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Abstract

Energy management is constantly present in our society, where the main objectives are en-
vironmentally friendly energy production and efficient energy utilization. The assignor of
the study was the Enegia Group, which specialises in energy management. The goal was to
clarify the needs and opinions of the buyers of energy management services. The case ex-
ample was the Energy Manager service.

The research method used was the case study. The target group consisted of the client or-
ganizations of Enegia: large enterprises and public sector municipalities and cities. The re-
sponse rate of the survey was 18.6 %. The theme interviews were conducted with five buy-
ers of services.

The research results show that the customer faces challenges with meeting the require-
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The Energy Manager service was expected to offer a responsible and active approach and
provide support for the analysis of the data gathered through measurements. The basic
package of the Energy Efficiency Services corresponded well to the concept of energy ser-
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The proposal for action is to make the Energy Manager service cover the energy market
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ments in other Baltic Sea countries should be made.
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1 Johdanto

Energianhallinta aiheena on hyvin ajankohtainen taman paivan yhteiskunnassa, jossa
energia ja sen tehokas hydodyntaminen ovat nousseet voimakkaasti esille. Aihetta tut-
kinut Dipankar toteaakin energian toimialana olevan lentoon |ahddn vaiheessa niin
uuden teknologian kuin erityisesti uusiutuvan energian suhteen. Han painottaa tek-
nologian merkitysta, jotta viimeisimman kehittyneen teknologian kayttéénotto var-

mistaa mahdollisimman tehokkaan (energia)jarjestelman. (Dipankar 2009, 26.)

Na&itd havaintoja tukevat myds Sulkowskin ja Whiten (2009, 14) tutkimustulokset,
jotka viittaavat siihen, etta ymparistéalan markkinat tehokkuutta parantavien tava-
roiden ja palvelujen seka niihin liittyvdn osaamisen suhteen voivat kasvaa edelleen
melko voimakkaasti niin Euroopan kuin Euraasian kehittyneissa talouksissa. Vastaa-
vasti Kleindorferin (2010) aiemmat tutkimukset osoittavat, ettd on monia kannatta-
via, mutta viela toteuttamattomia, energiatehokkuuden hankkeita Iahes jokaisessa
teollisessa yrityksessa. Hinen mukaansa tilanne johtuu siita, etta ei ole ollut jarkevaa
keinoa hankkeiden rahoittamiseksi, ei ole |10ydetty tapaa paketoida hankkeita yhteen,
hankkeilla on korkeaksi koettu riski ja yritysten johto ei usein yksinkertaisesti ym-

marra tarjolla olevien energiatehokkuushankkeiden arvoa. (Kleindorfer 2010, 2.)

Energiankdyton tehostamispotentiaalia on siis maailmanlaajuisesti, ja energia oli na-
kyvasti esilla myds joulukuun 2015 Pariisin ilmastokokouksessa, josta ensimmaiset
signaalit heti sopimuksen solmimisen jalkeen olivat positiiviset. Muun muassa presi-
dentti Barack Obama julisti sopimuksen olevan kadannekohdan maailmalle sen taiste-
lussa ilmastonmuutosta vastaan (Yle-uutiset 2015). Taistelussa vastusta riittaakin,
silla kansainvalisen energiajarjestdn (IEA) arvion mukaan maailman primaarienergian
tarve kasvaa 45 prosenttia vuodesta 2006 vuoteen 2030. Ja mikd meidan eurooppa-
laisten kannalta on huomionarvoista, n. 87 prosenttia tasta kasvusta odotetaan ta-
pahtuvan kehittyvissa maissa. Ympariston kannalta huolestuttavaa on, etta fossiilis-
ten polttoaineiden odotetaan pysyvan hallitsevana primaarienergian lahteena kat-
taen noin 80 prosenttia kokonaiskasvusta vuoteen 2030 mennessa. (Singh, Limaye,

Henderson & Shi 2010, 13.)



