalveluiden
tuottajaksi. Monipuolisempien palveluiden tarjoamisen taustalla on tavoitteena saada
myytyé energiapalveluita myos niille, joille kaukolampddn liittyminen ei ole mahdollista.
Toisaalta kaukolammasta pois vaihtavalle tai vaihtoehtoisia lammitysratkaisuja pohtivalle
asiakkaalle voidaan tarjota Karhu Voima Oy:n puolesta mahdollisuus liittad
lisdenergiajarjestelmia kaukoldammon tueksi. Vastaavia hybridiratkaisuja voidaan myyda
asiakkaille my6s uusiin kohteisiin. Asiakkaiden laitteet tuntemalla energiayhtio saa hyotya
muutenkin kuin pelkéstaan taloudellisessa mielessd. Kun laitteiden toiminta tunnetaan jo
suunnitteluvaiheessa, saadaan paras hyoty jarjestelmasta irti. Nain kaukolampdverkko ja

lammontuotantolaitoksetkin toimivat optimaalisesti.
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Karhu Voima Oy:n kustannushyoty kasvaa mitd enemman osakkaita ja sita kautta asiakkaita
yhtiobn saadaan mukaan. Parhaan hyddyn saamiseksi kannattaa my6s miettid
ammattimaisen  yhteistydkumppaniverkoston rakentamista ~ toiminnan  tueksi.
Yhteisty6kumppanit tulee arvioida ja valita tarkkaan, jotta maine kaukolammon osaltakin
séilyy hyvana. Uusien verkostojen avulla toimintaa voidaan laajentaa esimerkiksi seuraavia

palveluita tarjoamalla:

hybridilammitysratkaisuja
o kaukolammon liséksi poistoilmalampopumppujérjestelma
o kaukoldmmon lisaksi aurinkojérjestelma
o taloteknisia palveluita
o patteriverkoston tasapainotukset
o ilmanvaihtokanavien nuohoukset
e energiatodistuksia
¢ energiatehokkuustoimenpiteita
o energiakatselmukset
e talonmiespalvelu
o kaukoldammon asiakaslaitepuolen hélytyksien valvonta ja vikakorjaus
(laajennettu huoltosopimuspalvelu)

Edella mainittuja palveluita nousi esiin niin asiakashaastattelujen kuin Kotkan Energia Oy:n
omien tarpeidenkin osalta. Toiset ajatukset ovat selkeasti palveluyhtion toiminnan laajuuden
ulkopuolellakin, mutta sopivan yhteistyGverkon avulla mahdollisia toteuttaa. Tarke&& on
toiminnan kehittdmisen yhteydessa méérittdd laajuus, jossa palveluita halutaan ja on
tarpeellista tuottaa. Palveluiden kehittdmisessd ja kayttoonottamisessa tulee tehda
yhteistyotd Kotkan Energia Oy:n henkildston kanssa. Joitain palveluita voidaan tuottaa
lampdyhtion henkilokunnan avulla. T&ssé toimintamallissa tulee kuitenkin huomioida
Kotkan Energia Oy:n henkildston resurssit ja huolehtia, ettei yhtion ydinliiketoiminta kérsi.
Asiakkaat toivoivat esimerkiksi energiatehokkuuden parantamiseen liittyvid palveluita,
kuten kattoremontteja, ikkunoiden vaihtoja ja seinien lisderistyksid. Namé& palvelut ovat
laajuudeltaan kuitenkin niin suuria ja kaukana Kotkan Energia Oy:n liiketoimintaa, ettd
kyseisten toimintojen tuottaminen ei liene jarkevaa energiayhtion toimesta. Asiakkaiden

toiveet voisi huomioida tarjoamalla energiakatselmuksia, jossa suositeltaisiin edell&
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mainittuja toimenpiteitd tarvittaessa energiatehokkuuden parantamiseksi. Karhu Voima
Oy:n markkinoinnin sekd ammattimaisen yhteistyoverkoston avulla kyseisia toimenpiteita

voitaisiin tuottaa.

Uusien palveluiden tarvetta korostavat myos asiakkaiden haastatteluista saadut tulokset.
Haastatteluiden perusteella huomattiin, ettd moni asiakas olisi valmis toimimaan
testausmielessd pilottikohteena uusille tuotteille ja palveluille. Tarkedksi seikaksi
asiakkaiden parissa mainittiin energiajarjestelmien tehokkuus ja nykyaikaisuus seké
kayttokustannukset.  Esimerkiksi  hybridilammitysmuodoista  heratti  kiinnostusta
kaukoldmpd yhdytettyna poistoilmalampépumppujarjestelmaan. Taman jarjestelman eduksi
mainittiin energiatehokkuus ja ymparistoystavéllisyys seké alhaiset kayttokulut. Toisaalta
investointikustannukset hillitsevat asiakkaiden innostusta siirtya
hybridilammitysjarjestelmiin. Moni asiakas olisi kuitenkin valmis harkitsemaan asiaa,
mikéli jarjestelmé&& markkinoitaisiin heille tehokkaasti ja faktatietoihin perustuen. Asiakkaat
arvostavat myos jarjestelmatoimittajia, jotka pystyvat myymaan kaikki jarjestelmat seka
niihin liittyvat palvelut kokonaistoimituksena. Hybridilammitysjérjestelmien osalta
haastatteluissa todettiin jarjestelméllisesti, etté laitteiston huolto ja takuu tulee olla jarjestetty
samasta paikasta. Helppous ja luotettavuus sek& avoin toiminta ovat ominaisuuksia, joita
asiakkaat odottavat lammitysjarjestelmétoimittajiltaan. Energiayhtiolla on maineensa
puolesta  tdssd  tapauksessa  hyvat  edellytykset laajentaa  toimintaansa

hybridilammityslaitteistojen toimittajaksi.

Uusien monipuolisempien tuotteiden ja palveluiden kehittdmisen rinnalla tulee kuitenkin
huomata myos se, ettd pelkastaan uusien ideoiden markkinoille tuominen ei yksinaan riita
lisapalvelumyynnin lisdantymiseen. Tuotekehitysprosessissa tai pilotoinnissa tulee
huomioida loppukayttdjan tarpeet, jotta tuotteesta saadaan kohderyhmdansd parhaalla
mahdollisella tavalla palveleva. Hyvin kehitetty ja testattu tuote myy osaltaan jo itse itsedan.
Toisin sanottuna ottamalla asiakkaat tuotekehitykseen mukaan voidaan jo hyvin aikaisessa
vaiheessa todeta onko kehitetylle tuotteelle tai palvelulle tilausta vai ei. Mikali saataisiin
asiakkaat itse markkinoimaan jotain energiatuotetta, olisi toiminta tehokasta niin
kustannusten kuin informaation levidmisenkin nékokulmista. Energiayhtion tulee myds
muistaa, ettad pelkalld tuotteistamisella ei uusia palveluita saada myytya. Mikéli keskitytdan

liikaa itse tuotteisiin, saatetaan unohtaa tiedon jakaminen ja asiakkaiden todellisten tarpeiden
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tunnistaminen. Pelkat tuotteet eivat yksinaan ole mitdan ilman markkinointia ja oikeanlaista
viestintdd. Asiakasviestinnan tulee liséksi olla molemmin suuntaista. Energiayhtion tulee
selvittdd millaisia palveluita ja tuotteita millekin asiakassegmentille tulee kohdentaa. Eri
asiakassegmenteilla on erilaisia tarpeita, esimerkiksi verrattaessa omakotitaloasiakasta ja
kerrostaloasiakasta. Energiayhtion tulee tdssakin mielessa jalkautua asiakkaiden pariin.
Asiakkaille on pyrittdvd luomaan kuva, ettd heidédn tarpeistaan pidetdan huolta
henkilokohtaisella tasolla.

7.1.4 Asiakkaiden odotukset ja tarpeet kaukolammdon suhteen

Asiakkaiden odotuksia Kotkan Energia Oy:n toiminnan seka energian kayton tulevaisuuden
suhteen madritettiin asiakashaastatteluiden avulla. Haastatteluissa esille nousi luottamus
kaukoldmmitystda ja yhtiditd kohtaan. Tyytyvaisid oltiin my6s lammon tuotannon
polttoaineisiin ja yhtion maineeseen ekologisena toimijana. Tarkeédksi asiaksi huomioitiin
energiatehokkuuden parantamiskeinot, joihin asiakkaat Kkiinnittdvat entistd enemman
huomiota. Energiaremontit kuten ikkunoiden uusinta, liséeristyksen laittaminen ja erilaisten
aktiivisten patteritermostaattien asentaminen on taloyhtidissé ja suuremmissa kiinteistoisséa
arkipéivaa. Vaihtoehtoiset lammitysmuodot myds puhuttavat, mutta monet isdnnditsijat ja
kiinteistOasiantuntijat olivat samaa mielta siitd, ettd “kaukoldampd on vaihtoehto numero
yksi”. Kuitenkin samalla kerrottiin tarve vertailla energia-asioita ja pitkdssa juoksussa pohtia
kustannuksia tai jarjestelmien uhkia. Asukkaat, isdnnditsijat seka kiinteistopuolen toimijat
haluavat uusien palveluiden avulla helppoutta ja huolettomuutta. Monesti ollaan valmiita
maksamaan toimivasta palvelusta, mikali sen hyddyt olisivat selkeésti n&htévissa.
Palveluiden kehittamisessa tulee samalla huomioida eri asiakasryhmien tarpeet ja miettia

kenelle palvelu kohdennetaan.

