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1 Johdanto

1.1 Lahtbkohdat ja tekijat

Vuonna 2013 valmistuneessa kaukolampoalan strategiassa todetaan, etta jatkossa asiakkaat otetaan
mukaan liiketoiminnan kehittdmiseen, tavoitteena |0ytda asiakkaita ja kaukolampoyrityksia
hyodyttavia joustavampia toimintamalleja ja ratkaisuja. Keskeinen osa asiakassuhdetta on
vaistamatta kaukolammon hinta ja sen suhde asiakkaan kokemaan palveluun. Taméan tutkimuksen
ideana on ollut kehittda tapoja, joilla asiakkaan ymmarrysta kaukolammon seka siihen liittyvien
palveluiden hinnoittelusta, hinnalla saatavasta arvosta ja hinnan muodostumisesta voidaan lisata.

Ty6ta ovat ohjanneet Antti Kohopda ja Ina Lehto Energiateollisuus ry:std, Anne Salonen Fortum
Oyj:sta sekéd Anni Sarvaranta Helsingin Energiasta.

Raportin ovat laatineet Jani Paivanen, Vesa Kemppainen ja Anna-Mari Kangas WSP:sta.

1.2 Tausta ja tavoite

Kaukolammadn hinnoittelun epaselvyys saa eniten kritiikkia kaukolammon asiakastyytyvaisyytta ja
asiakaslahtoisyytta selvittévissa tutkimuksissa, ja se myods tyollistad kaukolampdyhtididen
asiakaspalvelua. Asiakkaat saattavat kokea hinnoittelun epéselvana, epéatasa-arvoisena ja
kaukolammon markkina-aseman lilan maardavana. Taman tyon tarkoituksena on selvittdd, milla
keinoilla voitaisiin parantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja vahentaa heidéan huoliaan.

Hinnoittelua on tahan asti toteutettu pddosin lammontuotannon lahtdkohdista ja asiakkaiden
nakokulma on jaanyt vahalle huomiolle. Kayttajalahtdinen hinnoittelun kehittdminen vaatii oppivaa,
kehitysmyonteista asennetta seka kayttgjilta ettad tuottajilta. Kayttdjien huomioimiseksi on kiinnitettava
huomiota erityisesti yhtendiseen viestintaan ja kayttajien keskindiseen kokemuksien jakamiseen.
Liséksi ennestdan tunnistettuja hinnoittelun ja hintaviestinnan haasteita kaukolampéalalla ovat
asiakasrajapinnan monimutkaisuus, asiakkaiden vaihtelevat tilanteet, huoneistokohtaisten mittausten
puutteet, seka rajalliset mahdollisuudet vaikuttaa energialaskuun (energia ja siirto).

Toimintaympariston lisaksi myos itse kaukolampdjarjestelmad on muuttunut. Viime vuosina laajasti
kayttoon otettu etaluenta ja mittaustekniikka parantavat mahdollisuuksia joustavaan hinnoitteluun ja
hinnanmuodostuksen havainnollistamiseen. Etaluenta Iluo siis hyvid edellytyksia uudelle
palveluliiketoiminnalle. Etaluenta tuo asiakkaalle mahdollisuuden seurata kulutustaan tarkemmin.
Etdluennan ja mittauksen kautta saatu yksityiskohtainen tieto saattaa myds auttaa asiakkaan ja
[Ampdyhtion valista vuoropuhelua.

Kaukolammon  asiakkaat ovat monenlaisia. Siten myds tutkimuksen kannalta kaukolammadn
hinnoittelun asiakasnakdkulmia voidaan erottaa ainakin kolme erilaista: nykyinen asiakas,
kaukolampoon liittyva asiakas ja kaukolammon kayton asiantuntija. Kaukolammon asiantuntijoille
kertyy paljon asiakkaita ja hinnoittelua koskevaa kokemusta ja tietoa erilaisten kayttgjien
nakemyksistd. Tassa tyossa keskityttiin pddosin nykyisiin asiakkaisiin ja kerdattiin tietoa
suurasiakkaan, pienasiakkaan sek& lampdyhtion nakokulmista.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa tapoja, joilla voidaan liséata asiakkaiden ymmarrysta kaukolam-
mon seka siihen liittyvien palveluiden hinnoittelusta, hinnalla saatavasta arvosta ja hinnan muodos-
tumisesta. Alustavat tutkimuskysymykset ovat taulukossa 1 (vasemmalla). Olemme taydenténeet nii-
ta tekijoilla, joihin mm. haastatteluissa syvennyttiin (oikealla puolella).
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Alustavat tutkimuskysymykset

Miten ja kuinka paljon asiakkaiden ymmarrysta
kaukolammon hinnoittelusta voidaan lisata
ottamalla asiakkaat mukaan hinnoittelun
kehittamiseen ja hinnanmuodostusprosessiin?

Millaisia toiveita asiakkailla on
hinnanmuodostuksesta seka siita millainen
hinnoittelurakenne olisi erilaisten asiakkaiden
kannalta selkein ja ymmarrettavin?

Miten voidaan rakentaa silta asiakkaan saaman
palvelun seka rahalle saaman vastineen ja
toisaalta hinnoittelun kustannusperusteisuuden ja
-vastaavuuden vélille?

Mitk&a ovat hinnoittelun kannalta kiinnostavia
toimialoja tai malleja tai esimerkkeja, myos
ulkomailta. — Etsité&n myos aktiivisia
toimintamalleja.

Taydennyksié tutkimuskysymyksiin

viestinndn ymmarrettavyys

hinnoittelurakenteen ymmarrettavyys ja erilaiset
tuotteet

kayttajien aito ja vaikuttava ottaminen mukaan kehit-
tamisprosessiin: ns. palvelulupaus ja luottamuksen
saavuttaminen

jatkuva keskustelu kayttajien kanssa

toiveet ja tarpeet hinnoittelulle — myds piilossa ole-
vat

hinnan ja laadun (toimitusvarmuus) suhde
hinnoittelun yhteinen ja raataléity osa toimivaksi eri-
laisille asiakkaille

hinnoittelun ymmarrettavyys ja tiedon viestinta
merkittavasti lisdantynyt tieto ja silti palvelun sen pi-
taminen selkeana

kaukolammon kustannukset pitkalla aikavalilla vs.
muut lammitysmuodot

kaukolammoén lisdarvon (mm. toimitusvarmuus,
helppous, paikallisuus) havainnollistaminen
kulutuksen reaaliaikainen mittaus, sen kasittely ja
nayttaminen

kulutustiedon online-viestinta

tutkimuksessa tuotettavat ehdotukset/uudet kaytan-
not asiakaspalautteen keraamiseen ja kasittelyyn
aktiiviset ja ennakoivat yhteydenotot ja olennaisten
keskusteluaiheiden esilletuonti

kuluttajan vaikutusmahdollisuudet kaukolampélas-
kuun mm. energiansaaston, rakenteellisin ja teknisin
ratkaisuin tai pienenergian keinoin

kaukolammon toimijoiden aktiivinen yhteistyd kaytta-
jille markkinoinnissa ja palautteiden Kkasittelyssa
(urakoitsijat + lampoyhtio)

kansainvaliset (esim. muiden Pohjoismaiden) uudet
kaytannot hinnoittelussa ja asiakaslahtdisyydessa.
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1.3 Menetelmét

Kirjallisuusselvitys

Aihetta taustoitettiin kirjallisuuden avulla. Kirjallisuutena hyddynnettiin Energiateollisuuden teettamia
asiakastyytyvaisyyskyselyita (Iro, Sales Questor 2013). Lisaksi etsittiin kaukolammon hinnoittelua ja
asiakkaan huomioimista koskevaa kirjallisuutta internetista seka artikkelitietokannoista.

Aineistoa etsittiin internetista suomeksi, englanniksi ja ruotsiksi. Tieteellisista artikkelitietokannoista
kaytettiin vain englanninkielisid hakusanoja. Osumista poistettiin sellainen aineisto, joka kasitteli
yksinomaan kaukolammon hinnoittelua. Mukaan otettu aineisto koski osallistumismahdollisuuksien
jarjestamista asiakkaille, moniosaista hinnoittelua ja kaukolammon asiakkuutta.

Haastattelut

Selvitystd varten haastateltiin kaukolammon tuottajien seké eri asiakasryhmien edustajia. Tydssa
haastateltiin kaikkiaan 15 henkil6d yksilo- tai ryhmahaastattelussa. Niissa pyrittin [0ytamaan
todellisiin motiiveihin ja kokemuksiin perustuvia, keskend&n mahdollisimman erilaisia asiakas- ja
kayttajanakokulmia. Lahestymistavalla pyrittiin [6ytamaan ja tunnistamaan ongelmia ja onnistumisia
seka lisaksi asiakkailla olevia odotuksia ja ideoita. Haastattelut tehtiin osin "kenttdhaastatteluina”
asiakkaan tai tuottajan luona ja osin puhelinhaastatteluina.

Kehittamisaamupaiva

Tybn raportointivaiheessa pidettiin  aamupdivan mittainen tyOpaja-/keskustelutilaisuus, jossa
kayttdjakokemuksia ja johtopaatelmiad kasiteltin yhdessé eri asiantuntijatahojen — Energiateollisuus,
lAmpoyhtiot, kiinteistbnomistajat, asumisen alan jarjestét jne. - edustajien kanssa. (Osallistujalista
raportin liitteend 2.) Keskustelussa esiteltiin tydn aikana syntyneet toimenpideideat keskeneréisind
aihioina ja ryhmatdissa arvioitiin niitd osallistujien asiantuntemukseen ja kokemukseen nojaten.
Tavoitteena oli tismentaa erilaisia asiakkaiden/kayttajien nakdkulmia ja kasitelld aihioita rakentavasti
niin kayttajien, asiakkaiden, sidosryhmien kuin tuottajienkin nakdkulmista.
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2 Kirjallisuuskatsaus

2.1 Hinnan muodostuminen
Kaukolammon hinta

Suomessa on yleisesti kaytdssa hinnoittelujarjestelma, joka jakautuu:

liittymismaksuun kaukolampdon vaihtamisen tai uuden liittymisen maksu
tehomaksuun suurimpaan mahdolliseen tehon kayttdon perustuva maksu

energiamaksuun kaytetyn energian mukainen maksu

Asiakas maksaa kaukolammitykseen liittymisestdan liittymismaksun, jonka suuruus vaihtelee eri
paikkakunnilla ja eri tyyppisilla kiinteistoilla (liike- ja asuinkiinteistot). Kayttdmaksut muodostuvat
energiamaksusta ja sopimustehoon tai sopimusvesivirtaan sidotusta tehomaksusta. Energiamaksun
suuruuteen vaikuttavat kaytetyt polttoaineet ja lammonhankinnan muuttuvat kustannukset.
Tehomaksulla katetaan paaosin lAmmadnhankinnan Kiinteita kustannuksia.

Vesivirtamaksu eli tehomaksu maaraytyy sen mukaan, paljonko asiakkaan kiinteistd laskennallisesti
kuluttaa lampda. Tehomaksu lasketaan littymavaiheessa lammitettavan rakennuksen koon ja
kayttotarkoituksen mukaan. Lisaksi kaukolampdon liittyesséa asiakkaan tulee hankkia
lAmmonsiirtolaitteisto, joka liitetdan kaukolampdverkkoon. Energian kulutusta mitataan ja
kaukolampdyhtio laskuttaa siitd joko yleistyméssa olevan reaaliaikaisen mittauksen perusteella tai
ennakko- ja tasauslaskuina. Asiakkaat vastaavat oman lammaonsiirtolaitteistonsa ja kaukolampoyhtio
omien laitteistojensa ja putkiston huollosta.