Palmerin ja muiden mukaan ymparistévahingoista, ilmastonmuutoksesta ja energian-
tuotannosta seka siirron kustannuksista johtuen (eri maiden) hallitukset ovat etsi-
neet erilaisia poliittisia keinoja muuttaakseen kdayttamamme energianmaaraa ja tuo-
tantomuotoja (Palmer, Grausz, Beasley & Brennan 2012, 1). limastokokouksen sopi-
mukselle on siis tarve, ja silla pyritdankin mm. rajoittamaan ilmakehan l[ampene-
mistd, turvaamaan teollisuusmaiden rahoitus kehitysmaille ndiden tekemista ilmasto-
toimista, maksamaan korvauksia ilmastonmuutoksen aiheuttamista menetyksista ja
vahingoista niita kokeneille valtioille. Lisdksi EU sai neuvoteltua sopimukseen kohdan,
jossa nyt madriteltyja paastotavoitteita on mahdollista kiristaa viiden vuoden valein
(Yle-uutiset 2015). Nama kasvavat huolet ilmastonmuutoksesta edellyttavat, etta va-
hahiilisilla vaihtoehdoilla on tulevaisuus, mutta tehtdvasta on tulossa haastava, var-
sinkin kun IEA:n viiteskenaario osoitti CO2-paastojen lisdantyvan 28 gigatonnista 41
gigatonniin vuosien 2006-2030 valilla, eli kasvua tulisi perati 45 prosenttia (Singh ym.

2010, 13).

IImastosopimuksellakin tavoiteltavien fossiilisten polttoaineiden kdyton vahentami-
sen ohella energian jarkevalla kayt6lla on mahdollista hillita haitallisia paastoja maail-
manlaajuisesti, ja energiatehokkuudesta on tulossa ympari maailmaa yksi tarkeim-
mista politiikan tyokaluista, jotka auttavat maita vastaamaan merkittavaan energian
kysynnan ja ymparistovaikutusten kasvuun. Asiaa tutkineet Singh ja muut nakevat,
ettd ideaalitilanteessa tassa ilmastopelissa olisikin vain voittajia, koska eri maiden
kansallisille hallituksille energiatehokkuus on “win-win-win” -vaihtoehto, joka tarjoaa
positiivista tuottoa niin hallitukselle, energiankuluttajille kuin ymparistéllekin (Singh
ym. 2010, 1). Asian kiteyttdvat osuvasti Bojnec ja Papper (2009, 13) siten, ettd ener-
gian kilpailukykyisella tarjonnalla ja sen tehokkaalla kdytolla on kolme yhteista teki-
jaa: kestavan kehityksen mukainen energiankaytto, energian kilpailukykyinen hinta ja

energian kilpailukyky taloudelle.

Hyva asia on my0s se, ettd Euroopan Unioni on ollut jo vuosia aktiivinen ilmasto- ja
energia-asioissa ja pyrkinyt ohjaamaan jasenvaltioitaan erilaisten direktiivien kautta.

Tehostamispotentiaali on tunnistettu myos EU:n energiatehokkuussuunnitelmassa, ja



vuoden 2015 alusta Suomessa voimaan astunut energiatehokkuuslaki pohjautuu se-
kin alun perin jo vuonna 2012 laadittuun EU:n energiatehokkuusdirektiiviin. Axonin ja
muiden havainnot tukevat sitd, etta varsinkin nykyisissa rakennuksissa on suuri hy6-
dyntamaton energiansaastopotentiaali (Axon, Bright, Dixon, Janda & Koloktroni
2012, 2). Vastaavasti Robinson (2011, 3) nostaa esille my0ds yhteyden yritysten tulok-
sentekokykyyn toteamalla, ettd koska energia on yksi eniten nykyaikaisten tavaroi-
den ja palveluiden tuotantoon kaytetty komponentti, sen kaytdén vahentaminen lisaa

(yritysten) voittoja.