Useassa haastattelussa esille nousseita samoja teemoja olivat:
e viestinnan ja markkinoinnin maltillisuus
o viestinté oikeille henkilGille (isdnnditsijét vai taloyhtion pj?)
o tuotteiden markkinointi
o lisdpalveluiden hyddyt asiakkaille

e |Imoitusten kieliasu
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o lammonjakelukeskeytysten ilmoitukset ulkoasultaan siistimmiksi -
isdnnoitsijd voi jakaa suoraan taloyhtidille muokkaamatta
o turvallisuustarkastusraporttien ulkoasu ja sisaltd
o liittyjakyselyt
o Kaytetyt viestintdkanavat
o Kirje = s-posti/tekstiviesti/netti
e Energianeuvontapalvelut
o vertailu lammitysjérjestelmien suhteen (ongelmana puolueellisuus)
o maksulliset tarkastus/koulutuskaynnit tai tapahtumat — teknisten palveluiden
tueksi kayttokoulutusta
e Energiamittauspalvelut
o tuntimittausdatan hyddyntdminen energiasuunnittelussa

o tuntimittaukseen perustuva laskutus

Lisapalveluiden osalta asiakashaastatteluissa ongelmaksi nousi niiden verrattain huono
myyntimenestys. Asiakkaiden nakokulmasta lisdpalveluista saavutettava hyoty on jaanyt
epaselvaksi ja toisaalta monet asiakkaista eivat kyseisistd palveluista tiedd ollenkaan.
Lisépalveluita kayttavilla asiakkailla oli hyvia kokemuksia tuotteista. Hinnoitteluun oltiin
tyytyvaisié ja tuotesisaltd vastasi odotuksia. Lisdpalveluiden markkinointiin tulee kiinnittaa
huomiota palveluyhtiomuutoksen yhteydessd, jotta ne saataisiin paremmin asiakkaiden

kayttoon. 24-h paivystyspalvelun sisaltod tulee myos muuttaa selkedmmaksi.

Lammityksen osuutta asuinrakennuksien hoitokuluissa pidetddn yhtend suurimmista, ellei
jopa suurimpana, kuluerédna kerrostaloyhtididen vuosittaisessa budjetissa. Vuonna 2014
Kiinteistohoitokulut asunto-osakeyhtiémuotoisissa kerrostaloissa koko maassa on esitetty
kuvassa 21. Rivitaloasunto-osakeyhtididen osalta kulujen jakautuminen on samansuuntaista.
Suurin ero rivi- ja kerrostalojen kiinteisténhoitokustannusten jakautumisessa on palvelu ja
huoltokustannuksissa. Ero selittyy osittain silld, ettd varsinkaan pienemmissa
rivitaloyhtioissé ei valttdmatta ole ulkoistettua kiinteistonhuoltopalvelua ostettuna, vaan

yhti6 tuottaa huoltopalvelun itse.
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Korjaus- )
kustannukset Muut hoitokulut
24 1 % 4.9 %

Henkildstdkulut
1,2 %

Kiinteistévero Hallinto
6,5 % 94 %
Jatehuaolto
3,3 % Kayttd ja huolto
Sahks 12,1 %
39 %

Ulkoalueiden hoito
Vesi ja jatevesi 1,2 %

8,0 % Siivous

2,9 %

Lammitys
22 5%

Kuva 21. Kiinteistonhoitokulut Asunto-osakeyhtiomuotoisissa kerrostaloissa koko maassa vuonna 2014.
(Tilastokeskus 2016)

Samansuuntaisia olivat myo6s haastateltavilta henkil6iltd saadut tiedot Kiinteistdjen
hoitokuluista. Useassa haastattelussa todettiin asuinrakennusten, niin Kkerros- kuin
rivitalokohteiden, lammityskustannusten olevan noin kolmanneksen tai hieman alle. Asunto
Oy:n vuotuisessa budjetissa lammityskustannukset arvioidaan suurimmaksi yksittéiseksi
kuluerédksi. Tiedot perustuivat isannoitsijoiden omien kohteiden tilastoituihin tietoihin seké
ammatilliseen kokemukseen. Merkillepantavaa hoitokuluista keskusteltaessa on kuinka
vahalle arvolle lammityksen osuus monesti ja4 asukkaiden ajatuksissa. Lammitysté pidet&dén
itseisarvona, johon ei voida suuremmin vaikuttaa. L&mmon tunteminen on tarkeintd ja
kustannuksilla ei  niinkddn ole merkitystd. Omakotitaloasujan  nakokulmasta
energiakustannuksiin Kiinnitetddn enemmaéan huomiota. Talléin myods energiankulutus ja
hinnoittelu ovat suuressa roolissa lammitysjérjestelmistd keskusteltaessa. Kotkan Energia
Oy:n energian hinta on alle vertailuryhmé&n keskiarvon. Kaukol&ammon hintakehityksesta ei
asiakkaiden keskuudessa olla suuresti huolissaan. Myds liittymien hinnoittelu on
maltillisella  tasolla.  Asiakkaiden toiveena haastatteluissa esille nousi tarve
monipuolisempien tariffien suunnittelemiselle. Kaukoldammon hintaan haluttaisiin
samanlaisia tuotevaihtoehtoja kuin s&hkon hinnassakin on. Malli, jossa painopiste olisi

enemman joko perusmaksussa tai energiamaksussa koettaisiin tarpeelliseksi. Uusien
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tuotteiden painopiste voisi olla enemman pientalokuluttajien keskuudessa. Kiinteahintaisille
liittymille voisi olla my6s tilausta, mutta tuotteena se ei motivoisi energian saastamiseen ja

ekologisuuteen.

7.2 Asiakaspalveluprosessien kehittdminen

7.2.1 Myynti ja markkinointi

Myynti- ja markkinointiprosessien tuottaminen on tarkoitus palveluyhtiomuutoksen myo6ta
siirtada kohti sédnnénmukaisempaa ja ammattitaitoisempaa toimintamallia. Kuten kuvan 22.
vastuualueista kdy ilmi, vastuu tuotteista ja markkinointistrategiasta on osakasyhtigilla.
Varsinaisesta kéaytannon toteuttamisesta vastaa palveluyhtié. Osakasyhtididen tulee
maarittdd palveluyhtitlle selkeat myyntitavoitteet ja kohderyhmat. Tarkemmin sanottuna
osakasyhtion tulee maarittad, missa kaukolampoverkon laajenemismahdollisuuksia on tai
mitda palveluita kullekin asiakkaalle voidaan tarjota. Kotkan Energia Oy:n
kaukoldmpdverkon laajenemismahdollisuudet ovat rajalliset ja talléin suureen rooliin
nousevat ldmmitysmuotoa vaihtavat. Erityisen tdarkedd on pitdd nykyiset asiakkaat
tyytyvaisind ja kytkettyind kaukolamp6on tulevaisuudessakin. Uusien palveluiden
kehittdminen on osakasyhtion vastuulla, mutta markkinointi ja varsinainen myyntityo
tehdaan palveluyhtion toimesta. Tasta syysta palveluyhtié Karhu Voima Oy:n ndkdkulmasta
myynti- ja markkinointiprosessien suunnitteleminen on erityisen tarkeéa palveluiden selkedn
ja johdonmukaisen tuottamisen ja positiivisen asiakaskokemuksen takaamiseksi. Prosessit
on pystyttdvd kuvaamaan riittavalla kaytdnnon tasolla ja ndin minimoitava epaselvien
tilanteiden aiheuttamia vaarinkasityksid niin asiakkaiden kuin palvelun tuottajan seka
ostajan valilla. Kaytannon esimerkkind on kuvattu kaukoldmpdliittyman myyntiprosessi,
joka on esitetty liitteessa 2. Prosessi on kuvattu palveluyhtion tyontekijdn toiminnan
nakokulmasta. Prosessikuvauksessa on esitetty kuinka myyntitapahtuma etenee ja mité

tietoja tarvitaan myyntitapahtuman lapikaymiseksi.
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Kotkan Energia Oy Karhu Voima Oy

eliittyman rakentaminen evikailmoittaminen easiakaspalvelu (pl.
etekninen asiakaspalvelu emuutoksista tekninen asiakaspalvelu)
elamméontuotanto ilmoittaminen emyynti ja markkinointi
eldmmaonjakelu elaskutus
stuote- ja palvelukehitys easiakastietojen yllapito ja
easiakastyytyvdisyyden paivitys

mittaaminen eperintapalvelun

evarallaolo ja vikapalvelu organisoint

Kuva 22. Rajapinnat uudessa toimintamallissa

Kotkan Energia Oy:n omiin myynti- ja markkinointikdytantdihin tulee muutoksia
palveluyhtiomuutoksen seurauksena. Tulee kuitenkin huomata, ettd vaikka vastuu myynnin
ja markkinoinnin s&éannollisesta toteuttamisesta siirtyykin palveluyhtiélle, ei se tarkoita
kyseisten toimintojen loppumista Kotkan Energia Oy:n toimesta. Erds kaytdntd Kotkan
Energia Oy:ssé lisdpalvelujen myynnin edistdmiseksi on asentajamarkkinointi. Palveluiden
myyminen toimii  hyvin tilanteessa, jossa asiakkaalla on ollut ongelmia
kaukolampolaitteistojen kanssa, vikatilanne, vuoto tai muu vastaava, jolloin paikalla k&ynyt
asentaja on esitellyt huoltosopimuspalvelua. Asentaja on jakanut esitteen ja kertonut
palvelun siséllosta seka hyodyistd. Palvelun myynti Kyseisessd tilanteessa perustuu
henkilokohtaiseen asiakaskontaktiin seka vikatilanteen péaélla ollessa asiakkaan tarpeeseen
ennalta ehkéistd vastaava tapahtuma tulevaisuudessa. Asentajamarkkinointi on helppo tapa
saada tuotteelle lisdd nékyvyyttd ja myyntid, mutta silloin kyseessé on aina satunnainen

kaynti eika markkinointia voida tallgin pitaa aktiivisena tai saanndllisena.