Suomessa kaukolammon tuottajat paattavat itse kuluttajahinnoista, mutta kilpailu- ja kuluttajavirasto
valvoo kaukolampomarkkinoita kilpailulain (948/2011) perusteella. Muissa Pohjoismaissa hinnan
saantely vaihtelee; Ruotsissa hintaa ei sdadella lainkaan, Tanskassa kaukolampd ei saa tuottaa
nettovoittoa eikd -tappiota, ja Norjassa kaukoldmmon hinta ei saa ylittdd séhkdn hintaa (Nordic
Energy Perspectives, 2009).

Vertailu muihin [ammitysmuotoihin

Kaukolammon hinnoittelu poikkeaa jonkin verran muista lammitysmuodoista. Alla taulukossa 1 on
kuvattu kaukoldmmon hinnan muodostumista. Liséksi kaukoldmpdlaskuun vaikuttamisen
mahdollisuutta verrataan suoraan sdhkodlammitykseen, puupohjaisten polttoaineiden kayttamiseen ja
maalampoon.

Alkuinvestointina sahkélammitysjarjestelma ilman vesikiertoa on edullinen. Kun kuukausittainen
l[Ammityslasku perustuu suurelta osin kulutetun energian maaraan, on helppo ndhda oman toiminnan,
kuten sahkonsaastotoimien, vaikutus lammityskustannuksiin omassa laskussa. Puupohjaisilla
polttoaineilla (pilke, hake, pelletti) lammitettdessd kuluja syntyy polttoaineen hankinnasta.
Alkuinvestointi on usein sahkolammitykseen nahden suurempi, samoin huoltokustannukset.
Kaytannossa energiankulutus on kuitenkin selvassa suhteessa polttoainemaaraan. Maaldammaossa
alkuinvestointi on huomattava, mutta kayttokulut pienemméat: vain laitteiston kuluttama sahké. Myos
maaldmmaon osalta lammityslasku pienenee energiaa sddstédessd, mutta euromaaraisesti vahemman
kuin esimerkiksi suorassa sahkoélammityksessa.
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Taulukko 1. Eri lammitysmuotojen kustannusten muodostuminen ja vaikutusmahdollisuudet.

Puupohjaiset

Kaukolamp6 Sahkélammitys polttoaineet Maalampo
liittymismaksu ) EEEEHTiTEE
: - R kattila lamménkeruuputkisto
Alkuinvestointi [Ammonsiirtolaitteisto _ .., .. o . .
L sahkodkaapelit tai - iki i (vaakaputkisto tai
(kiinteisto ja S : vesikiertoinen )
liittyminen) veS|k|_ert0|neq _ patterit lammitys (lattia- tai porakaivo)
lammitys (lattia- tai patteri-) iKierto -
patteri-) vesikiertoinen lammitys

(lattia- tai patteri-)

huolto, yllapito ja
Yllapito huolto ja yllapito (huolto) varastointi huolto
(tilankaytto)

sahkoenergian lampépumpun
Kustannusten tehomaksu hinta polttoaine kuluttama
muodostuminen energiamaksu sahkon siirtohinta sahkoenergia ja sen
ja kk-maksu siirto
Vaikutusmahdollisuus mahdollisuus
omaan laskuun vaikuttaa mahdollisuus mahdollisuus

lammitysenergian energiamaksun vaikuttaa koko vaikuttaa koko

. : koko laskuun
kulutusta suuruuteen mutta ei  laskun suuruuteen  polttoainelaskuun
vahentamalla tehomaksuun

Kaukolammadn kayttdjan on aina maksettava perusmaksu riippumatta kaytetyn energian maarasta.
Jotkin yhtiét tarjoavat erilaisia kaukolampotuotteita, joissa kokonaishintaa jaksotetaan eri tavoin
vuoden sisalla. Kaukolammaon hinnoittelumalleja, kuten dynaamista hinnoittelua, tutkitaan ja niita
kehitetaan aktiivisesti.

Esimerkkejad muilta toimialoilta

Kaukolammadn hinnoittelua voisi verrata esimerkiksi puhelinliittymaan. Liittymissa on yleensa kiintea
kuukausimaksu, jonka lisaksi maksetaan kaytostd eli lahetetyista tekstiviesteistd, soitetuista
puheluista ja kaytetystd datasta. Kuukausimaksu tulee maksaa, vaikkei puhelimella soittaisikaan.
Silla voi kuitenkin vastaanottaa puheluja ja viestejd. Toisaalta nykyaan valtaosa tarjolla olevista
puhelinliittymistd on paketteja, joissa kiinteda kuukausimaksua vastaan saa tietyn maaran puheluja,
viestejd ja tiedonsiirtoa (ks. esim. http://www.liittymavertailu.com). Sovitun maaran ylittavista
puheluista, tekstiviesteista ja tiedonsiirrosta maksetaan erikseen.

Vastaavanlainen palvelu on myds yhteiskayttdautoklubi, jossa yksi hinnoittelumalli on kiintea
kuukausimaksu ja sen paélle tuleva kayttomaksu auton kayton perusteella. Kaukolampoyhtiota voi
kaukolampdon liittyneen asiakkaan né&kokulmasta verrata myés Alkoon. Hinnoista ei voi neuvotella
eikd toimijaa juuri kilpailuttaa, mutta hinnalla saa asiantuntevaa ja joustavaa palvelua. Alko onkin
panostanut viime vuosina erityisesti juuri palvelun laatuun.

Lammitysmuotoa valittaessa kaukolammoll& on toki kilpailijoita, ja uusi asiakas voi valita haluamansa
[Ammitysmuodon. Kuitenkin "vanhan” asiakkaan sidos kaukolamp®6n on voimakas ja Kkilpailijaan
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vaihtaminen voi olla kallista. Esimerkiksi kaukolampoinfrastruktuurin yllapito, huolto ja lampohéaviot
aiheuttavat kustannuksia huolimatta siita, kayttaakod asiakas lamp6a vai ei: mm. putkisto ja laitteisto
on joka tapauksessa pidettdva kunnossa. Tama koskee toki muitakin lammitysmuotoja. Vastaavalla
tavalla sdhkon toimittajan tulee huolehtia sahkonsiirron infrastruktuurista - ja teleoperaattorien
tietolikenneinfrasta ja yhteiskayttdéautoklubin autokannasta.

2.2 Asiakkaan huomioimisen keinot

Yksi trendi kaukolampdalan kirjallisuuden perusteella on asiakkuuden merkityksen korostaminen ja
asiakaslahtoisyyteen pyrkiminen. Esimerkkeja t&sté I6ytyy niin kotimaasta kuin ulkomailtakin.
Esimerkiksi Ruotsissa kaukolammon liiketoimintamalleja  tutkineen  projektin = keskeisista
lopputuloksista useat liittyivat asiakaslahtoisyyteen ja vuoropuhelun kehittdmiseen. Tuloksissa
ehdotettiin esimerkiksi asiakkuussuhteiden ja vuorovaikutuksen kehittamista siten, etté uudenlaisilla
asiakkaan toivomilla ja tarvitsemilla palveluilla sidotaan asiakas tiivimmin asiakkuussuhteeseen.
(Gunnarsson ym. 2013.)

Kaukolampoyhtidilla on kaytdossaan vaihtelevat valikoimat palveluja ja vuorovaikutuksen keinoja.
Joillakin yhtigilla lammityslasku on ainoa kontakti asiakkaaseen, kun taas joillakin yhtigilla on
kaytdssaan erilaisia viestinnan valineitd, osallistamiskeinoja ja muitakin asiantuntijapalveluita.

Kurvinen (2013) kartoitti, millaisia palveluja pienet ja keskikokoiset kaukolampdyhtitt asiakkailleen
tarjoavat. Ty6n lahtékohtana oli, ettd monipuoliset palvelut toisivat lisdarvoa kaukolammaolle. Myds
erilaiset viestinnan ja vuorovaikutuksen keinot laskettiin palveluihin. Kaukolampdyhtididen
ydintoimintoja ovat lammon ja usein my®ds sadhkodn ja toisinaan maakaasun tuotanto ja toimitus.
Naiden lisaksi tavallisia ovat asiakaslehti, vikailmoituspalvelu, kaapeleiden nayttopalvelu seka
mittarin kaukoluenta. Useat yhti6t tarjosivat myds puunkaatoapua. Verkkopalveluista yleisimmat
olivat vikailmoituksen teko, palautelomake, mittarilukeman ilmoittaminen sahkdisesti seka
muuttoilmoitus. Verkkopalveluista yli 80 % katsottiin asiakaslahtoisiksi. Suurin osa yhtididen
tarjoamista lisa- ja tukipalveluista liittyi sahk6on, silla samat yhtiot toimittavat seka kaukolampoa etta
sahkoa ja osa myos maakaasua. (Kurvinen 2013.)

Useimmat pienemman kokoluokan kaukolampoyhtididen palveluista |6ytyivat myos suurilta
kaukolampdyhtidiltéa. Liséaksi ndma tarjosivat pienia useammin erilaisia asiantuntijapalveluita, kuten
suunnittelua ja téiden laadunvalvontaa. Makelan ym. (2005) tutkimuksen mukaan lammoénmyyijat
tarjoavat myds urakointi-, saneeraus- ja tarkastuspalveluita seka erilaisia rahoitusratkaisuja.

Valtaosa lampoyhtion ja asiakkaan valisistd vuorovaikutuskeioista oli kuitenkin sellaisia, joissa viesti
kulkee vain yhteen suuntaan. Vain joillakin kaukolampdyhti6illa oli kaytdssa asiakaspaneeleja tai
asiakastilaisuuksia, joissa on mahdollista kuulla asiakkaiden toiveita ja keskustella niistd. (Kurvinen
2013.) Sosiaalisen median hyédyntaminen kaukolampoalalla on vield alussa ja epasaanndllista.

2.3 Asiakaskokemukset

Luotettava kokonaispalvelu

Tyytyvaisimpia kaukolammoén asiakkaat ovat luotettavaan kokonaispalveluun. Kaukolammon
vahvuuksia ovat asiakaskyselyiden ja kayttdjakokemustutkimusten perusteella sen huolettomuus,
mukavuus ja toimintavarmuus (Sales Questor 2013, Rajaméki 2013; Movense 2009). Samat seikat
nousivat kaukolammon vahvuuksiksi eri lahteissd. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen mukaan myos
asiakaspalvelun ystavallisyyteen ja tiedotuksen luotettavuuteen ollaan tyytyvaisia (Iro Research
2011; Iro Research 2012). Sen sijaan tiedotuksen ajoitus ja asiakaspalautteen kasittely ovat saaneet
kyselyissa kritiikkia (Sales Questor 2013).
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Epéaselva hinta

Hinnassa tyytymattomyyttéa aiheuttaa epéselvyys. Moniosainen hinta voi olla vaikea ymmartaa ja
saattaa johtaa mielikuvaan hinnoittelun epéareiluudesta (Homburg ym. 2014). Kaukolammoén
hintatilastoja on saatavilla ja hinnat I6ytyvat kaukolampdyhtididen sivuilta, mutta tavalliselle
asiakkaalle pelkat luvut eivat valttamatta kerro riittavasti, jotta han pystyisi vaikkapa vertaamaan eri
lammitysmuotojen hintoja. Siten hinnan muodostumista on syytd kuvata yksinkertaisesti ja
havainnollisesti. Liséksi tulisi eritella hinnan eri komponentit ja perustella hinnan moniosaisuus seké
tuoda selvasti esiin, mita kaikkea hinnalla saa.