Tyon toimeksiantajan Enegia Groupin palveluvalikoimassa energian jarkevaan kayt-
toon tahtaavat ratkaisut ovat avainasemassa. Tassa tydssa case-esimerkkina toimiva
Energiapaallikké-palvelu liittyy Enegian palveluvalikoiman kehittamiseen, jolla tavoi-
tellaan asiakkaiden kokonaisvaltaisempaa palvelemista energianhallinnassa ja asiak-
kaiden kokeman lisdarvon kasvua. Asiakassuhteiden syventaminen ja palveluiden on-
nistunut uudistaminen edellyttavat tarkempaa ja ajantasaista tietoa asiakkaiden pal-
velutarpeista seka yrityksen palvelutarjooman mukauttamista naihin tarpeisiin. Berg-
strom ja Leppanen (2011) muistuttavat, etta kilpailussa ei endaa menestyta ainoas-
taan myyntiponnistuksia ja mainontaa lisaamalla. Kysyntasuuntaisessa markkinoin-
tiajattelussa lahtokohtana ovat potentiaalisten eli mahdollisten asiakkaiden tarpeet
ja toiveet, joita on alettu tutkia kysynta- ja markkinakartoituksilla. (Bergstrom & Lep-

panen 2011, 14.)

Energiapaallikkd-palvelussa asiakasyritys ulkoistaa energianhallintansa Enegian asi-
asiantuntijoille, milld tdhdataan samaan havaittuun tarpeeseen kuin Energiateollisuu-
den skenaariokyselyn vastauksissa siita, etta tulevaisuudessa yritykset keskittyvat en-
tistd enemman omaan ydinliiketoimintaansa. Siksi muita toimintoja ulkoistetaan
muun muassa yhtidittamisten, ostopalvelujen ja ketjuuntumisten kautta. Skenaario-
kyselyn perusteella eniten ulkoistuksia tulee tapahtumaan asennus- ja rakennus-
toissd, mutta merkittavasti myos esimerkiksi taloushallinnon ja ICT-palveluissa. (Ener-

giateollisuus 2010, 14.)



Energiatehokkuutta tarkastellaan Enegian paamarkkina-alueella Suomessa, jossa
energiatehokkuudella on varsin pitkat perinteet verrattuna moneen muuhun kehitty-
neeseen maahan. Ty0ssa useaan otteeseen mainittua energiatehokkuus -termia kay-
tetdan puhekielessakin laajasti eri yhteyksissa, mutta lyhykdisyydessdan se voidaan
ymmartaa energian tehokkaaksi kayttamiseksi ja kasvihuonepaastdjen vahenta-
miseksi kustannustehokkaalla tavalla. Vuonna 1993 Suomessa aloitti Motiva Oy toi-
mintansa Energiansdaston palvelukeskuksena. Nykyiselldaan Motiva Oy:n tehtavana
on kannustaa energian ja materiaalien tehokkaaseen ja kestavaan kdyttoon (Motiva
2015c). Motivan ohella kansallisen energiatehokkuuden edistaminen kuuluu Energia-
virastolle, joka vastaa energiatehokkuussopimuksista, energiakatselmuksista, kulutta-
jien energianeuvonnasta ja viestinnasta seka tuotteiden ekologisesta suunnittelusta
ja energiamerkinndista. Energiaviraston rooli onkin seurata ja arvioida kansallisia
energiatehokkuustoimia seka raportoida niista eri tahoille, esim. Euroopan Unioniin.
Kaiken kaikkiaan Energiaviraston tehtavaalue on vieldkin laajempi sen edistdessa ja
valvoessa energiamarkkinoita, paastdjen vahentamistd, energiatehokkuutta sekd uu-
siutuvan energian kayttoa. Lisaksi Tyo- ja elinkeinoministerion hallinnonalaan kuu-
luva Energiavirasto huolehtii yhdentyneiden sahko- ja kaasumarkkinoiden toimivuu-

desta seka verkkopalveluiden hinnoittelun kohtuullisuudesta. (Energiavirasto 2015.)