Asentajamarkkinointia, vastaavasti tyontekijamarkkinointia, tulee jatkossakin kehittda ja
kayttdd  markkinoinnin  tyokaluna erityisesti olemassa olevien asiakkaiden
lisdpalvelumyynnin edistdmisessd. Ongelmana haastatteluiden pohjalta havaittiin, etta tasta
niin kutsutusta kenttdmarkkinoinnista ei ole olemassa varsinaisia kdytannon ohjeita. Yhtion
toimintajarjestelméssé ei myoskadn ole kuvattuna myynnin tai markkinoinnin prosessia
yleisella tasolla. Markkinointimateriaali on suunniteltu ja kaikkien tyontekijoiden kaytdssa,

mutta varsinainen vastuu markkinointitapahtumasta on yksil6lla. Huomionarvoista on, etta
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asentajat seka toimihenkilot, ketkd asiakkaiden parissa ldahimpana tyoskentelevét, eivét
valttamattd omaa tarvittavia tietoja markkinointimenetelmisté tai tavoitteista. Tyontekijoille
ei  yhtiossa talla hetkella jérjestetd myoskadn  markkinointikoulutusta  tai
asiakaspalvelutaitoja kehittdvad koulutusta. Saannonmukaisen markkinointikoulutuksen
jarjestaiminen tulisi ottaa kayttoén ja samalla luoda kaytdnndét myynti- ja
markkinointiprosesseihin. N&in yhtion myynti- ja markkinointitapahtumista saataisiin
yhtenevida kéytant6jd. Koulutus tulisi erityisesti suunnata kenttatyGskentelyn seka
asiakaspalvelun henkilostolle. Prosessien kdytannot tulee suunnitella yhdessé asiakkaiden
parissa tydskentelevien henkildiden kesken. Palveluyhtiomuutoksen mydété vastuu teknisen
asiakaspalvelun toteuttamisesta sailyy edelleen kuitenkin Kotkan Energia Oy:n omalla
henkilostolla. Tastd syystd myynti- ja  markkinointiprosessien  ymmaértdminen

osakasyhtidissa on erityisen tarkeéa.

Kotkan Energia Oy:n ja Karhu Voima Oy:n paivittdisten myynti ja markkinointitoimien
lisaksi kaukolampdéliittymien tai lisdpalveluiden myyntid voidaan edistaa erilaisissa pop-up
myymalodissd esimerkiksi kauppakeskusten tapahtumissa tai itse jarjestetyissd avoimien
ovien tapahtumissa. Myynnin edistdmisen keinoiksi voidaan luoda erilaisia kampanjoita tai

Kilpailuita esimerkiksi kaukolampdliittymien tai lisdpalveluiden tarjoushinnoittelun avulla.

7.2.2 Laskutus

Uudessa toimintamallissa Kotkan Energia Oy:n kaukold&mpdlaskutus ostetaan ulkopuolisena
palveluna palveluyhtié Karhu Voima Oy:ltd. Muutoksen taustalla tavoitteena on saavuttaa
laskutusprosessin  tehokkaampi  toiminta sekd keskittyminen ydinliiketoimintaan.
Ostopalvelumallissa Kotkan Energia Oy:n laskutushenkildstosta vapautuu resursseja yhtion

muihin taloustiimin tehtaviin.

Karhu Voima Oy:n halutaan tuottavan laskutuspalvelu kustannustehokkaammin.
Kustannustehokkuus syntyy keskitetyssa palveluntuottamismallissa massalaskutuksen
volyymien kasvaessa. Palveluyhtion  suurempi  asiakasméara  (osakasyhtididen
yhteenlaskettu) tarkoittaa pienempid kustannuksia resursseja kohden. Laskutuksesta

aiheutuvia kustannuskomponentteja voidaan jaotella seuraavasti:
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o jarjestelmékustannukset
¢ henkilostokustannukset
e massalaskutus
o paperilaskut, e-laskut, verkkolaskut, suoramaksut, s&éhkdpostilaskut
e kasin tehtéavat erikoislaskut
e ty0- ja tarvikelaskut
e raportointi
e asiantuntijapalvelu

o laskutuspoikkeamien késittely

Edell& esitellyt kustannuskomponentit ovat olemassa, suoritettiin laskutus sitten omana
toimintona tai ostopalveluna. Laskutuksen ostaminen ulkopuoliselta palveluntarjoajalta
aiheuttaa lisdksi kiintedn maksun komponentin. Kokonaiskustannuksia tarkasteltaessa
laskutuspalvelun tuottaminen ulkopuolisena toimintona on kuitenkin jarkevad, silla laskutus
prosessina on varsin mekaanista toimintaa. Kustannukset laskutuksesta ovat suuresti
volyymi- ja resurssiperusteisia. Palveluyhtion ammattilaisten hoitamana kustannusséaastoja
syntyy liséksi laskutusprosessin kehittyessa ja tehostuessa. Nykyinen Kotkan Energia Oy:n
kaukolammon laskutusprosessi on talla hetkelld kolmen henkilon varassa, varahenkild
mukaan luettuna. Palveluyhtid muutoksen avulla laskutusprosessiin tulee varmuutta

useamman henkilon hallitessa prosessia.

Laskutusprosessin  siirtdaminen ulkopuoliselle palveluntarjoajalle vaatii yhteistyota
toimijoiden valilla. Kehitetty prosessikuvaus kaukoldmpolaskutukseen liittyen on esitetty
liitteessa 3. Prosessikuvauksesta nahdaan miten yhteistyon ja viestinnan on tarkoitus kulkea
suunnitellussa mallissa. Mittarinluentaprosessi sailyy nykyisellddn Kotkan Energia Oy:n
toimintona. Mittarinluentatiedot l&hetetadn séhkoisesti palveluyhtion
asiakastietojarjestelméan, jossa laskutus edelleen tapahtuu. Mittarinluentavirheisti
aiheutuneet poikkeamatiedot tulevat ilmi joko mittarinluentaohjelmassa tai viimeistdan
asiakastietojarjestelmassé laskutuksen yhteydessa. Prosessin tehokkaan toimimisen kannalta
on tarkeda, ettd ennalta sovittuna laskutuspéivana pystytaan lahettamaan mittarinluentatiedot
palveluyhtidlle. Mikali poikkeamia luennassa havaitaan, pyritddn ne korjaamaan
valittomésti. Mikali kaikkea tietoa el saada siirrettyd kerralla, tulee suorittaa

korjaustoimenpiteitd ja lahettdd uusi tiedosto myohemmin. Yhteistyon ja tasméllisten
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ohjeiden avulla laskutuspoikkeamista ei synny kaukoldmpdasiakkaille minké&anlaisia
hairioitd. Palveluyhtion ja osakasyhtion yhteistyon avulla pystytddn laskutusprosessia
edelleen kehittdmaan ja tehostamaan. Kehitystyotd vauhdittaa muun muassa se, ettd
osaaminen laskutusprosessin kaytdnnon toiminnasta 10ytyy edelleen myds Kotkan Energia
Oy:lta.

7.2.3 Asiakaspalvelu

Asiakashaastatteluiden ja asiakastyytyvaisyyskyselyjen perusteella Kotkan Energia Oy:n
asiakaspalveluun  ollaan  tyytyvéisia talla  hetkelld&.  Yhtibn  toiminta on
kaukoldmpoasiakkaille ja yhteistydkumppaneille tuttua. Toiminta on vahvasti
henkilditynytta ja asiakkaat seka yhteistydkumppanit ottavat yhteyttd suoraan siihen
henkiloon, kenen kanssa on tottunut asioimaan. Henkilékuntahaastatteluissa huomioitiin,
ettd moni tyontekijé hoitaa asiakaskontaktit itse ja nopealla aikataululla. T&sté syystd asiakas
saa valittomasti asiansa selvitettyd eikd turhaa odottelua synny. Ongelmana toiminnassa
tosin on osittainen tiedonkulun katkeaminen. Asiakaskontakteja ei Kirjata esimerkiksi
asiakastietojarjestelmaan. Uudessa toimintamallissa kaikki asiakaskontaktit tulee Kirjata
asiakastietojarjestelmaan. Tama on kaytanndssa palvelun hyvalla tasolla pysymisen
perusedellytys, silla Palveluyhtiomuutoksen myoté asiakaspalvelu tulee jakautumaan monen
yksittdisen henkilén kesken. Karhu Voima Oy palveluyhtiomuutoksen johdosta yhtion
asiakaspalvelu jaetaan kahteen osaan, tekniseen ja laskutukseen liittyvaén asiakaspalveluun.
Tekninen asiakaspalvelu koskee yhtion tuotteita, palveluita ja kaukoldammon tuotantoon ja
verkostoon liittyvid toimintoja joista vastaa edelleen Kotkan Energia Oy.
Laskutusasiakaspalvelusta vastaa Karhu VVoima Oy. Poikkeamat laskutuksessa, tuotteissa tai
muissa reklamaatiotapahtumissa hoitaa asiasta vastaava taho. Kéytannossa asiakaspalvelu
jarjestetddn yhden palvelunumeron periaatteella. Karhu Voima Oy:ss& on palvelunumero
Kotkan Energia Oy:n asiakkaille. Asiakkaan soittaessa vaihteeseen, hoitaa asiakaspalvelija
asiaa itse niin pitkalle kuin mahdollista tai ohjaa puhelun suoraan oikealle henkil6lle.