Perehtyneillekdan kaukolammon hinnoittelu ei ole helppotajuinen asia — isénnditsijat ja taloyhtididen
hallituksen jasenet kritisoivat erityisesti hinnan ymmarrettavyytta, avoimuutta ja vertailukelpoisuutta
(Sales Questor 2013). Isannoitsijdiden ja taloyhtididen hallitusten puheenjohtajien mukaan myds
hinnan muutoksista ilmoitettiin liilan lyhyella varoitusajalla (Sales Questor 2013).

Laskun ymmarrettavyyden eteen on joissakin kaukolampoyhtitissa tehty toita. Esimerkiksi Helsingin
Energia ja Kainuun Lampd ovat panostaneet laskun ymmarrettavyyden kehittdmiseen, ja Helsingin
Energian nettisivuilta 16ytyy myds kuvallinen laskun lukuohje.

Passiivinen kaukolampoyhtio

Kaukolampoyhtididen toimintaa pidetddn passiivisena. Monet kaukoldmpdyhtididen tarjoamista
palveluista ydinpalveluita lukuun ottamatta perustuvat asiakkaan yhteydenottoon (Kurvinen, 2013).
Kyselytutkimuksen mukaan isannditsijat pitavat kaukolamptd useammin asiakaslahtdisena kuin
taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat, jotka ovat harvemmin yhteydessa kaukolampdyhtiéén (Sales
Questor 2013). Kaukolampoyhtiditd pidetddn yleisesti varsin passiivisina ja joustamattomana (lro
Research 2011-2013). Osa asiakkaista toivookin aktiivisempaa otetta ja aloitetta asiakkaan
suuntaan (Rajamaki 2013).

Vahaiset vaikutusmahdollisuudet

Kritiikkid saa myos se, etta kayttajat kokevat vaikeaksi vaikuttaa laskuunsa (Sales Questor 2013).
Erityisesti taloyhtididen hallitusten edustajat kokevat, etteivat voi vaikuttaa kaukolammaon tuotteisiin ja
palveluihin (Sales Questor 2013). Taloyhtion hallitukseen kuulumattoman asukkaan voi olla viela
vaikeampi kokea mitdan mahdollisuuksia vaikuttaa lampélaskuunsa. Taloyhtiéssa loppukayttdja on
asukas, mutta kaukolammon asiakas on taloyhti6 - tieto voi jadda hallitukseen eiké etene asukkaille.
Samaten asukkaiden pitaisi pyrkid vaikuttamaan hallituksen kautta eik& suoraan kaukolampéyhtioon.

Loimaan lammon asiakkaille tehdyn kyselyn perusteella asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia itse
kaukolampotuotteeseen, mutta toivoisivat kaukolampdéyhtiolta lisdd aktiivisuutta. Asiakkaat toivoivat
viestinndn olevan enemman kaksisuuntaista yksipuolisten ilmoitusten sijaan. Lisdksi toivottiin
kaukolampdyhtion olevan aloitteellinen asiakkaan laitteiden tarkistamiseksi. (Rajaméaki 2013.)

Ruotsissa kaukolampoélaki (Fjarrvarmelag) takaa kuluttajalle mahdollisuuden tulla kuulluksi, silla laki
edellyttdd kaukolampdyhtiota neuvottelemaan kuluttajan kanssa kaukoldmmdn hinnasta ja muista
ehdoista kuluttajan niin toivoessa. Mikali yhteisymmarrykseen ei paasta, voidaan kutsua ulkopuolinen
fasilitaattori avustamaan yhteisymmarryksen saavuttamisessa. (SFS 2008:263 Fjarrvarmelag.)
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2.4 Kehittdmistarpeet kirjallisuuskatsauksen pohjalta

Selkea hinnan kuvaaminen

Kaukolammdn hinnan ymmarrettdvyyden vaikeus on Kirjallisuuden perusteella keskeisimpia
kaukolammon asiakkaiden kritiikin  kohteita. Hinnan ymmarrettavyyden vaikeuteen liittyy sen
moniosaisuus.  Kaukolammon hinnan muodostuminen tulisi pystya kuvaamaan asiakkaalle
havainnollisesti ja ymmarrettavasti. Nain kaukolammon asiakas saisi selkedn kuvan siita, millaista
palvelua maksamallaan hinnalla saa ja kuinka kaukolampélaskun suuruuteen voi vaikuttaa. Hinnan
muodostumisen perusteiden avaaminen tuo myds lisaa lapinakyvyytta. Hinnan ymmarrettavyytta
voisi lisata selkealla kuvalla tai kaaviolla, joka osoittaa hinnan eri komponentit ja niiden vaihtelun
[Ammon kaytdn muutosten myota.

Vaikutusmahdollisuudet esiin

Kaukolampoyhtion tulisi avata paremmin lammon saastamisen syita, silla huippukulutuksen
pienentaminen on kaikkien etu. Kylmimpin& pakkaspéaivina, kun kaukolammon kulutus on kaikkein
suurinta, myds sen hinta on kallein. Tama johtuu korkeammista tuotantokustannuksista. Korkeimman
hinnan aikaan saastdpotentiaali on tdssa mielessa suurimmillaan.

Mustak ym. (2013) selvittivat laajassa kirjallisuuskatsauksessa asiakkaan osallistumista
markkinointitutkimuksen nakokulmasta. Heidan mukaansa osallistuminen voi tuoda monenlaisia
hyotyja seka tuottajalle etta kuluttajalle. Tuottaja hyotyy hyvan asiakkuussuhteen yllapitamisesta, silla
osallistuminen voi lisata asiakkaan ostohalukkuutta, véhentdd hintasensitiivisyyttda ja parantaa
mielikuvaa tuottajasta. Osallistaminen voi myds auttaa parantamaan palvelun laatua ja edistda
tuotekehittelyd. Yhdessa tuottajan kanssa kehitetyt tuotteet ovat kuluttajille mieluisia. (Mustak ym.
2013.)

Kaukolampoyhtididen kannattaisi ottaa asiakkaat mukaan tuotteiden ja niiden hinnoittelurakenteiden
kehittamiseen, jotta saataisiin aikaan kuluttajille mieleisia tuotteita. Samalla kehittdmiseen
osallistuville kuluttajille voidaan avata, mitkd seikat vaikuttavat kaukolammon hintaan ja mitkéa seikat
toisaalta rajoittavat hinnoittelun liikkumavaraa.

Aktiivinen ja avoin viestinta

Kaukolampdoyhtiolta toivotaan aloitteellisuutta. Kaukolammon asiakkaat kokevat kaukolampéyhtiot
asiakastyytyvaisyyskyselyjen mukaan passiivisina ja jaykkind (Iro Research 2011-2013, Rajamaki
2013). Kaukolampoyhtididen toivotaan olevan ennakoivia ja aloitteellisia, mm. tarkastamalla
asiakkaan lAmmansiirtolaitteistoa oma-aloitteisesti kayntien yhteydessa (Rajamaki 2013). Nykyaan
palvelut perustuvat enimmakseen asiakkaan yhteydenottoon. Kaukolampdyhtion lahettamat raportit
ja kulutusennusteet koetaan asiakaslahttisena toimintana (Sales Questor 2013). Reaktiivisuuden eli
pelkdstdan palautteisiin reagoimisen sijaan viestinndssa ja muussa toiminnassa toivotaan yhti6ilta
omia aloitteita.

Yhtididen viestinnan saama kritiikki on varsin tavallista. Viestinta koetaan usein riittaméattomana. Syy
ei aina ole viestinnan vahaisyys, vaan yhteiskunnan tietotulva vaikeuttaa oman viestin perille saamis-
ta. Tehokkaan ja vaikuttavan viestinndn toteuttaminen edellyttdad yh& useammin kahden- ja monen-
suuntaisuutta. Esimerkiksi palautetta houkuttelemalla voidaan pyrkiéd varmistamaan, ettd vastaanotta-
ja loytaad ja omaksuu saamansa tiedon. Toisaalta sosiaalisen median kautta viestintd muuttuu olen-
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naisesti monensuuntaiseksi. Sosiaalinen media merkitsee yritysviestinnalle uusia mahdollisuuksia
mm. asiakkaiden aktivointiin, mutta samalla on hyvaksyttava se, etta yritys ei voi taysin hallita viestin-
taa.

Taulukko 2. Perusperiaatteita yritysviestinnén kehittamiseen. Lahteet (soveltaen):
http://www.axiomcommunications.co.uk/; http://maxcommunicationmotivation.weebly.com

e Paremmin kohdennettua viestintada joka palvelee seka lahettdjan etta
vastaanottajan tarpeita

Tehokas viestintd e Parempi selkeys viesteissa ja niiden tavoitteissa

e Fokus siihen, etta viesti otetaan haltuun, ymmarretdan ja sen mukaan
toimitaan, ei vain ldheteta.

e Viestintd ei ole vain sita ettd kerrot mita haluat sanoa. On viestittava niin,
ettd ihmiset ymmartavat viestisi ja antavat siihen palautetta
Palautteen téirkeys:

: e Tehokas viestinta kahden osapuolen valilla edellyttaa kahdensuuntaisuutta
kahdensuuntaisuus

e Lahettdjan taytyy saada viestinsa perille vastaanottajalle ja, perillemenon
tarkistamiseksi, houkutella vastaanottajaa antamaan palautetta.

e |hmisten keskindinen viestinta sosiaalisessa mediassa on yha
tarkedmmassa osassa
Sosiaalinen media ja
sosiaaliset
verkostot:
monensuuntaisuus e Sosiaalinen media tuo mahdollisuuksia eri tietolahteiden vertailuun ja voi
parantaa mahdollisuuksia tiedostavaan kulutukseen, toisaalta lisda
kilpailua ihmisten ajasta ja voi lisata infoahkya.

e Sosiaalisessa mediassa jokainen voi olla seka lahettdja etta vastaanottaja,
joten se tuo yritysviestintdaan monensuuntaisuutta

Helppouden ja toimintavarmuuden korostaminen

Kaukolammon vahvuuksiin kuuluu selvasti palvelun laatu ja luotettavuus. Kaukolamp6d pidetddn
helppona, toimintavarmana ja vaivattomana ratkaisuna, joka ei vaadi kayttajaltad teknista
asiantuntemusta.

Kaukolammon huolettomuutta ja kaukolamp®a palveluna voisi ennestdén korostaa tuomalla sitd
nakyvdmmaksi. Movense Oy:n (2009) selvityksessé ehdotettin asioiden helpoksi tekemista
asiakkaalle esimerkiksi siten, ettd tarkistusten yhteydessa ilmoitettaisiin, etta asiat ovat kunnossa.
Tama lisdisi myds asiakkaiden toivomaa oma-aloitteista viestintdd ja muistuttaisi laadukkaasta
palvelusta.
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http://maxcommunicationmotivation.weebly.com/

Epaselva hinnoittelu

Yhtiiden passiivinen imago Véhaiset
vaikutusmahdollisuudet

Kuva 1. Kaukolammon keskeisia vahvuuksia ja heikkouksia kirjallisuusselvityksen mukaan.
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3 Haastattelut

Selvitystd varten valittiin haastateltaviksi sellaisia henkiloita, joilla on tietoa ja pitkd kokemus
aiheesta. Mukaan pyrittiin valitsemaan osallistujia kattavasti eri asiakasryhmista seka eri kokoluokan
kaukolampoyhtitistd. Tuloksia on jasennetty seuraavassa vastaajaryhmittain viiden eri teeman
kautta:

Asiakkuus ja vaikutusmahdollisuudet Kaukolampdasiakkuuden perus- ja erikoispiirteet ja
kaukoldammaon hintaan vaikuttaminen eri tavoin.

Hinnan ymmarrettavyys Hinnoittelun perusteet. Ymmarretaanko, mita
hinnalla saa. Miksi?

Viestintaaineisto Kehittamistarpeet hintaan suoraan tai valillisesti
littyvaan viestintdmateriaaliin (painettuun tai
sahkoiseen).

Vuorovaikutus Vuorovaikutuksen hyvat/huonot kaytannot,

menetelmat ja erilaiset yhteydenoton kanavat.

Vertailukohteet Esimerkkeja tuote- ja palvelualoilta, joissa
maaraava markkina-asema tai palvelu on
muuttunut merkittavasti asiakkaiden eduksi.

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakkuus ja vaikutusmahdollisuudet

Asiakaspalvelun tyontekijoiden nakemysten mukaan kaukolammon asiakkaat ovat yleensa hiljaisia ja
passiivisia, silla he eivat juurikaan usko vaikutusmahdollisuuksiinsa asiakassuhteessa tuottajaan.
Kerrostaloasukkaat eivat aina edes mielld itseaan kaukolammon asiakkaiksi, silla kaukolampdlaskut
ja sopimukset ovat tavallisen kerrostaloasukkaan ndkokulmasta etdisia ja nékyvat vain valillisesti
osana vastiketta. Kaukolampdyhtiot koetaan myos yhteydenpidossaan passiivisina.

Odotuksiin, mielikuviin ja vaariin kasityksiin pohjautuvia yhteydenottoja kaukolampdyhtiGihin tulee
eniten pientaloyhtidilta, joissa paatdsten teko taloyhtion asioista on asukasta lahempana.
Vaikuttamismahdollisuudet  esimerkiksi  patteriverkoston  tasapainottamisen  kautta  ovat
kerrostaloyhtigilla kuitenkin paremmat kuin pientaloyhtigilla isomman lammadn kulutuksen ja siten
suuremman saastopotentiaalin vuoksi.

Kaukolammon asiakkuus voi olla todella pitkd, mikali lammitysmuotoon ei rakennuksen elinkaaren
aikana tehda muutoksia. Tama tarkoittaa ylisukupolvisia asiakkuuksia. Kaukolampéyhtidille onkin
keskeista pitda kiinni nykyisista asiakkuussuhteista.
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Hinnan ymmarrettavyys

Hinnan muodostumista ei ymmarreta riittavan hyvin, mika aiheuttaa epdaselvyyttd ja herattaa
kysymyksia hinnan oikeudenmukaisuudesta asiakkaiden keskuudessa. Hinta muodostuu
useammasta komponentista, joista erityisesti kiintean maksun perusteita ei ymmarreta. Osaltaan tata
hankaloittaa myds termiston vaihtelu ja muuttuminen vuosikymmenten saatossa. Kausihinnoittelu
ymmarretddn yleensad paremmin. Silti asiakaspalvelun saaman palautteen perusteella hinnan
kausimuutokset - vaikka ne toistuisivatkin vuodesta toiseen - tulevat aina joillekin asiakkaille
yllatyksena.

Kaukolammon hintaa arvioidaan irrallaan kiinteiston muista kuluista ja niiden kehityksestd seka
yleisestd hintatason kehityksestd, jolloin hintojen noustessa ei osata suhteuttaa nousua yleiseen
hintatason nousuun. Hinnanmuodostuksesta |6ytyy tietoa lahinnd matemaattisten kaavojen avulla.
Ymmarryksen lisaamiseksi kaava tulisi avata sanalliseen muotoon ja havainnollistaa kuvin.
Kaukolammon asiakkaat eivat asiakaspalvelun haastattelujen mukaan juuri tiedd esimerkiksi siita,
kuinka séanneltyd kaukolammaon hinnoittelu on.

Viestintaaineisto

Hintaviestinndn oheismateriaali on asiakkaiden nékodkulmasta niukkaa, vaikka sille olisi tarvetta.
Muun muassa eri lammitysmuotojen hintavertailut ja kaukolammon hinnan muodostuminen voisivat
kiinnostaa useampia, jos he saisivat tietoa selke&dssa ja helposti ymmarrettdvassd muodossa.

Asiakastiedotteita lahetetd&n harvakseltaan, esimerkiksi kerran puolessa vuodessa, joko laskun
yhteydessa tai erikseen. Laskun yhteydessa on muutoin vain vahan tiedottavaa aineistoa.
Laadukkaasti tehtya asiakaslehted kuitenkin luetaan, joten se on hyva viestintdkanava. Myds
paikallisissa lehdissa julkaistavat jutut ovat tavoittavat kiinnostuneet hyvin.

Vuorovaikutus

Asiakaspalvelun kokemuksen mukaan kasvokkaisissa tapaamisissa (avoimen ovien péivat,
kampanjat, sidosryhmatapaamiset) sek& puhelimitse viestit menevat parhaiten perille. Sosiaalisen
median kayttd on toistaiseksi vahaistd, ja alalla tarvitaankin uudenlaista some-ammattitaitoa, jotta
viestinta pysyy hallinnassa. Nykyisin asiakaspalvelu saa tietoa vain kaukolampoyhtidlle suoraan
tulleista palautteista, eika kayttajien keskenaan kaymista keskusteluista tiedeta juurikaan.

Asiakkaiden ndkemyksilla ja kokemuksilla on kaukolampoyhtion kannalta merkitystéa: asiakkailta
kysyminen tuo hyvin tarpeellisen ulkopuolisen nakékulman, joka voi auttaa valttdm&an virheita.
Vuorovaikutuksen tarkoituksena on toki hyddyttdd myos asiakasta, ja kun asiat kerrotaan oikealla
tavalla, pystyy asiakas usein vaikuttamaan omaan kulutukseensa ja vahentamaan kustannuksiaan.

Vertailukohteet

Monet asiakkaat kokevat kaukolampdyhtion passiivisena ja jaykké&nad. Aikaisemmin myos auton
katsastus ja verotus toimivat jaykasti, mutta ovat muuttuneet ajan saatossa: nykyaan
katsastustoimistoista kutsutaan auton katsastukseen, ja verotoimistossa voi neuvotella
veroprosenttinsa muuttamisesta. Auto tulee edelleen Kkatsastaa ja verot maksaa, mutta
lahestymistapa on muuttunut selvasti asiakaslahtdisemmaksi ja joustavammaksi.
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3.2 Suurasiakkaat

Asiakkuus ja vaikutusmahdollisuudet

Haastatellut suurasiakkaat edustivat talo- ja vuokra-asuntoyhtiditd. Heidan nakokulmastaan
kaukolammon kulutukseen ja lampoélaskuun voidaan vaikuttaa seka taloyhtion toimin tai asukkaiden
energiansaastotoimenpiteiden kautta, mutta joissakin tapauksissa vaikutusmahdollisuudet ovat
varsin rajalliset. Esimerkiksi matalaenergiataloissa vaikuttamisen ja osallistumisen mahdollisuudet
ovat lilan vahaisia. Tavanomaisesti rakennetussa talossa saastopotentiaali on suurempi ja osittain
laskennallinen huoneistokohtainen [Ammonmittaus voisi vaikuttaa asukkaiden energiankayttoon,
mutta sen yllapito vaatii ammattilaisosaamista.

Energiaremontit lisddvat asumismukavuutta (ilmastoinnin tehostaminen), jolloin lammoén kulutus ei
aina vahene. Tall6in energiansdastotoimet eivat aina padse tavoitteisiinsa.Tiedottamalla asukkaille
voisi edistdd lammitysenergian saastéd, mutta kaukolampd ei ole aina asialistalla. Asukasilloissa
puhutaan turvallisesta ja terveellisestd asumisesta, ja vain putkiremonttien yhteydessa kasitellaan
kaukolampdoa.

Taloyhti6t ovat kiinnostuneita kaukolammon hinnasta ja siihen vaikuttamisesta. Suurasiakkaalle
kaukolammon keskihinta on keskeinen mittari, vaikka hinnat ilmoitetaan kausihintoina. Kaukolammon
huipputeholeikkurilla pystyy suurasiakkaan kannalta parhaiten vaikuttamaan laskuun saastotoimien
kanssa.

Hinnan ymmarrettavyys

Suurasiakkaat ymmartavat hinnan koostuvan useista osista: lammaosta, investoinneista, verkostosta
ja tuotantotavasta (polttoaineesta) seké verosta. Sen sijaan tehomaksun késite saattaa olla epéaselva.
Tehomaksulla on monta nimea — aina ei ymmarretd ettd perusmaksu ja tehomaksu tarkoittavat
samaa asiaa. My0s tehomaksun maarittelytapa muistetaan vain osittain. Huipputehomaarittely on
melko toimiva jarjestelma vanhan rakennuskannan kohdalla, sen sijaan uudessa rakennuskannassa
hinnoittelu ei valttamattd enda toimi, jos halutaan ottaa kayttdon lisdlammitysmuotoja.

Viestintaaineisto

Suurasiakkaat saavat tiedot hinnan korotuksista saadaan hyvissa ajoin, ja hintojen perusteista
saadaan lukea usein lehtijutuista. Kaukolammon loppukayttdjien tietoisuuteen taman viestinnan
sisalto ei kuitenkaan usein paady, ja esimerkiksi vuokrataloyhtitt eivat valttamatta raportoi kulutusta
lainkaan asukkaille.

Vuorovaikutus

Yhteydenotot tapahtuvat perinteisesti asiakkaan puolelta. Kaukolampoyhtioltd odotettiin kuitenkin
oma-aloitteisuutta yhteydenotoissa. Joskus koetaan, etta lampoyhtittd kiinnostaa vain laskutus.
Suurasiakas voi saada vaikutelman, ettd kaukolAmpdoyhtio seuraa asiakkaan kulutusta pelk&staan
laskuttamista varten. Haastateltu asiakas on siksi ottanut itse aiempaa aktiivisemman roolin ja seuraa
tarkoin kulutusta ja laitteiden kuntoa mahdollisten vikojen havaitsemiseksi.

Haastattelujen perusteella sekd suurasiakkaan (kuten vuokrataloyhtion) ettd kaukolampdyhtion tulisi
Kiinnittdd enemman huomiota myos kaukolammon loppuasiakkaisiin eli asukkaisiin, silla loppujen
lopuksi nama maksavat kulut. Jos talo on energiatehokas, asukkaat kyselevat positiivisella mielella
kulutuksen vahaisyydestd. Haastattelujen perusteella herdsi jatkokysymys, voidaanko hyvalla
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vuorovaikutuksella taloyhtididen asukkaiden piirissd vaikuttaa siihen, etta heréisi yhteinen halu
optimoida kaukolammaon kayttda ja saastaad kulutuksessa.