Kehitetty esimerkkimalli asiakaspalveluprossista on esitetty liitteessa 4.

Kustannukset Karhu Voima Oy:n asiakaspalvelusta koostuvat suoritteista. Suoritteet ovat
ty6td asiakasneuvonnan, asiakastietojen tai asiakaskontaktien parissa. Asiakaskontaktien

mé&érad ja kestoa monitoroidaan telerekisteritietojen perusteella. K&ytdnnossé valvotaan
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puhelujen kestoja palvelunumeroihin. Kiintedd tyota asiakastietojdrjestelméan parissa
veloitetaan kiintedlla maksulla, joka on madritetty henkilotyond Kotkan Energia Oy:lle

varatun henkil6éresurssin mukaisesti.

Asiakaspalveluprosessin suoritteita ovat:
e Uuden asiakkaan perustaminen
o uuden liittyméan rakentaminen
o muutto
o lisapalvelun myyminen
e Asiakastietojen paivittdminen
o osoitteenmuutokset
o nhimenmuutokset
e Liittyman purkaminen
o irtisanomiset (asiakkaan tai yhtion puolesta)
e Asiakaskontaktit
o puhelut, s&hkopostit, kirjeet

e Laskuselvitykset

Liséksi Karhu Voima Oy tuottaa Kotkan Energia Oy:n vaatimat raportit, jotka on sovittu
erikseen. Esimerkiksi vuosittaiset asiakaskirjeet, hinnaston muutokset tai lisatyona

teetettdvat raportoinnit tilataan suoraan Karhu Voima Oy:lIta.

7.2.4 Asiakaslupaus

Asiakaslupaus viestii asiakkaalle yhtion tavasta toimia. Asiakaslupaus kertoo asiakkaalle
milld tasolla ja miten hénen tarpeensa huomioidaan palveluntarjoajan tuotteissa ja
palveluissa. Asiakaslupauksen avulla yritys pyrkii vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja
vaatimuksiin. Asiakaslupaus auttaa asiakasta my0s saastaméan aikaa ja rahaa. Kotkan
Energia Oy:n toiminnassa painotetaan asiakaslahtoisyytta. Yhtion arvoissa mainitaan yhtené
tekijand ihmislaheisyys ja visiossa 2016 on huomioitu asiakkaiden tyytyvaisyys. Yhtiossa ei
kuitenkaan ole maéaritetty varsinaista asiakaslupausta. Asiakaslupauksen méérittdminen on
tarkedd niin yrityksen henkil6kunnan toiminnan kuin asiakaspalvelun laadun kannalta.

Kaukoldmmon asiakaspalvelun siirtyessa Karhu Voima Oy:n hoidettavaksi on Kotkan
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Energia Oy:n kaukolammon asiakaslupauksen maéaérittamisesta erityista hyotyd. Nain

kaikilla osapuolilla on yhteiset tavoitteet ja menetelmat asiakaspalvelun suhteen.

Kaukoldmpoasiakkaat arvostavat lammon vakaata hintaa, luotettavaa lammonjakelua,
kullekin asiakkaalle sopivia tuotteita seka selkedd asiakaspalvelua ja kéyton helppoutta.
Asiakaslupaus voi késitella esimerkiksi seuraavia teemoja:

e Hinta — kilpailukykyinen hinnoittelu ja hintakehityksen ennustettavuus

e Laatu — palveluiden ja tuotteiden ammattitaitoinen hallinta

e Helppous — asiakkaan tarpeiden yksilollinen huomioiminen

e Tehokkuus — asiakaspalvelun nopea vasteaika ja tehokas asioiden hoitaminen

e Palvelu — henkilokohtainen palvelu ja neuvonta

Asiakaslupauksen voi tiivistaé seuraavasti.

Vastaamme asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin:

e hoitamalla asiakkaan asiat aina tdsmallisesti ja aktiivisesti loppuun asti
e hinnoittelemalla tuotteet ja palvelut kohtuullisesti sek& ennustettavasti

e kuuntelemalla asiakasta seké viestimalla aktiivisesti ja avoimesti

Asiakaslupaukseen voidaan vastata kuvaamalla ja ohjeistamalla asiakkaille tarkeita
toimintoja. Ohjeistuksen avulla asiakkaalle havainnollistetaan lammitysasioissa heille

oleellisten toimintojen ja palveluiden toteutuminen kaytannon tasolla.
Asiakkaiden nakdkulmasta tarkeita asioita ovat:

o uusille asiakkaille — nain liityt kaukolampdon/vertailu eri lammitysmuotojen valilla

e kaukolampolaitteiston elinkaarimalli — liittyméan rakentaminen->kayttd ja energian
kulutuksen seuranta-> laitteistouusinta

e kaukoldmmon vuosikalenteri — esimerkiksi is&nnéitsijOille budjetoinnin avuksi

(sd&nnolliset ajankohdat tarkeista vuosittaisista tapahtumista)

Kotkan Energia Oy:n kotisivuilla on esitetty vertailulaskelma maaldmmon ja kaukolammon
vélilla&. Laskelmassa on kuvattu kummankin [&mmitysjarjestelmén kustannuksia eri

talotyypeille. Vertailu toimii hyvand apuna lammitysjérjestelméansa vaihtavalle tai uusivalle
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asiakkaalle. Lisaksi yhtion kotisivuilta 16ytyy pientaloasiakkaalle kaukolampdéliittyman
hintalaskuri. Edelld mainittujen toimintojen lisaksi kotisivuille voitaisiin lisatd nykyisille
asiakkaille kohdennettuja kaukolammon kayttéa helpottavia neuvoja ja ohjeistuksia.
Kuvassa 23 on esitetty kaukolammon vuosikalenteri, jossa on koottu asiakkaalle
muistisdantéja  eri  vuodenajoille  kohdistuvista  toimenpiteistd.  Kaukoldmmaon
vuosikalenterin tarkoituksena on muistuttaa asiakkaalle energiank&yton ja laitteistojen
kannalta tarkeiden toimenpiteiden hoitamisesta. Eri toimenpiteiden seurantaa helpottaa

rytmittdminen vuodenaikojen mukaan.

\

Tarkkaile laitteiston toimintaa -> tarvittaessa huolto

(vuosihuoltosopimus, kertakatselmus)
y

)

Lammityskausi paattyy -> saadot kesakaudelle
J

|
Korjaussuunnitelma: mahdollinen laitteistouusinta,
energiatehokkuutta parantavat toimenpiteet

Budjetoinnin valmistelu -> kayttoraportti apuna
Lammityskausi alkaa -> saadot lammityskaudelle

Kuva 23. Kaukolammon vuosikalenteri.

Kaukoldmpdlaitteiston elinkaarimalli on toinen energiayhtion olemassa oleville asiakkaille
suunnattu ohjeistus. Kaukolampdélaitteiston elinkaarimallissa (kuva 24) on kuvattu
kaukolammon kaytéssa huomioitavia toimenpiteitd eri ajan jaksoina. Kaukoldmpdlaitteiston
elinkaari etenee liittyman rakentamisesta energiankayttoon ja lopulta korjaus- ja
laiteuusintaan. Kuvan tarkoituksena on auttaa asiakasta ennakoimaan kaukolampdlaitteiston

huollontarvetta ja huomioimaan energiankayton tehostaminen koko laitteiston elinién ajan.
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30 vuotta —=>

- LVIS- saneeraus
(samalla huomioitava
kl- laitteiston
korjaustarpeet)

15 — 30 vuotta

- LAmmonvaihtimen
kunnon seuranta ja

2 — 15 vuotta laiteuusinta

- Energiaremontit

- Energiankulutuksen seuranta
- Laitteiston sdatidminen

- Laskutustehon tarkistus

- Luovutus

- Kayttodnotto

Kuva 24. Kaukolampdlaitteiston elinkaari.

Asiakkaat arvostavat helppoutta ja ennakoitavuutta. Asiakaslupauksen ja edelld kuvattujen
ohjeistusten lisdksi Kotkan Energia Oy:n Kkotisivuille voitaisiin lisata erillinen
neuvontapalvelusivu. Télle sivulle voitaisiin lisatd yleisimpid asiakkaiden esittamié
kysymyksia ja vastauksia niihin. Yhtend osana voisi olla my6s suosituksia mahdollisten
ongelma- tai erikoistilanteiden hallitsemiseksi. Esimerkiksi varautuminen ja toiminta
jakelukeskeytyksen aikana:

e [|&mpimédn kayttdveden riittdminen pidempdadn > kayton rajoittaminen

valttamattomimpiin toimenpiteisiin.