Vertailukohteet

Kaukolampdalaa voisi verrata autohuoltoon, jossa suhteellisen mielellaan sitoudutaan
merkkihuoltoon niin kauan, kuin sen palvelu koetaan vaihtoehtoja paremmaksi ja luotettavammaksi.

3.3 Pienasiakkaat ja aluelamp6

Asiakkuus ja vaikutusmahdollisuudet

Aluelamp6 toimii asiakkaan kannalta varsin joustavasti. Lampdoyrittajat kokoavat tuotteen tarpeen
mukaan, ja monet asiat ovat neuvoteltavissa — jopa sekin, millaisesta toimintavarmuudesta
(=varajarjestelmastd) halutaan maksaa. Aluelammossa ajatus energiaomavaraisuudesta on
keskeinen, ja sen merkitys vain kasvaa. Myds aluelammoén nakokulmasta asiakkaan ottaminen
mukaan hinnoitteluun on ajankohtainen avaus ja hyvin tarpeellista.

Hinnan ymmarrettavyys

Aluelammadssa hinnoittelurakenne on vastaava kuin (muussa) kaukoldmmdssa (perusmaksu +
energiamaksu) ja se on kustannusvastaava. Aluelampoosuuskunnat saavat vain vahan kritiikkia
hinnasta, mik& kertoo muun muassa siitd, etta hintataso koetaan edulliseksi. Muutokset tai
korotukset hinnoissa ovat maltillisia ja perustellaan polttoaineen hankintakulujen nousemisella.
Hinnan pysyminen aina edullisena vertailupolttoaineeseen, kuten o0ljyyn, nahden varmistetaan
korihinnoittelulla. Korihinnoittelussa hintaa sidotaan useiden polttoaineiden hintakehitykseen (kuten
pelletin, turpeen, 6ljyn ja hakkeen hintaan). Aluelammoén hintaa pidetaan talla tavoin pysyvasti
alhaisempana kuin 6ljya kaytettaessa.

Viestintaaineisto

Viestintdaineisto on aluelammaon tuottajilla vahaista, monesti vain lasku ja powerpoint-esitykset, joita
naytetddn asukastilaisuuksissa. MyOds avoimien ovien paivassa kerrotaan asioita suusanallisesti.
Hintojen perusteista kerrotaan paikallislehtijutuissa lahes aina ja hyvissa ajoin ennen hintojen
nostamista. Laskuissa on paikallisten asiakkaiden tunteman henkilon yhteystiedot, joiden kautta voi
kyseya lisétietoja.

Vuorovaikutus

Pienasiakkaiden ja aluelampotuottajien nékokulmasta keskeistd suora tiedottaminen ja keskustelu
kasvotusten. Erityisesti lampdlaitoksen avoimen ovien paivat on tarkea asiakastapaaminen. Avoimien
ovien paivat on myds epavirallinen tilanne, jolloin kynnys keskustella avoimesti tai kahden kesken on
matalampi. Suoran palautteen liséksi asiakkaiden keskinaista keskustelua tulee harvoin lampdéyhtion
tietoon.

Kaikki asiakkaat eivat ole kiinnostuneita teknisistda yksityiskohdista, mutta toisaalta avoimuutta
yleensa pidetdaan hyvana. Kiinnostuneiden on hyva saada tietoa. Asiakkaat pitavat maltillisesta ja
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saanndllisesta hinnoittelusta, mutta toisaalta todellisen kulutuksen nakeminen herattaa esimerkiksi
ajattelemaan energiansaastoda talvipakkasilla.

Vertailukohteet

Haastatteluissa tulivat esiin Alko ja aluelamp6 esimerkkeind asiakaslahtdisestd palvelusta.
Paallimmaisena monen asiakkaan kokemuksessa naista on henkilokohtainen, asiantunteva ja sujuva
palvelu. Aluelammoén hyvand ominaisuutena tuli lisdksi esiin paikallisten asukkaiden ja
toimintaympaériston tuntemus.
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3.4 Kehittdmistarpeet haastattelujen pohjalta

Haastatteluissa saatiin keréttya, seuraavia kehittamisaihioita ja -haasteita, joita kehiteltiin edelleen
tyon loppuosassa:

Tarvitaan lisda neuvottelua suoraan asiakkaan kanssa

Henkilokohtaiseen palveluun aikaa

Kysyntajoustoon liséaé vaihtoehtoja

Lisaa havainnollista, selkeata ja samalla runsaampaa viestinnan oheismateriaalia
Tarvitaan kilpailutilanteen tunnustamista ja rohkeita uusia avauksia

Nykyisten asiakkaiden esille nostamista

Keskustelua: risujen liséksi ruusuja

Matalaenergiarakentajien erityisasemaa harkittava

Hinnan ja hintakehityksen vertailua kiinteiston muihin kuluihin

Asiakkaiden aktiivisuuden palkitseminen: saastoideat ja -kokeilut

Edullisten (esim. tasapainotus) ja kalliiksi miellettyjen muutostéiden arviointi ennakkoluulottomasti
asiakkaiden kanssa, esim. sahkolammitteisten markéatilojen muuttaminen kaukolamp66n

Asiakkaiden kannustaminen energiansaastéon — yhtion velvollisuus huolehtia pitkan tdhtadimen
asiakasedusta, vaikka aluksi kritiikkia tulisikin

Keskeisina kehittamistarpeina asiakaslahtdisyyden parantamiseksi nahtiin kayttajien vaikutusmahdol-
lisuuksien lisdédminen ja mukaan ottaminen.

Vaikuttaminen tarkoittaa, etta yksittaisille asiakkaille tarjotaan mahdollisuuksia vaikuttaa kayttamiin-
sa teknisiin ratkaisuihin, ja niiden kautta usein kaukolampoélaskuun. Nykyisin kaytdssa olevia vaiku-
tusmahdollisuuksia:

- Todellisen kaytetyn huipputehon huomioiminen tehomaksuissa; rajoittaminen tai dy-
naaminen hinnoittelu

- Energiansaasto (investoinnit ja taloudellinen kayttd)

- Lammonsiirtolaitteiston tehokkaan toiminnan yllapitdminen

- Tasapainotus ja s&adot (erityisesti kerrostaloyhtiGissa)

Mukaan ottaminen liittyy laajemmin kaukolammon toimintaan ja tavoitteisiin. Se viittaa keskuste-
luun, jossa seka asiakas etta lampdyhtio oppivat (co-learning). Sen nykyisia muotoja ovat:

- Asiakaspalvelun neuvonta (puhelin, sédhkoposti, tapaamiset, koululaisryhmét, Helen-
energiatori)

- Seminaarit ja tiedotustilaisuudet

- Avoimien ovien paivat voimaloissa ja lampolaitoksissa

- Asukasraadit tai -paneelit, testikayttgjat

- Blogit (kommentointimahdollisuus)
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Selke&na viestina jatkokehittamiselle haastatteluista oli kehittd& keinoja juuri asiakkaiden mukaan
ottamiseen. Markkinoinnin naktkulmasta mukaan ottaminen voi tuoda monenlaisia hyotyja: kuluttaji-
en osallistumisen avulla voidaan luoda palveluita, jotka tuottavat kuluttajile enemman hyotya ja ko-
konaisvaltaisempaa palvelua. Samalla kehittamiseen osallistuville kuluttajille voidaan avata kauko-
lAmmon tuotteisiin ja hintaan vaikuttavia rajoituksia.

Myds haastatteluissa, kuten kirjallisuuskatsauksessa lapikaydyissa aiemmissakin selvityksissa, kau-
kolampdyhtiolta toivottiin viestinnan aloitteellisuutta. Kaukolampdyhtididen toivotaan olevan enna-
koivia ja aloitteellisia. Nykyaan palvelut perustuvat enimmakseen asiakkaan yhteydenottoon. Kauko-
lampoyhtion [ahettamaét raportit ja kulutusennusteet koetaan asiakaslahtdisena toimintana — muuhun-
kin viestintd&n ja toimintaan toivottiin k&denojennuksia asiakkaalle. Haaste jatkoon olikin: Millaisilla
viestinnan ja vuorovaikutuksen menetelmilla ja toimenpiteilld kannattaisi kaytannossa aloittaa?
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4 Kehittamisideat

Kirjallisuusselvityksen, haastattelujen seka ohjausryhman keskustelujen pohjalta tydstettiin 19 Kiin-
nostavaksi arvioitua idea-aihiota tydpajaa varten.

Aihiot jaettiin neljaén teemaan:

4.1 Hinta ja laatu
4.2 Joustava kulutus
4.3 Mukaan ottaminen

4.4  Viestinta ja vuorovaikutus

Menetelméana oli arvioida ja jalostaa naita aihioita asiantuntijaryhmien kanssa vuorotellen ja lopuksi
yhdessa. Tapahtumien kulku oli seuraava:

Ideoihin perehtyminen Ryhmat kiertavat seu- Vetgjan johdolla esitel- Loppukierros: danestys
ryhmassé seuraavasti: raavaan teemaan: laan ideat kaikille. siita, viedaanko ideaa
eteenpain:

Saat yhden "oman” Arviointia, parantelua Ideoiden lahtokohdat Jokainen saa aanestaa

idean, tutustu, parante- isoa paperia kayttaen! kahta ideaa neljasta eri

le, teravaita! teemasta

Esittele ja "'myy” se (Jatko)kehitelkada uusia Ideoiden tAsmennykset Aanestys toteutetaan

muille paranneltuna! ideoita (1 - 2) ryhmén nopeasti ilman peruste-
teemasta luja

Teipatkaa isommalle Loytyyko uusia ideoita Ideoiden parannukset Konsultit eivat aanesta

paperille ja lisatkaa tai yhdistelmia?

pointteja!

Ideat on koottu yhteen Ideoiden nopeat arviot ts. danestyksen aanimaarat on esitetty kunkin idean kohdalla.

loppuraportissa ja po- Huom. sen hetkisia nopeita ja osin leikkimielisia &anestystuloksia 17 asiantuntijan

werpoint-esityksessa. tekemana.

Project number: 305875
Dated: 16.9.2014 22
Revised:



4.1 Hinta ja laatu

HINTA JA LAATU

Ay

Kiinnostavat ideat! Kaukolammaon hinnan kuvittaminen / Kaukolampo ja kestava energiatalous /
Kiinteistokohtainen hintaviestinta / Kaukon osa —kampanja / Kaukolampolaskun "alylinkki”

Kaukolammon hinnan kuvittaminen

Idea! Havainnollista ja kattavaa kaukoldmmon hinnan viestintdkuvaa ei ole yleisessa kaytéssa. On
tarpeen selittda asiakkaille hetkessa ja mieleen jaavasti, mistd hinta muodostuu. Tama onnistuu
yhdistamalla kuva ja sanallinen selitys, kansantajuisin termein. Energiamaksun ja perusmaksun
avaaminen vahentdd epailyksia ja tdhdentdd hinnoittelun reiluutta. Tarkoituksena on laatia
kuvakokonaisuus, johon sisaltyy lisdksi kausihinnoittelu, investoinnin ja palvelujen kuvaaminen.
Ideana on pitaa kuva havainnollisena ja selke&né suuresta tietoma&arasta huolimatta.

Keille tarjotaan? Kaikille kaukolammon kayttdjille, jotka ovat kiinnostuneita kaukolammon hinnan
muodostumisesta.

Tehdaan nain. Helppolukuisuutta tuo hinnan perusteiden esittdminen vyleisella tai/ja
yksityiskohtaisella tasolla ja katsojan haluamalla tavalla eli kohderyhmékohtaisesti.
Yksityiskohtaisesti tarkasteltuna kuvaan sisaltyisi energia, palvelut, verot, omistajan osuus,
ympaéristbarvot, investoinnit ja mahdollisesti paastdjen hinta. Lisaksi se voisi olla dynaaminen
(laskentaohjelma taustalla), jolloin kuvasta hahmottaa pysyvan tehomaksun ja muuttuvan
kausihinnoittelun vaikutuksen. Laaditaan my6s vertailukuva, jossa vertaillaan vaihtoehtoiseen
lAmmitysmuotoon, kuten maalampodn. Se tehdd&n mahdollisimman vertailukelpoiseksi, jolloin
mukana on esimerkki investointikustannuksista. Hinnan parempi ymmartdminen motivoi fiksuja
valintoja ja my6s energiankaytossa sdastamista.

Pikadanestys ideasta. 14/17

Kestava Kaukolampa!

Idea! Kaukolampdalalla tehd&dan tyotd paadstdjen vahentamiseksi, mutta tdma toimeliaisuus saa
vahan julkisuutta ("Good news is no news”). Aktiiviset asukkaat kritisoivat fossiilisten polttoaineiden
kayttéa. Ideana on kertoa kampanjan avulla kaukolammon ekologisista ratkaisuista, kehittamisesta ja
paikallisuudesta.

Keille tarjotaan? Kaikille ymparistdasioista kiinnostuneille kaupunkilaisille.
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Tehdddn ndin. Lapinakyvyytta lisataan tuotteiden ja hinnoittelun kautta ("Euro on tehokkain
konsultti”). Tapahtumia tuotantolaitoksilla, jossa nahdaan kaytanndssa, miten jo nyt toimitaan ja on
tehty investointeja mm. hukkaldammon hyddyntamiseksi. Viestinnassa tuodaan esiin esimerkiksi alan
toimijoiden kehittamishankkeita, joissa kaytetdan yha enemman teollisuuden, infran (jatevesi ym.) ja
IT:n hukkalamp6a kauko- ja aluelammityksessa.

Pikaganestys ideasta. 7/17

Kiinteistokohtainen (hinta-) viestinta

Idea! Asiakkaita kiinnostaa juuri omaan asumiseen sovellettu ja raataloity hintatieto. Tarkoitus on
verrata kaukolammodn hintakehitysta asiakkaan kiinteiston muiden kulujen hintakehitykseen.
Kaukolammdn hinnan muutoksia havainnollistetaan yksinkertaisella ja selkeélla grafiikalla. Kiinteiston
omia kulutus- ja hintatietoja voidaan myds vertailla muihin samankaltaisiin kiinteistoihin.

Keille tarjotaan? Omakoti-, rivi- ja kerrostalot, toimitilat ja vuokratalot (kaukolammon kayttajat, jotka
ovat kiinnostuneita kaukolammon hinnan muodostumisesta suhteessa juuri oman Kiinteiston tai
asumisen kokonaiskuluihin).

Tehdddn nain. Jakelu isannoitsijoiden kautta esimerkiksi sahkopostina, joka muotoillaan
kohderyhmittain. Muutkin kohderyhmat yhteistytssa sidosryhmien ja rajapinnan toimijoiden kanssa,
kuten taloyhti6.net tai Omakaotiliitto.

Pikadanestys ideasta. 7/17

Kaukon osa -kampanja

Idea! KaukolampO on usein piilossa tai liian itsestdan selvasti arjessa mukana. Ideana on lisata
kaukoldmmon tunnettuutta vuosittaisilla kampanjapaivilla, joissa konkretisoidaan kaukolammon
osuutta helposti ymmarrettavien vertauskuvien avulla. Kampanjassa konkretisoidaan kaukolammoén
roolia esimerkiksi palvelukokonaisuudessa. Lisdksi havainnollistetaan, kuinka kaukolammon hintaan
voi vaikuttaa.

Keille tarjotaan? Useita erilaisia kohderyhmia, kuten erilaisten kiinteistéjen omistajat. Tavoittaa
my0s niitd, jotka eivat ole kaukolammon kayttajia tai asiakkaita.

Tehd&én nain. Kampanjan aikana viestitdan laajasti esimerkiksi paikallislehdissa. Esimerkkeja:
uimahallin kayttokampanja, urheilutapahtumat. Etsitdan aiheita ja tilanteita, missd kaukolammon
osuus on tarpeeksi merkittava, ettéd kannustaa saastoihin. Tehokas kampanjointi on sdanndllista ja
toistuvaa. Kaukolammon osuutta kuvitetaan. Mallin siirtdminen taloyhtiomaailmaan.

Pikadanestys ideasta. 0/17

Kaukolampolaskun "alylinkki”

Idea! Lasku on monelle asiakkaalle ainoa yhteys kaukolampdyhtioon, eika sek&édn aina kohtaa
asiakasta. Laskutus on olemassa oleva kanava, jonka kautta voi vaikuttaa kaukolammon hinnoittelun
kokemukseen. Uudentyyppisen laskun avulla voidaan lisatd [apindkyvyyttd ja avoimuutta.
Konkreettisena esimerkkinad lisatdan automaattisesti luotu linkki laskun lisatietoihin ja luentatiedon
perusteella (massa-) raataloityihin huolto-ohjeisiin. Sahkoéinen tieto vahentdaa osaltaan tarvetta
paperin kayttoon.

Keille tarjotaan? Kaikille nykyisille asiakkaille.
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Tehdaan néin. Laskun (esim. e-laskun) yhteyteen kiinnostava ja helppo linkki alykkéaéseen
nettisisaltédn (esim. hintakehitykseen). Tapauskohtainen yksityiskohtaisempi kulutustieto kerran
kuussa (etaluennan tietojen hyddyntaminen). Mobiililaitteella avattavaksi QR-linkki, joka kertoo
hinnan maaraytymisesta: seka yleisten hintatekijiden muutoksesta ettd oman kulutuksen
kehityksestd. Ohjaus ja vaikuttaminen kayttotottumuksiin. Tietojarjestelmat taipumaan téhan
tarpeeseen. Vrt. ideoihin mobiilikaukolampd ja “kaikki hyvin” -tiedottaminen.

Pikadanestys ideasta. 0/17 aanta

4.2 Joustava kulutus

JOUSTAVA KULUTUS

Kiinnostavat ideat! Huippujuttu! / Tasalampd: yhteishankinnalla sdastoa / Kuiva! -kaukolampda
markatiloihin / Kevyt kuluttajaosakkuus / Pienjaahdytys

Huippujuttu!

Idea! Huippukulutuksen aikaan joudutaan tuottamaan lampéda kayttamalla enemman fossiilisia
polttoaineita. Kayttajien, asiakkaiden ja tuotannon yhteistydond tehtavien kulutushuippujen
leikkaaminen on yksilon, yhteiskunnan, ympariston ja yritysten etu. Tarkoitus on kannustaa ja tuoda
uusia kayttajalahtoisia tyokaluja kulutuksen vahentamiseen erityisesti pakkaskausina kuitenkin
mukavuutta sdilyttden. Tarkoitus on saada kaukolammon kulutushuiput kuriin oikea-aikaisella
viestinnalla ja konkreettisilla neuvoilla asukkaat mukaan talkoisiin!

Keille tarjotaan? Yksi viestintikampanja kerrostalojen taloyhtidille, isannditsij6ille ja asukkaille.
Toinen kampanja pientalon omistajille.

Tehdaan néin. Laajasti yhdenmukaista ja ymmarrettavaa viestintdd kulutushuippujen seurauksista ja
konkreettisia, yksinkertaisia keinoja niiden leikkaamiseen. Mobiilitiedotus, infoillat ja nettisivu, joista
avainhenkilot saavat selkeitd valineitda kulutushuippujen vahentamiseen. Aineiston on oltava
kansantajuista, jotta se palvelee pientaloasukkaita ja taloyhtiGissd asukkaille tiedottamista sek&
konkretisoi  saastdmahdollisuuksia.  Esimerkiksi  havainnollisten  kuvien avulla tuodaan
kulutushuippujen leikkaamisen ymparistohyédyt nakyviin. Myos jalkeenpain lahetetddn taloyhtitille
kevattalvisin (ennen kevatkokouksia) muistutus edellisen vuoden huippujen leikkauksista syntyneista
saastoistd. Omakotitalojen kaukolampolaskussa osoitetaan miinusrivind huippujen leikkaamisen
tuoma saasto. Otetaan mukaan uusia teknisia innovaatioita, kuten etdohjattava automaatio.
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Huiput hetkittéaisia, jolloin haasteena maaritella selva taloudellinen kannustin. Huomioitava, ettei
kaukolampda tulisi korvata sahkaollal

Pikadanestys ideasta. 11/17

Tasalampd: yhteishankinnalla saastéa

Idea!l Kerrostalossa lammitysjarjestelman tasapainotus on suhteellisen pieni investointi, mutta silla
saadaan heti jopa 10 % lammitysenergian s&adstdt. Tasapainotuksen eduista on tiedotettu, mutta
hankkeita ei ole kaynnistynyt toivotulla tavalla. Palvelun tarjoajia on, joskin koottu puolueeton
tutkimustieto puuttuu — kaukolampoOyhtid voisi antaa tietoa kustannuksista ja eduista.
Tasapainotuksen seurauksena on merkittdva taloudellinen sdastd, asumismukavuuden
parantuminen ja laajassa mittakaavassa my6s paastdjen vahennys. Usean kerrostalon
yhteishankinta (esim. saatolaitteet ja huolto) on yksi tapa pitaa kustannukset kohtuullisina tinkimatta
laadusta. Lisaksi uutta tekniikkaa saadaan laajemmin kaytt6oén huolto- ja toimintatakuineen.
Mahdollisuus vaikuttaa kaukolammaon energiamaksuun ja tapauskohtaisesti jopa perusmaksuun.

Keille tarjotaan? Lampdyhtiobn ja palveluntoimittajien yhteistydnd markkinointi kerrostalojen
taloyhtitille, is&nnoitsijdille ja asukkaille — yksittaisille taloille tai parhaimmillaan koko korttelille
kerralla.

Tehd&dn nain. Viestintda toteutetaan valtakunnallisesti energiansaastoviikolla: kaukolampdyhti6 voi
antaa luotettavia suosituksia palvelun toimittajista. Erilaisia hankinnan vaihtoehtoja tuodaan esiin —
my0Os yhteishankinta. Palkataan (kaukolampdyhtio, taloyhtitt, valtakunnalliset jarjestét, rahoittajat)
esimerkiksi pannuhuonetalkkari, joka tarkistaa korttelin kerralla ja tekee kussakin kohteessa
tarvittavat sdadot. Lisatddn etahallintaa ja edistetddn tasapainotuksia osana peruskorjauksia
erityisesti putkiremonttien yhteydessa.