Liséksi talvella kannattaa vélttda ylimaaraisia lampohavioita.

e ovien ja ikkunoiden turha avaaminen
e koneellisen ilmanvaihdon sammuttaminen
o lisdlammonlahteen kayttdminen: takka, ilmaldmpoépumppu, muu sahkdlammitin

o jadtymiselle arkojen laitteiden eristdminen (esimerkiksi kylmévesimittari)
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7.3 Asiakaspalvelun uudelleen jarjestelyn riskit

Asiakaspalvelua ja laskutusta ulkoistettaessa tulee yhtididen vélinen vastuunjako maarittaa
selkeasti. My0s yhtididen henkildston tehtdvankuviin on kiinnitettdva erityistd huomiota,
jotta palveluketju pysyy selkednd. Asiakaspalvelun uudelleen jarjestelyn tarkoitus on
kuitenkin palvella asiakasta entista paremmin, ei lisété asiakkaille haastetta yhteydenpitoon
lammontoimittajansa kanssa. Riskind on, ettd epaselvé vastuunjako ja tehtdvankuvat nakyvat
asiakkaalle heikentyneend asiantuntemuksena. Myoskaén ei ole tarkoitus, ettd asiakkaan
olisi itse tiedettdva mihin yhtioon hédnen on missékin tapauksessa oltava yhteydessd, vaan
asiakkaalle on oltava vain yksi yhtid, johon olla yhteydessa eri tilanteissa. Epaselvien
toimintatapojen seurauksena voi olla asiakastyytyvaisyyden merkittava heikkeneminen tai

pahimmassa tapauksessa jopa asiakkaiden menettaminen.

Tarkedd on myos, ettd tieto yhtididen vélilla kulkee jouhevasti ja varmasti. Tasté syysta
kaikista asiakaskontaktoinneista on oltava merkinté asiakastietojarjestelmassa. Asiakkaiden
ilmoittamat viat ja ongelmat on saatettava oikeiden henkildiden tietoon ja
korjaustoimenpiteiden tulee olla seurannassa. Karhu VVoima Oy:n asiakaspalvelijoilla ei ole
aiempaa kokemusta Kotkan Energia Oy:n toiminnasta. Tallgin riskind on, ett4
asiakaspalveluhenkildsto ei tunne riittdvan hyvin Kotkan Energia Oy:n toiminta-aluetta tai
asiakaskuntaa. Asiakkaiden haastatteluissa todettiin, ettd kaukol&mmodn laskutus toimii
tehokkaasti, laskutusajankohta on ennakoitavissa ja laskut tulevat aina ajallaan seké oikeilla
laskutustiedoilla. Asiakastietojérjestelmén vaihtuessa ja kaukolampdlaskutuksen siirtyessa
uudelle yhtidlle, tulee tietoja konvertoidessa Kiinnittad erityistd huomioita asiakas- ja
laskutustietojen  oikeellisuuteen.  Virheelliset asiakastiedot nékyvét valittomasti

laskutuksessa ja aiheuttavat turhaa vaivaa asiakkaille.

Uudelleen jarjestelyt energiayhtion asiakaspalvelussa voivat pahimmillaan aiheuttaa
kohtuuttomia kustannuksia eik& niista saatava hyoty ole riittdva. Uuden yhtion osalta riskiné
on myds yhtion imagon kehittyminen vaaréan suuntaan. Kotkan Energia Oy:11a on kuitenkin

vahva imago kuntalaisten keskuudessa.
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8 JOHTOPAATOKSET

Palveluiden kehittdmisessé on aina pohdittava haettavaa hyotyé suhteessa palvelun tuomaan
taloudelliseen, sosiaaliseen tai yhteiskunnalliseen lisdarvoon. Puhtaasti taloudellisesta
nakokulmasta ajateltuna yrityksen tarkoituksena on l&htokohtaisesti tuottaa voittoa ja
hyvinvointia omistajilleen. Yrityksen tarjoamat hyodykkeet tuotetaan yhteiskunnan
tarpeisiin, jotka syntyvat monesti markkinoiden kysynndn mukaan. Yritys saa voittoa
hyddykkeiden myyntituloista, mistd vahennetadn tuottamiseen kuluvat kustannukset.
Taloudellisesti mietittyna optimaalinen tilanne on mita suuremman myyntituoton voi tuottaa
pienimmaélld mahdollisessa panostuksella. VVoiton lisaksi yritykset tavoittelevat kasvua seké
vakavaraisuutta pitkalla tahtdimelld. VVoiton tuottaminen ei valttamatta saisi kuitenkaan olla
ainoa yrityksen olemassaolon tarkoitus. Sosiaaliset ja yhteiskunnalliset piirteet luovat lisaa
monimuotoisuutta yritysten toimintaa tarkasteltaessa. Tasta nakokulmasta ajateltuna yhtion
tuotoksen on oltava arvokkaampi kuin siihen kaytettyjen panostusten madra tai
maksimaalisen voiton tavoitteleminen. Yhteiskunnallisesti tarkeat perustoiminnot kuten
terveyspalvelut, koulutuspalvelut ja energiantuotanto tai vesi- ja jatehuolto, kuuluvat
sosiaalisiin yhteiskunnallisiin palveluihin, joissa tuotteen tai palvelun tavoitteena on luoda
hyvinvointia yhteiskunnan tarpeisiin. Kaupunkien sekd kuntien energialiiketoiminta on

perinteisesti ollut heiddn omassa hallinnassaan.

Valtion seké& kuntien 2010-luvun heikko taloustilanne on kuitenkin haastanut sosiaalisten ja
yhteiskunnallisten arvojen periaatteita. Heikko talous on monissa paikoissa johtanut
tilanteeseen, joissa kaupunkien, kuntien seka valtion kassaa on parannettu verottamalla
reilummin niin kutsuttuja pakollisia palveluita ja ihmisten perustarpeita. Esimerkiksi
energia, polttoaineet ja terveydenhoito ovat joutuneet Kkiristysten kohteiksi.
Liikennepolttoaineiden hintojen korotukset, asumisen kallistuminen energiakustannusten
noustessa sekd kaupunkien tarjoaman perusterveydenhoidon ulkoistaminen yksityisille
palveluiden tuottajille, kdyvét lopulta kalliiksi palveluiden ostajille. Yhteiskunnallista
muutosta, jossa vastuuta kuluista on siirretty yhteiskunnalta yksil6ille, on tapahtunut jo
pidemman aikaa. Muutoksen vaikutuksesta markkinoita syntyy ja markkinat avautuvat
uusille palveluiden tarjoajille. Kilpailutilanteen kiristyessa kaikkien palveluntarjoajien on
tutkittava tarjoamiensa palveluidensa seké tuotteidensa kilpailukykyé pysyakseen mukana

muuttuneessa markkinatilanteessa.
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Energiasektorilla kilpailutilanne on syntynyt teknisen kehityksen myota ja tilanne tulee

muuttumaan nopeasti myos tulevaisuudessa.

e Kkiinteistjen energiatehokkuus kasvaa = kulutus pienenee

e vaihtoehtoisia lammitysmuotoja tulee lis&d, tehokkuus paranee, hinnat halpenevat

e ihmiset kaipaavat helppoutta - ostetaan enemman palveluita - halutaan ettéd
palvelu tulee ihmisen luo eik& ihminen palvelun luo

e kaupunkien heikko taloudellinen tilanne > kaupunkien omistamien

energiayhtididen hinnankorotuspaineet (omistajan osinko-odotukset)

Koska kaukoldammolla on Kotkassa endé rajalliset kasvumarkkinat, tulee yhtion hakea
kasvua muusta liiketoiminnasta. Kotkan Energia Oy:n palveluvalikoimaan on kuulunut jo
aiemmin erilaisia lisgpalveluja. Kaukolammon  lisépalvelut ovat idealtaan ja
palvelusisélloltdén toimivia jo sellaisenaan, mutta niiden markkinoinnissa ei ole onnistuttu.
Vuosihuoltosopimuksia yhtion 2049 kulutuspisteestd on kaytdssd ainoastaan vajaassa
neljassé sadassa kohteessa. Otettaessa huomioon, etta kyseinen lisdpalvelu on ollut olemassa
jo 16 vuotta, voidaan lukuma&rad pitdd pienend. Vuosihuoltosopimuksiin liitettyja 24-h-
paivystyspalveluita on ké&ytossd ainoastaan noin kolmessa kymmenessd kohteessa.
Vastaavanlaisia pdivystyspalveluita tarjoavat myos Kotkan alueella toimivat putkiliikkeet,
joten kilpailu lisdpalveluiden saralla on olemassa. Hinnalla kilpaileminen on erés vaihtoehto,
mutta jo talla hetkelld hinnat kyseisen palvelun kohdalla ovat niin alhaisia, ettei sitd voida
laskea suurimmaksi tekijaksi palvelun myynnin edistamisen kannalta. Kotkan Energia Oy:n
etuna on osaaminen ja ammattitaito kaukolampdasioissa. Téatd osaamista pitdd pystya
markkinoimaan asiakkaille siind muodossa, ettd se on erityyppisille asiakkaille

ymmarrettdvas ja uskottavaa.

Syita heikkoon lisapalveluiden myyntiin nousi esille niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin
haastatteluissa. Kotkan Energia Oy:n tyontekijat pitivat yhtion nykyisid markkinointikeinoja
hyvind ja tehokkaina, mutta samalla myonnettiin heikko menestys palvelun myynnin
suhteen. Haastatteluiden pohjalta ei kuitenkaan noussut esille kehitysideoita myynnin
edistdmiseksi. Taustalta voidaan lukea teknisen henkiloston rajalliset resurssit ja osaaminen
myynnin ja markkinoinnin suhteen. Asiakashaastatteluiden pohjalta voitiin todeta, ettd

osalla asiakkailla ei ole tietamystd kaukolammon lisdpalveluista. Toisaalta vaikka
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palveluista oltiin tietoisia, ei niiden sisallon tarjoamaa lisdarvoa ymmarretty taysin.
Lis&palveluiden sisaltoa tulisi kehittdd muidenkin kuin omakotitaloasiakkaiden osalta niin,
ettd ne paremmin palvelisivat my6s suurempien asiakkaiden tarpeita. Esimerkiksi
hybridilammitysmuotojen tarjoaminen kokonaistoimituksena kerrostaloasiakkaille koettiin
asiakkaiden haastatteluiden perusteella hyvaksi ratkaisuksi. Monet asiakkaista olivat
tietoisia erilaisista hybridilammitysratkaisuista koska Kotkan alueellakin liikkuu erilaisia
lampopumppukauppiaita.  Energiayhtion ~ maine  luotettavana  ja  avoimena
yhteistyokumppanina toimisi tassakin tapauksessa myynnin ja markkinoinnin vélineena jo
sellaisenaan. Lisapalveluita tai energiaratkaisuja kehitettdessa tulee kuitenkin muistaa
energiayhtion rajalliset resurssit seké ydinliiketoiminta kaukolammon tuottajana ja myyjana.
Palveluyhtio Karhu Voima Oy:n avulla Kotkan Energia Oy:n ydinliiketoiminnan

ulkopuolisia palveluita ja tuotteita voidaan kuitenkin kehittaa ja tuoda markkinoille.

Henkiloston haastatteluiden perusteella todettiin, ettd yrityksen toimintajarjestelmassa
esitetyt prosessikuvaukset eivat kaikilta osin ole ajan tasalla. Tyontekijoiden toimenkuvat
ovat muuttuneet ja tiedot ovat péivittdamattd. Toimintajarjestelman tulisi toimia
tietopankkina, josta on saatavilla yrityksen henkil6stolle tarvittava tieto yrityksessa kaytossa
olevista toimintatavoista ja kulttuurista. Ongelmaa ei ilmene nykyisen henkiléston osalta,
mutta uuden henkildston osalta puutteelliset ja virheelliset prosessikuvaukset vaikeuttavat
oikean informaation saamista. Karjistden sanottuna osa nykyisista prosessikaavioista ja
kuvauksista ovat taysin hyddyttomia. Erityisen tarkeédksi prosessikuvasten paivittaminen ja
tietojen yllapitdminen nousee palveluyhtio Karhu Voima Oy:n aloittaessa tuottamaan
Kotkan Energia Oy:n kaukolammon myynnin, markkinoinnin sek& laskutuksen toimintoja.
Yhtena tarkeana tekijana on, ettd molempien yhtididen henkil6std ymmaértaa vastuunjaon eri
toimijoiden vélilla. Lisaksi jarjestelmat luovat haasteita. Asiakastietojarjestelman vaihtuessa
nykyisestd on tiedettdva tarkasti milld tyOkaluilla ja miten asiakkaiden tietoja on
aikaisemmin hallittu. Asiakkaille nékyvét toiminnot tulee pystyd tuottamaan kuten
ennenkin. Asiakkaille tautalla tapahtuvat muutokset eivdt saa nédkya heikentyneend
palveluna. Asiakaspalvelun ja laskutuksen ulkoistuksen myota asiakastietojarjestelmélla on
myos tarked rooli tiedon siirtymisessa yhtididen vélilla. Kaikki yhteydenpito asiakkaan
kanssa tulee kirjata asiakkaan tietoihin tai vaihtoehtoisesti erilliseen kontaktijérjestelmaan.

Liséksi asiakastietojarjestelma tulee suunnitella siten, ettéd asiakkaiden tiedot on paremmin
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hyodynnettavissd markkinoinnissa. Tama edellyttda kuitenkin sitd, ettd asiakastietoja tulee

yllapitad ja paivittad saannollisesti.

Yhtiossd on kaytossd uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen oleva ohjeistus ja
perehdytysprosessi on kuvattu selkedsti. Keskitetysti helposti saatavilla olevat
prosessikuvaukset olisivat hyvand tukena uuden henkilokunnan perehdyttdmisessa ja
koulutuksessa. Esimerkiksi tyoharjoittelussa olevat opiskelijat ja kausityOladiset saisivat
yhtend perusperehdytyksen osa-alueena tutustua yhtién toimintatapoihin kuvattujen
prosessien avulla itsendisesti. Ndin saastettaisiin myods yhtion kantahenkilokunnan aikaa,
kun osan perehdyttdmisestd voisi tehda osittain toimintajarjestelméstd opiskeltujen

prosessikuvausten avulla.

Viestinnén ja ndkyvyyden tydkaluina pitéisi 2010-luvulla olla sosiaalisen median palveluita,
mika tuli esille niin asiakkaiden kuin yhtion oman henkilékunnan haastatteluiden pohjalta.
Monella energiayhtiolla on tand paivanad kaytossaan esimerkiksi Facebook-, Twitter- tai
Instagram-sivut, joita kéytetddn aktiivisesti yhtena viestinnan ja markkinoinnin tykaluna.
Yhtion omilla sosiaalisen median sivuilla voitaisiin kertoa yhtién kuulumisista, mainostaa
uusia tuotteita, lanseerata kampanjoita ja kertoa asiakkaita koskevista lampokatkoista tai
muista poikkeustilanteista. Sosiaalisen median palvelut mielletdan niiden kéyttajien parissa
helposti lahestyttaviksi ja sen avulla saadaan viesteja nopeasti perille. Suurella osalla
sosiaalisen median palveluita sdéédnndllisesti kayttavilla inmisilla on myds alypuhelimia seka
muita alylaitteita jatkuvasti mukanaan. Toisaalta on hyva muistaa, ettd ldheskaan kaikki
ihmiset eivat kaytd sosiaalisen media palveluita ollenkaan. Siksi viestintd sosiaalisessa
mediassa ei saa korvata muita perinteisempia viestinnan vélineitd. Markkinointia kehittaessa
tulee kuitenkin muistaa, etté tarkeinta olisi tavoittaa kohderyhma kenelle markkinointi on
tarkoitettu. Asiakkaiden haastatteluista kavi ilmi, etta asiakkaat toivoivat uusia palveluita ja
useat asiakkaat ilmaisivat myds mielenkiintonsa toimia pilottikohteina uusia palveluita
testattaessa. Pilottihankkeiden viestintd on suunniteltava hyvin, jotta pilotoinnista saadaan

mahdollisimman suuri markkinoinnillinen hyoty.

Kotkan Energia Oy on tunnistanut sidosryhméaanalyysissa eri tyyppiset asiakkaansa seka
madritellyt tavoitteet ja kéytettdvat viestinnan vélineet asiakasryhmittdin. Kuitenkin

asiakkaat tulisi tunnistaa entista tarkemmalla tasolla ja parantaa yhtion nakyvyytta
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todellisten  paattdjien  keskuudessa.  Asunto-osakeyhtididen  suuntaan  yhteisty0
isdnnoitsijoihin ja isdnndintitoimistoihin on aktiivista, mutta vdhemmalle huomiolle ovat
jadneet taloyhtion hallitusten edustajat, osakkaat ja taloyhtididen asukkaat. Haasteena
yhteistydn syventamisessa on taloyhtididen hallitusten vaihtuessa kattavan ja ajantasaisen
asiakastiedon yllapitdminen. Taydellisen asiakasrekisterin luominen edellyttaa aktiivisuutta
niin energiayhtion kuin asiakkaidenkin suunnalta. Erds vaihtoehto on etsid taloyhtiGiden
asukkaiden edustajista muutamia energia-asioista kiinnostuneita henkildita ja heidan kautta
levittaa tietoa muille asukkaille. Kevyen asiakasrekisterin luominen ja yllapitaminen ei vaadi
lilkaa resursseja energiayhtioltd. Vastaavasti saadut hyddyt voivat olla myynnin,
markkinoinnin ja asiakastyytyvadisyyden kannalta merkittavid. Kotkan Energia Oy:n
kaytantd suurasiakastapaamisista on hyvé esimerkki asiakasyhteistyostd. S&anndllisten
tapaamisten ansioista molemmat osapuolet vaihtavat avoimesti mielipiteitdan ja
tulevaisuuden suunnitelmiaan. Kaytannon laajentamista myds pienempien asiakkaiden
suuntaan olisi hyva pohtia, henkildresurssien niin salliessa. Antamalla asiakasyhteistydlle
kasvot, luodaan samalla kuva energiayhtion toiminnasta avoimena ja luotettavana

yhteistyékumppanina.
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9 YHTEENVETO