Pikadanestys ideasta. 7/17

Kuiva! Kaukolampo6a markatiloihin

Idea! Kerrostaloissa on paljon sahkélammitteisia kylpyhuoneita ja muita markatiloja. Ne tulevat
asiakkaalle kalliiksi, koska séhkdlammitys on kallimpaa, kuin kaukolammitys. LAmmon kayttd ympari
vuoden olisi myds kaksoistuotannon tehokasta ja ymparistdystavallistd hyddyntamista. Tarkoitus on
tuoda asuntojen markatiloja lisdad kaukolammaon piiriin. Markatilojen saneeraus kaukolampdon tuo
saastoja (tietylla aikavalilld) asukkaalle ja lisdd asunnon arvoa. Innovatiiviset ja kustannustehokkaat
toimintamallit ja tuotteistus puuttuvat. Mikali lattialammitysta ei ennestdan ole, lisda se tai vastaava
lammitystekniikka my6ds asumismukavuutta.

Keille tarjotaan? Kerrostaloyhtidille, isdnnditsijdille ja asukkaille. Suunnittelijoille, jotta osaavat ottaa
mahdollisuuden huomioon remonttia suunnitellessa.

Tehdddn nédin. Kaukolampoéyhtio tarjoaa suunnittelupalvelua remontti-ikda lahestyville
kaukolampokiinteistdille. Tiedotuskampanja markatilojen saneeraamisesta kaukolamp66n perinteisen
linjasaneerauksen tai kylpyhuoneremontin yhteydessd, kun kylpyhuone joudutaan muutoinkin
avaamaan. Kaynnistiminen ja toteutus on suurelta osin is&nnditsijan ja taloyhtion hallituksen
kasissa. Remonttisuunnittelussa tarvitaan uusia lahestymistapoja ja luotettavia teknisia sovelluksia.

Pikadanestys ideasta. 6/17
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Kevyt kuluttajaosakkuus

Idea! Kaukoldammon alueellista vaikutusvaltaa voidaan lisatd kuluttajien omistusosuuksien kautta.
Osuuksien omistajana paasee vaikuttamaan enemman kaukolammaon kehittdmiseen ja lampdlaskuun
sekd polttoainevalintoihin ja hinnan muodostukseen. Osakkaat ovat pitk&daikaisia asiakkaita ja
osakkuus lisd& kiinnostusta kaukolampoon. Tama menettely auttaa osaltaan véahentdmaan puun
pienpolttoa keskustaajamissa ja siitd aiheutuvia ilmanlaatuongelmia.

Keille tarjotaan? Kaikille (kiinteisto- tai lammityslaitekohtaisesti), joilla on halu sijoittaa paikalliseen
energiaan ja lahitalouteen. Vaihtoehtona uuden aluelampdéverkon piiriin tulevat asukkaat, jotka ovat
erilladn kaukolammaosta.

Tehd&én néin. Kuluttajaosakkuuden mahdollistaminen osuustoiminnan periaatteella. Joko siten, etta
kuluttajat omistavat koko lammontuotannon tai siten, ettd osuuskuntamaksuilla rahoitetaan osa
investoinnista. Kaukolammon tuottaja tai lampdyrittdja tiedottaa alueellaan nykyisille ja potentiaalisille
kaukolammon kayttajille mahdollisuudesta kuluttajaosakkuuteen. Kaukolammon tuotantoinvestoinnit
toteutetaan osittain joukkorahoituksella. On huomioitava, ettd samanlaisille asiakkaille on tarjottava
sama hinta.
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Pienjaahdytys

Idea! Kaukojadhdytyksen verkko on rajallinen, mutta jaédhdytyksen tarve tulee kasvamaan verkkoa
nopeammin. Pienjddhdytys lisdad kiinteistéjen mahdollisuutta vaikuttaa energialaskuun ja
asumismukavuuteen. ldean tarkoitus on maaritella oma pienjadhdytyksen malli kaukolammitteiselle
kiinteistoille (maalédmpd, varjostus, viherkatto...) ldeassa kaukolampoyhtitt osallistuvat entista
laajemmin asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen.

Keille tarjotaan? Kaukolampoasiakkaat tai muut esimerkkikohteet, jotka ovat kaukojaahdytysverkon
ulkopuolella. Asuin- ja liikekiinteistot. Pilottikohteina asuntomessualueet ja koulut. Uudisrakennukset
ja korjauskohteet riippuen jadhdytyskeinoista.

Tehdddn ndain. Kaukolampdyrityksen tarjoama jaahdytysratkaisu yhdessa pientuottajan kanssa.
Aktiiviset tai passiiviset jaahdytysmenetelmat, kuten esimerkiksi varjostaminen tai viherkatto.
Toteutetaan ja  esitellddn  esimerkkikohteissa  asuntomessuilla ja  rakentajamessduilla.
Esimerkkikohteiden avulla tuodaan tietoa toimivuudesta ja edellytyksistd seka hyvista ja huonoista
kokemuksista. Jadhdytyksen keinoja on monia ja voidaan kayttaa osin perinteisia keinoja, osin uusia
ja vdhemman tuttuja. Osa keinoista vaatii investointeja, joiden hyddyt tulevat esiin vasta pitkalla
aikavalilla, jolloin rahoitukseen tarvitaan asiakkaan ja tuottajan nakokulmasta toimivia malleja.
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4.3 Mukaan ottaminen

MUKAAN OTTAMINEN s
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Kiinnostavat ideat! Kaukolamp6-TEAM / Hinta- ja tuotantodialogi / Face to face / Hei nyt on aika
uusia! / Kaukolampda messiin

Kaukolampo-TEAM

Ideal TEAM on lammon tuottajien ja kuluttajien tapaamisia ja yhdessa oppimista. Kaukolammon
omistajan, asiakkaan ja loppuasiakkaiden yhteiskehittely - nykyisen asiakasraatitoiminnan
tehostaminen ja laajentaminen matalan kynnyksen tiimitoiminnaksi. TEAM voisi olla eraanlainen
opintopiiri, joka parantaa ymmarrystd kaukolampojarjestelman toiminnasta. Kaikki osallistujat
paasevat vaikuttamaan, oppimaan ja samalla nékdalapaikalle. Kun opitaan, voidaan vaikuttaa
tasmallisemmin, tehokkaammin ja oikea-aikaisesti.

Keille tarjotaan? Muodostetaan pooli asiakkaista, jotta voidaan varmistaa riittdvan laaja
osallistuminen. TEAMiin jasenia eri asiakassegmenteistd, kaukolammon henkildkuntaa, ei-kayttajia.
Kaikilla on keskendan erilaista osaamista, erilaisia kokemuksia ja ndkemyksia.

Tehdaan nain. Lahdetdan liikkeelle pienella tiimilla. Edetddn pilotoinnin kautta, aloitetaan pienella
ryhmalla ja hyvin ajoitetuilla aiheilla. Voidaan toteuttaa nykyisen Reilu Kaukolampé -toiminnan
laajennuksena. Tuodaan osallistujille heille itselleen tulevat hyodyt esiin ja toimitaan asenteella, etta
kaikki ideat ja ajatukset ovat arvokkaita. Sovelletaan erilaisia osallistavia ideointi-, arviointi- ja
tutkimusmenetelmia. Tehdaan tiimitoiminnasta mahdollisimman helppoa, kiinnostavaa, avointa,
aidosti vaikuttavaa ja keskusteluun kannustavaa (luottamusta heréttavaa). Liséksi kannattaa harkita
teemaan sopivia palkkioita korvaukseksi ajankaytosta. Ajoitus kausihinnoittelun kayttdonoton,
hinnankorotuksen tai tuotannon investointien yhteydessd — tai esim. Kiinteistoliiton koulutuksen
yhteydessa. Mm. erilaisten kayttdjien ja ei-kayttdjien mukaanotolla saadaan pienimuotoisista
tapaamisista hyotya laajemmalle asiakasjoukolle. Eteneminen ideoiden jalostamisessa vaiheittain,
kuten nopeiden kokeilujen kautta.
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Pikadanestys 9/17
Face to face

Idea! Kaukolampoyhtididen asiakaspalvelun ja asiakkaiden vélinen suora keskustelu on mielekasta
ja toimivaa. Tarkoitus on hakea uusia keinoja ja kaytantdja tdhan “face to face” -keskusteluun
asiakaspalvelussa. Henkilokohtaista viestintdd (kasvokkain ja puhelimitse) ei voi taysin korvata
muulla viestinnalla, silla nain vaikeat ja monimutkaisetkin asiat menevat hyvin perille. Myos
vaarinkasitysten korjaaminen onnistuu ndin nopeasti. Kasvokkain keskustelulla saadaan suoraa
palautetta palvelun toiminnasta. Idea voidaan yhdistd& kohdassa 4.4 esiteltdvaan Kaukovideot "UKK
live” -ideaan.

Keille tarjotaan? Tarkeimmille sidosryhmille (kuten suurasiakkaat, kaupungit ja kunnat) ja
kaukoldammon kuluttajille (kuten taloyhtiot, pientaloyhtitt, omakotitalot). Keskustelut ja tapaamiset
kannattaa keskittdd mahdollisuuksien mukaan seminaarien tai esimerkiksi avoimien ovien yhteyteen,
jolloin esitysten jalkeen on hyva mahdollisuus kédyda henkildkohtaista keskustelua.

Tehdaan ndin. Jarjestetaan keskusteluja kohderyhmittain, kaukolampoyhtion aloitteesta. Kaikkien
asiakaskohtaamisten ottaminen haltuun ja erilaisten mahdollisuuksien hyddyntaminen: myos
mittarinluvun tai laitteiston korjauksen yhteydessa.
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Hinta- ja tuotantodialogi

Idea! Kaukolammon hinnan maaraytymistd voidaan ruotsalaisten kokemusten mukaan selventaa
asiakkaille huomattavasti muutaman tapaamisen aikana. Samalla ndma voivat tuoda omat toiveensa
ja nékokulmansa esiin. Prosessi toisaalta valottaa paikallista hinnanm&araytymistd, toisaalta
mahdollistaa toisilta oppimisen valtakunnallisesti. Lisd& hinnan lapindkyvyyttd ja ennakoitavuutta
asiakkaalle.

Keille tarjotaan? Suurimmat asiakkaat osallistuvat kaukolampoyhtion toiminnan kehittamiseen,
asunto-osakeyhtiot ja omakotiyhdistykset mukaan edustuksen kautta.

Tehddan ndin. Maaritelldadn suomalainen sovellus: miké vaikutus keskustelulla on — mihin hinnan
maaraytymisen osatekijéihin asiakas todella vaikuttaa? Miten asiakkaiden eri tuotantotapoja koskevat
preferenssit otetaan mukaan? Entd miten pidetdan huolta tasapuolisuudesta eri asiakkaiden valilla?
Mik& olisi paras hallinnoija tai toimintaymparistd Suomessa?

Ruotsin mallissa organisaatio (Prisdialogens kansli) valtakunnallisen kaukolampd&organisaation
sisalla pyrkii paikalliseen keskusteluun ja valtakunnalliseen malliin. Keskustelu kaydaan alkukevéaasta
syksyyn ja paatoksena on seuraavan vuoden (tai max 3 vuoden) hinnoittelumalli. Edellyttda aitoa,
tasapuolista neuvottelua, jossa hinnoittelumalli kehitetd&n yhdessa ja kirjataan sopimukseen — ei vain
hyvéksyteta asiakkailla.
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Hei, nyt on aika uusial!