Tassa diplomityossa tutkittiin Kotkan Energia Oy:n nykyisia kaytantdja kaukolammon
asiakaspalvelussa tavoitteena kehittad k&ytantojd asiakaslahtdisempddn suuntaan. Kasittely
rajattiin - koskemaan kaukoldmmon asiakaspalvelua, laskutusta sekd myyntid ja
markkinointia kaukolammon ja sen lisapalveluiden osalta. Tydssa syvennyttiin aluksi
kaukoldammon nykytilaan sekd energiamarkkinoiden kehitykseen ja sitd kautta
kaukoldmpdtoimialan tulevaisuuden nédkymiin. Lisaksi tyon alussa esiteltiin asiakkuuksien
hallintaa ja niiden kehittdmista kirjallisuustiedon pohjalta. Taman jéalkeen esiteltiin Kotkan
Energiaa yrityksend ja perehdyttiin tarkemmin yhtion nyKkyisiin toimintamalleihin
asiakaspalvelussa, laskutuksessa sekd myynnissa ja markkinoinnissa. Toimintatapoja

verrattiin yhtion toimintajarjestelman prosessikuvauksiin seka tydohjeisiin.

Tavoitteena tydssé oli kehittdd asiakaspalveluprosesseja asiakaslahtdisempdan suuntaan
huomioiden yhtion suunnitelmat joidenkin toimintojen ulkoistamiseksi. Tydssé havaittuihin
toiminnan ja ohjeistuksen epdjohdonmukaisuuksiin ja ongelmiin etsittiin vastauksia ja
prosessikuvauksia paivitettiin uutta toimintamallia vastaavaksi. Uudessa toimintamallissa
huomioitiin yhtion tavoite ulkoistaa laskutus ja asiakaspalvelu uudelle yhtille. T&st&

johtuen tyossa maariteltiin myos vastuualueet ja rajapinnat yhtididen toimintojen valille.

Ty6ssa havaittiin, ettd kaukoldammon myyntid ja asiakasméérad on tulevaisuudessa yha
hankalampaa kasvattaa. Kasvu tuleekin perustumaan prosessien tehostamiseen seka
lisapalveluiden myyntiin. Markkinoille on tuotava uusia yksilollisempia palveluita ja niiden
myynnin on oltava nykyistd tehokkaampaan. Yhtion henkiléston toimenkuvat on
selkeytettava ja tarvittaville henkilGille annettava markkinointi ja asiakaspalvelukoulutusta,
jotta asiakkaan suuntaan meneva markkinointiviestintd olisi yhtenevéisté ja yhtion ilmeen
mukaista. Yhtion siséistd ohjeistusta on kehitettdvé ja prosessikuvaukset pidettdva ajan
tasalla, jotta niiden hyddyntdminen henkildston toiminnan ohjauksessa onnistuu.
Asiakkaiden tunnistamiseen on kiinnitettdva enemman huomiota. Uuden kayttdonotettavan
asiakastietojarjestelman myota tulee séhkoisia palveluita kehittdd nykyaikaisemmiksi ja

paremmin asiakasta palveleviksi.
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Kotkan Energia Oy:n kaukolampdverkkoon liittyneet asiakkaat maksavat tilaamastaan vesivirrasta
perusmaksun ja kayttdmastdan energiasta energiamaksun.

\fanhojen pientalojen tilausvesivirta eli sopimusvesivirta maaritelldan kiinteiston lammitettdvdsta
tilavuudesta seuraavan taulukon mukaisesti:

Kiinteistdn Sopimus- Liittymismaksu Perusmaksu
tilavuus vesivirta £ € fvuosi
m* m3/h {alv O %) {alv 24 %)
alle 350 011 23239,08 354,09
350- 399 013 2426,91 418 47
400 - 445 0,15 255474 482,85
450 - 499 0,16 261866 515,04
500- 549 0,18 274649 579,42
550 - 599 0,20 287432 643,80
600 - 649 0,22 3002,15 708,18
650 - 699 0,23 3066,07 740,37
700 -749 0,25 3193,50 804,76
750-7T99 0,27 3321,73 869,14
800 - B49 0,28 3385,65 901,33
850 - 899 0,30 3513,48 965,71
900 - 949 0,32 3641,31 1030,09
950 - 999 0,34 3769,14 109447
10040 - 1049 0,35 3833,06 112666
1050 - 1099 0,27 3960,89 115104
11040 -1145 0,39 4088,72 125542
1150-1199 0,40 4152 64 128761
1200 - 1249 0,42 428047 135199
1250-1299 0,44 44308,30 1416,37
1300 - 1349 0,456 4536,14 148075
1350- 1399 0,47 4600,05 1512 54
1400 - 1445 0,49 472788 157732
1450 - 1500 0,50 4791,80 1605,51
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Uusien pientalojen, jotka rmrkennetaan 1.1.2010 voimaan tulleiden rakennusmaaraysten mukaisesti,
sopimusvesivirta maaritellaan kiimteistdn [@mmitettavasta tilavuudesta seuraavan taulukon mukaisesti:

Kiinteistdn Sopimus- Liittymismaksu Perusmaksu
tilavuus vesivirta € € vuosi
m? m*/h {alv 0 %) (alv 24 %)
alle 450 0,11 2662,09 354,09
450 - 499 0,12 7736,10 386,28
500 - 549 0,13 2810,10 418,47
550 - 599 0,14 2884,11 450,66
600 - 649 0,15 2958,12 482 85
650 - 599 017 3106,14 547,23
700 - 749 0,18 3180,14 579,42
750 - 799 0,19 3254,15 611,61
80O - 249 0,21 340217 675,39
850 - 899 0,22 347613 708,18
900 - 949 0,23 3550,18 740,37
950 - 999 0,24 362419 772,57
1000 - 1049 0,26 377221 836,95
1050 - 1099 0,27 3846,22 869,14
1100 -1149 0,28 3920,22 501,33
1150-1199 0,30 4068,24 965,71
1200 -1249 0,31 414225 997,90
1250- 1299 0,32 421626 1030,09
1300- 1349 0,34 4364,27 1094 47
1350 - 1399 0,35 4438 28 112666
1400 - 1449 0,36 451229 1158 35
1450 - 1500 0,37 4586,30 119104

Muille kiimteistoille sopimusvesivirta maaritetadn tarvittavasta lammitystehosta. ladhdytys AT = 30 °C.

Perusmaksu sisaltdd arvonlisiveron 24 %. Littymismaksu on anvonlisaveroton.

Litttymismaksu sisdltaa 25 m liittymisjohdon rakentamista tontin rajalta mitattuna. Ylimenevaltd osalta
veloitetaan lisdliittymismaksua 150 €/m (alv 24 %).

Lityntajehdon rakentamisesta johtuvat kaupungin perimat kaivuulupa- ja tarkastusmaksut seks
tydmaavuokrat veloitetaan liittyjaltd erikseen todellisten kulujen mukaan.
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Perusmaksu lasketaan sopimusvesivirran V (m3*/h) mukaan seuraavasti

(id@hdytys AT=50 *C):

Sopimusvesivirta V (m3/h) Perusmaksu(€/vuosi)

0,11-0,8 Kx (741,71 xV)
0,8-2,0 K x (47,09 + 682,84 x V)
2,0-8,0 K x (706,39 +353,19 x V)
yii 8,0 K x(2119,17 + 176,60 x V)
erroin K=3,5

Perusmaksuun lisdtddn arvonlisdvero 24 %

Energiamaksu 61,12 €/MWh [alv 24 %) tai 48,29 £/MWh (alv 0 %]

Liittymismaksu lasketaan tilatun vesivirran ¥ (m®/h) mukaan sewraavasti:

Sopimusvesivirta V (m3/h) Liittymismaksu (€)

0,11-2,0 K x (840 + 3364 x V)
2,0-10,0 K x (3868 + 1850 x V)
10,0-20,0 K x (8918 + 1345 x V)
yli 20,0 K x (15638 + 1009 x V)

anhoissa pientaloissa, joissa sopimuswesivirta V on alle 0,5: K = 1,9 Muissa vanhoissa
rakennuksissa K = 1,6 Uudisrakennuksissa K = 2,2
Litttymismaksu on arvonlisdveroton.

Pientalojen litthymismaksu sis3ltda 25 m littymisjchdon rakentamista tontin rajalta mitattuna.

Ylimenevaltd osalta veloitetaan lisdliittymis- maksua 150 £/m (sis. alv 24 %). Lityntdjohdon
rakentamisesta johtuvat kaupungin perimdt kaivuulupa- ja tarkastusmaksut sekd
tydmaavuokrat velpitetaan liittyjaltd erikseen todellisten kulujen mukaan.