Idea! Parhaat asiakkaat ovat jo asiakkaina. Kilpailutilanne on kuitenkin kiristynyt. Tarkoitus on
osoittaa, ettd lAmpoyhtio todella valittdd hyvistd ja maksavista asiakkaista ja haluaa pitaa heidat
my0s jatkossa. Asiakkaita houkutellaan (uudestaan) asiakkaaksi 20—-30 v asiakkuuden jalkeen.
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Keille tarjotaan? Kaikki nykyiset asiakkaat. Lahestytdan laitteiston uusinnan ja/tai putkiremontin
lahestyessa tai asiakkaan miettiessa lammitysjarjestelmdn valintaa tai taydentamista.
Hybridiratkaisuja pohtivat pientaloasukkaat ovat tarkea kohderyhma.

Tehdaan ndain. Tunnistetaan asiakastarve ja -tilanne historiatietojen tai etéluentatiedon avulla —
katsastetaan saanndllisin valiajoin. Itse kerattya tietoa (kaukolampdyhtitt) tai ulkopuolista tietoa
(Kiinteistoliitto). Hinnan kehitys kiinteiston aikana ja tulevaisuudessa (arvio) + Kiinteistokohtainen
kulutusarvio.  Kiinteistotyypin  elinkaarikulut, uusien laitteiden tuomat edut. S&anndllisen
kunnossapidon vaikutus hintaan. Tuodaan esiin laitteiston ja asennuksen laatu, mukavuus ja
sisdilman laatu.
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Kaukolampoa messiin

Idea! Kaukolampd on “itsestdan selvana” ja huolettomana jaanyt vahalle eri tavoin jarjestettavassa
energia- ja rakentajaneuvonnassa. Tarkoitus on luoda kaukolammon neuvontapaketti (ml.
hintarakenne ja saastdmahdollisuudet) energianeuvontaan seka kansallisesti ettd paikallisesti.
Palveluna tai esimerkkeina voidaan tehda yhtiokohtaisia tarkasteluja.

Keille tarjotaan? Nykyiset toimijat ja prosessit, kuten e-neuvonta, rakentajaillat ja paikallisesti kuten
esimerkiksi Tampereella Alvari -aluevaikuttaminen ja Energiaekspertti-koulutus. Kohteena
ammattilaiset ja toisaalta asukkaat, jotka ndkevat saéston suoraan omassa laskussaan.

Tehdaan nain. Valtakunnallinen tai maakunnallinen prosessi. Organisaattorina Energiateollisuus (tai
Motiva), toteutuksessa mukana paikalliset, riippumattomat konsultit ja oppilaitokset. Sovelletaan eri-
laisia viestintd- markkinointi- ja ideointimenetelmia.
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4.4 Viestinta ja vuorovaikutus

VIESTINTA JA VUOROVAIKUTUS »
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Kiinnostavat ideat! Kaukovideot "UKK live” / Mobiilikaukolampd / Vihreéd lampo —tuote (vapaa
asiakashinnoittelu / Kaikki hyvin!
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Kaukovideot, "UKK live”

Idea! Kaukolammon loppukayttaja-asiakkaita on paljon, eika opastusta ole mahdollisuutta antaa aina
henkilokohtaisesti, puhelimitse tai séhkopostilla kaikille. Sanallinen neuvonta ei aina riitd. Tuotetaan
eri kayttojarjestelmissa ja paatteissa (tietokone, tabletti, alypuhelin) toimivia opastusvideoita kaikkien
saataville. Esimerkkeja videot hinnan kehityksesta, muodostuksesta ja "mita hinnalla saa”. Yhden
luukun opastussivusto, jossa yhdistetddn UKK (usein kysytyt kysymykset) ja opastusvideot. Idea voi
toimia face to face -idean tukena ja lisana.

Keille tarjotaan? Pientaloasiakkaille. Niille, jotka haluavat nopeasti ja helposti perustietoja
kaukolammosta A-O tai selvittad, onko vikaa tai missa vika mahdollisesti on.

Tehdddn nain. Kaytetdén alustana Energiateollisuus ry:n kaukolampdsivuja. Vaihtoehtona voidaan
kayttaa vaikkapa omaa Youtube -kanavaa. Kun linkki avataan, voi oman yrityksen logo jaada
ylapalkkiin. Lampoyhtiot ympéri Suomen voivat soveltaa tatd linkkina omilla sivuillaan. Videot
auttavat selvittdmaan vian syyn ja loytdmaan tarvittaessa asiantunteva ammattilainen korjaamaan
vian. Tarjotaan yksittdisista toimittajista riippumaton ohjeistus, vaikka tarkemmat laitteiden kayton
opastusvideot voivat olla merkkikohtaisia. Opastus neuvoo ja rohkaisee tekemaan turvallisesti niita
toimenpiteitd, joita voi tehda itse. Sivusto voidaan hyvin linkittdd séhkdiseen talon huoltokirjaan.
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Mobiilikaukolampd

Idea! Kaukolammadsta puuttuvat hyvat mobiilisovellukset. Mobiilipalvelut mahdollistavat reaaliaikaisen
tiedotuksen ja kaukolammon tai koko talon energian hallinnan (automaattisesti tai etakaytolla).
Reaaliaikainen kulutustieto/-raportti motivoi saastdmaan energiaa. Palvelu tarjoaa reaaliaikaista
tietoa kulutuksesta ja huoltokaynneistd, sekéa tulevista kustannuksista (vaikutus esim. vastikkeeseen).
lImaisen GSM-ohjauksen liittdminen palveluun lisdd sdastémahdollisuuksia.

Keille tarjotaan? Kaikille asiakkaille. Eri kohderyhmille omat sovellukset: pientalot (omakoti-, pari- ja
rivitaloasukkaat), asuinkerrostalo (asukkaat ja taloyhtid), edellakavijat kerrostaloissa, liikekiinteistét
(kiinteiston kayttajat).

Tehdddn nain. Toteutetaan yhteistydssa kaukolampdlaitetoimittajien kanssa ja mahdollisesti sahkon
tai ilmastointilaitteiden toimittajien kanssa. Etaluentatietoa voidaan hyddyntaé kiinteistokohtaisesti.
Kayttdja voi sdatdd, miten usein ja missa laajuudessa ilmoituksia tulee kannykkaan. Matala kynnys
varmistetaan esimerkiksi siten, ettd ohjelman asennus alypuhelimeen toimii samalla kirjautumisena.
Sahkoisen huoltokirjan toiminnot (muistutukset, tehtavat, historiatiedot) voidaan yhdistaa
sovellukseen. TAma olisi laajimmillaan kiinteistosovellus, joka toteutetaan yhteistyossa esimerkiksi
Omakatiliton kanssa.

Pikadanestys 8/17

Vihrea lampo -tuote (vapaa asiakashinnoittelu)

Idea! Nykyisin asiakkaan on tyydyttava "sekoitukseen” niitd energialahteitd, joita laitokset kayttavat.
Asiakkaiden vaikuttamismahdollisuuksia lisatdén, jos asiakas saa valita esimerkiksi kahdesta tai
kolmesta eri vaihtoehdosta. Uudet vaihtoehdot tuovat kiinnostavuutta ja arvokysymykset mukaan
sopimusneuvotteluun. Tama tarjoaa asiakkaille yhden konkreettisimmista tavoista toimia
ilmastonmuutosta vastaan. Tarkoitus on tarjota vihreda lAmpod myos kaukoldmmoén vaihtoehtona
(vrt. vihrea sahko).

Keille tarjotaan? Kaikille asiakkaille. Aloituskampanjan voisi suunnata erityisesti uusille asiakkaille.
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Tehd&adn nain. Asiakas valitsee esim. Vihred lampé -tuotteen, ja silla on todellista vaikutusta siihen,
mitd energialahteitd kaytetddn tulevaisuudessa. Vaikutusta on myds huippu- ts. lisdlammon
tuottamiseen. Hinnoittelun kustannusvastaavuutta sailytetddn, mutta annetaan asiakkaalle entista
enemman vaihtoehtoja. Tuotteelle annetaan takuu alkuperdstéd. Tuotteeseen mahdollista yhdistaa
mahdollisia muita komponentteja, kuten huippukulutuspiikkien valttdminen tai osakkuus. On
huomioitava, miten hallitaan, etteivat isot ja vaikutusvaltaiset asiakkaat saa kohtuutonta etua
verrattuna pientaloasiakkaisiin. Vihrea lampo olisi hyva aihe hintadialogiin (prisdialogen).
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Kaikki hyvin!

Idea!l Kaukolampdyhtiditd pidetddn passiivisina: osa asiakkaista toivoo yhtidlta lisaéa aktiivisuutta -
esimerkiksi oma-aloitteisia laitteiston tarkistuksia. Kaikki hyvin -viesti asukkaille tai asiakkaille
asiakkaan laitteiden tarkistuksen, huollon tai etdluennan yhteydessa. Kerrotaan myds, mita on tehty
asiakkaan hyddyksi. Kaukolampoteot nakyviksi, ts. mika tekee tuotteesta helppoa ja toimivaa.
Tarkoitus on muistuttaa ja tuoda esille, ettd kaikki tosiaankin on kunnossa, eikd tarvitse olla
huolissaan kaukolammon toimivuudesta. Voi yhdistdd useisiin ideoihin, kuten esimerkiksi "Kestava
kaukolampd” tai "Mobiilikaukolampd”

Keille tarjotaan? Taloyhtidissa tiedot isannéintitoimistolle ja taloyhtion hallituksen jasenille.
Pientalojen omistajille.

Tehd&adn nain. Laskuun (myds e-laskuun) liite, jossa myds linkki mobiilipalveluun. Tietoa ei tyrkyteta
aluksi liikaa, koska asiakkaat ovat tottuneet "hiljaisen varmaan toimintaan”. Asiakkaan
kaukolampdlaitteisto tarkistetaan muun huollon tai mittarinluennan yhteydessa ja ilmoitetaan sen
kunnosta. Viestitd&n asiakkaalle myds muulloin kuin ongelmien ja keskeytysten vuoksi — k&ynnin
yhteydessa ilmoitus siita, etta kaikki on kunnossa, patterit pysyvat lampimina ja lamminta vetta tulee
vaivatta jatkossakin. Kerrotaan, mita voitaisiin vapaaehtoisesti tehda ja mita kaukolampoyhtio voisi
tehda lisaa. lloista ja eteenpéin suuntaavaa ajattelua!
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5 Johtopaatokset

Selvityksen perusteella voidaan todeta, ettd kaukoldmpdalalla on tarve ja tavoite lis&ata
vuorovaikutusta asiakkaan kanssa ja asiakkaiden huomioimista uusilla tavoilla, ja muutoshalu on
kunnossa.

Uudenlaisia keinoja toivottiin ja ehdotettiin haastatteluissa ja naita kehiteltiin toimenpide-ehdotuksiksi
yhdessa toimijoiden kanssa kehittdmisaamupaivan aikana. Kehityskelpoisia ehdotuksia 16ytyi kaikista
neljasta teemasta ja suosituimmiksi / kiinnostavimmiksi keinoiksi osoittautuivat taulukossa mainitut.
Toimenpiteiden vaikutuksia on hieman pohdittu taulukon oikeassa sarakkeessa. On huomattava, etta
tastd taulukosta pois jatetyt ideat voivat olla aivan yhtd hyvia ja toteutettavia mydhemmin,
yhdisteltyna tai eri yhteyksissa.

Taulukko 3. Toimenpide-ehdotusten yhteenveto.
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Teema

A Hinta ja laatu

B Joustava kulutus

C Mukaan ottaminen

D Viestinta ja vuo-
rovaikutus

Idea

Kaukoldammon hinnan kuvittaminen:
se