Fezkan Erergia Oy

Lt lamderme ©, 48210 Frocs Fuiie
FL ik AEI01 <nka Faks

Exhpakha [y

s 1T T8BAS-1 A kotkanenerngia.h

e —

Liite 1



Kotkan Er'lﬁrg‘@

| ;_'lrllr_:q‘u;'l lahelta

1=}

D

lumaksut {sis. alv 24 %)
Mittarintarkistus

Imipulssitieto MWh-mittarilta
Lammaontoimituksen katkaisu

Lammantoimituksen uudelleen aloitus
katkaisun jalkeen

Asiantuntijapalvelut

Asentajan tuntiveloitushinnat

- ylityokorvaus

- sunnuntaityolisa

- hilytyskorvaus/kerta

Kéynnit asiakkaan luona

- kaytdn opastus

- vignselvitys

- ylimaardinen kayttdénotto tai
valmistumistarkastus

Muistutuslasku

Perintdkulut

Vivastyskorko

Tilapdismittaus:
- pientalo
- rivitalo

- kemrostalo

Fezkan Erergia Oy

Lt lavderme ©, 42310 Fro
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aiheutuneet kulut toim. ehtojen
mukaan

250,00 €
100,00 €

100,00 €

80 €/h

59,00 £/h
48 €/h
48 €/h

69E

maksuton
kulujen mukaan

100 £/kerta

500 £
kulujen mukaan

voimassa olevan korkolain mukaan

200€
250€
300€
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Toimivatko kaukolampdélaitteesi moitteetta?

Tarjoamme kolme erilaista palvelua varmistamaan laitteittesi hdiriGttoman toiminnan. Valitse sinulle sopiva
palvelu ja tee kanssamme sopimus. Madin voit luottaa ldmmitysjdrjestelmasi toimivuuteen.
Vuosihuoltosopimus

Kaukolampalaitteesi tarkastetaan ja huolletaan kerran vuodessa.
Mahdolliset viat ja ongelmat havaitaan ajoissa.

Sopimusvesivirta Vuosimaksut Vuosimaksut
m/h {alv 0 %) (alv 24 %)
0-0,79 60,48 £/vuosi 75 €/vuosi

0,80 - 3,60 145,16 £fvuosi 180 £fvuosi
3,61-6,39 258,07 €/vuosi 320 €/vuosi
vli 6,40 411,29 £/vuosi 510 £/vuosi

Kertakatselmus

Kertaluontoinen kaukolampdlaitteiden toiminnan katselmus tehdasn
yhdess3 sovittavana ajankohtana.

Sopimusvesivirta Katselmusmaksu Katselmusmaksu
m3/h {alv 0 %) (alv 24 %)
0-0,79 96,77 £/kerta 120 €/ kerta

0,80 - 3,60 200 68 £/ kerta 260 £/ kerta
3,61-6,39 338 71 £/ kerta 470 £ kerta
yli 6,40 475,81 €/ kerta 590 £/ kerta
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24 h palvelun avulla huoltomiehemme ovat kdytettdvissanne kaikkina vuorokauden aikoina kiinteistdnne
kaukolampolaitteiden ongelmatilanteissa. Tydajan ulkopuolella suoritetuilla halytyskaynneilla pyritadn
laitteisto saattamaan silhen kuntoon, ettd lisdvauriciden syntyminen estetddn ja vian korjaaminen
normaaling tydaikana on mahdollista. Mikdli ongelma ei selvia kaynnin yhteydessa, siita annetaan
korjausehdotus ja halutessa tarjous parannustoimenpiteiksi.

Vuosimaksuun sisaltyy yksi alle tunnin kestdva kdynti normaalina tydaikana. Mikali ensimmainen kaynti
tapahtuu normaalin tydajan ulkopuclella, hyvitetddn sita vuosimaksun osuus. Mahdolliset varaosat ja
lisdtunnit laskutetaan erikseen. Muista kiynneistd veloitetaan hinnaston mukaisin tuntihinnoin.

24 h palvelu edellyttdd voimassaolevaa vuosihuoltosopimusta.

Sopimusvesivirta Vuosimaksut Vuosimaksut
méfh {alv 0 %) (alv 24 %)
0-0,79 60,48 £/vuosi 75 £/vuosi
vii 0,80 120,97 £fvuosi 150 £/vuasi

24 h — palvelun tuntiveloitushinnat

[alv 24 %)
TyGaikana 59 €£/h
TyGajan ulkopuolella lisdkorvaus 48 £fh
Sunnuntai- tai juhlapyhalisa 48 £/h

Pyyda meiltd tarjous avaimet kiteen -kokonaispakettitarjouksesta kaukoldmmdn hittymistarjouksen
yhteydessd. Hoidamme silloin puolestasi kaikki kaukolampdliittymaan tai -laitteisiin sisdltywat tydt ja
hankinnat valintasi mukaan.
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Liite 3.

Kaukolammon laskutusprosessi
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Liite 4.

Kaukoldmmaon asiakaspalveluprosessi
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Teemahaastattelulomake tydntekijéiden haastatteluun

Kaukolammon asiakaspalveluprosessi

Onko yrityksessa mielestési selked ja toimiva asiakaspalveluprosessi?
Kylla

Ei, miksi?
Kuinka tédrkedné pidat etté yrityksesséa olisi yhtendinen asiakaspalveluprosessi?
(1 = ei lainkaan tarkea, 5 = erittdin tarkead)

1 2 3 4 5

Miké on roolisi osana kaukoldmmoén asiakaspalveluprosessia?

Liite 5.

Miten kehittéisit kaukolémmén asiakaspalveluprosessia?

(tybkalut, toimintatavat, yms.)

Kuinka usein hoidat kaukolammoén asiakaspalvelutapahtumat yhdessd muiden
tybntekijbéiden kanssa?

( 1 = hyvin harvoin, 5 = lahes aina)

1 2 3 4 5



Kuinka usein hoidat kaukoldmmoén asiakaspalvelutapahtumat henkilbkohtaisesti?
( 1 = hyvin harvoin, 5 = lahes aina)

1 2 3 4 5

Kuinka tédrkeéksi koet asiakastyytyvdaisyyskyselyjen kerddmisen?
( 1 = ei lainkaan tarked, 5 = erittdin tarked)

1 2 3 4 5

Ketkéd ovat mielestési Kotkan Energia Oy:n tdrkeimpia asiakkaita?

CJPientaloasiakkaat
[IKerros- ja rivitaloasiakkaat
OTeollisuusasiakkaat
OKaupunki

OYritysasiakkaat

COMuu, mika?

Mika on hyvédd/huonoa kaukolammoén asiakaspalvelussa télla hetkella?

Liite 5.

Avoin palaute, “risut ja ruusut”




Teemahaastattelulomake asiakkaiden haastatteluun

Kaukolammon asiakaspalveluprosessi

Yhteystiedot:
Yritys:
yhteyshenkil6:

Isannditavia kohteita joissa kaukolampd:

Selvitettavia teemoja:

e Mitd asiakkaat odottavat energiayhtiéltd/energiasektorilta?
o nyt ja/tai tulevaisuudessa?
o mita tuotteita ja palveluita?
e Miten asiakkaat/toimiala on muuttunut?
o isannoitsijan, asukkaan, omistajan, asiantuntijan ndkékulmat
o kulutustottumusten muutos (energiansaastdon nakdkulmasta)
e Kotkan Energian tuotteet ja palvelut
o ovatko kaytdssa ja missa maarin?
o onko markkinoinnissa ja viestinnassa onnistuttu?
e Yhtién maine?
o mita asiakkaalla tulee mieleen yhtiosta?
e Kaukolammoén maine
o mita asiakkaalla tulee mieleen kaukoldmmaosta?

Onko isdnndimissési kohteissa kaukolampdjérjestelmén péivittdmisen tarvetta
seuraavan:

O 2 vuoden kuluessa

O 5 vuoden kuluessa

O 7 vuoden kuluessa

O Ei tiedossa talla hetkella
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Tuleva lammitysjarjestelm& on todennédkdbisimmin:

0 Kaukolampd

0 Maalampé

O Lampdpumput, mika?

1 Aurinkoenergia

[ Hybridijarjestelmat

O Muu, mika?

Tulevan lammitysjédrjestelmén todenndkdéiset valintaperusteet ovat:

] Hinta

[0 Helppous/ kaytettavyys

O Luotettavuus

[ Ekologisuus/ ymparistonakdkohdat

1 Muu, mika?

Onko isdnnéimissédsi kohteissa harkittu Iammitysjarjestelman vaihtamista
kaukolédmmdésté johonkin toiseen lammitysjérjestelméén tai onko harkittu
kaukoldmmén liséksi toista lammitysjarjestelmaéa?

O Kylla

O Ei
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Jos vastasit edelliseen kylla, niin mista syista asiaa harkittu?

L1 Energian hinta

[0 saatavuus

[ Kotkan Energia Oy:n asiakaspalvelu

] Ymparistdsyyt

[ Muu, mika?

Mité eri IGmmitysjarjestelmia yhdistaisit hybridiratkaisuissa?

Miksi olet kiinnostunut valitsemistasi ratkaisuista?

Ovatko isannoitsijat/loppukayttéjat/asiakkaat tietoisia Kotkan Energia Oy:n
tarjoamista lisépalveluista?

Saatko helposti tietoa kaukolédmpdén liittyvissa asioissa?
(1 = heikosti, 5 = erittdin hyvin)
1 2 3 4 5

Tiedotetaanko kaukolédmpdon liittyvista asioista riittavasti?
(1 = heikosti, 5 = erittain hyvin)
1 2 3 4 5