Tyon tavoitteet ja rajaus

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa suuryritysten ja julkisen sektorin kdaytannon-
laheisid haasteita seka tarpeita energianhallinnan palveluille. Suureksi yritykseksi
maaritellaan yritys tai konserni, jonka tyontekijamaara on yli 250 tai liikevaihto on yli
50 miljoonaa euroa ja tase yli 43 miljoonaa euroa. Maérittelyssa otetaan huomioon
Suomessa rekisteroidyn konsernin tai yrityksen seka sen Suomessa tai ulkomailla
omistamien yritysten yhteenlasketut tyontekijat, lilkkevaihdot ja taseet. Jos yritys
maaritellaan suureksi yritykseksi, sen kaikki Suomessa omistamat yritykset kuuluvat

velvoitteen piiriin. (Motiva 2015a.)



Lisaksi tyossa tarkasteltiin Enegian energiatehokkuuspalveluiden tarjoomaa dynaami-
sen mallin mukaisesti ja asemoitiin case-esimerkkina toiminut Energiapaallikko-pal-
velu nykyiseen tarjoomaan. Asiakastarpeiden selvittamiseksi Energiapaallikkd-palve-
lukampanjan yhteydessa kerattya tutkimustietoa taydennettiin kohdeyritysten tee-
mahaastatteluin. Tavoitteena oli tutkimusmenetelmien avulla kerata runsaasti arvo-
kasta tietoa asiakkaiden mielipiteista ja auttaa toimeksiantajaa vastaamaan asiakkai-
den tarpeisiin hyodyntamalla tutkimusten pohjalta nousseita kehitysideoita. Tyon
motiivina on lisdksi parantaa energianhallinnan palveluita tarjoavia yrityksia kehitta-
maan asiakaslahtoista ajattelua ja palveluiden tuotteistamista seka tunnistamaan uu-

sia liiketoimintamahdollisuuksia tarkastelluista asiakassegmenteista.

Ty6n onnistunut lopputulos vaatii sitoutumista opinndytetyon tekijalta ja toimeksian-
tajaorganisaatiolta uudistumiskykya muuttaakseen toimintaansa entista asiakaslah-
toisempaan suuntaan. Paatavoitteiden saavuttamiseksi asetettiin tydssa seuraavia
vaatimuksia: Tarkeimmat asiakkaiden tarpeet ja haasteet ovat selvitetty, Energiapaal-
likkd-palvelun sisallolliset asiat ovat tarkennettu, Energiapaallikko-palvelu sijoitetaan
Enegian nykyiseen palvelutarjoomaan ja uusia liiketoimintamahdollisuuksia on tun-
nistettu. Energiapaallikké-palvelun suhteen lahtokohtainen oletus on, etta Enegian
nykyinen palveluvalikoima pysyy ennallaan ja Energiapaallikké-palvelu on jatkossa
entista tiiviimmin osa tata tarjoamaa. Energiapaallikké-palvelun sisallollisilla asioilla
tarkoitetaan sitd, etta tydssa onnistutaan tunnistamaan ne Enegian nykyiset palvelut,

joiden ymparille Energiapaallikkd-palvelukonseptin tulisi [ahtokohtaisesti rakentua.

Tyo rajataan koskemaan energianhallintaa kayttdaen case-esimerkkina Energiapaal-
likk6-palvelua, jossa asiakkaiden kokonaisvaltainen palveleminen tuodaan osaksi pe-
rinteisempada tuoteldhtodista energianhallintaa. Syventyneen asiakassuhteen kautta
pyritdan ymmartamaan paremmin asiakkaan kulloinenkin tarve ja siten kasvatetaan
asiakkaiden kokemaa lisdarvoa. Tydssa ei ole tarkoitus tarkastella energiaa eikda mui-
takaan alaan liittyvia kasitteita teoreettisesti eika fysikaalisena ilmiona vaan kytke-
maan namakin kasitteet hyvin tiiviisti ja kdytanndnlaheisesti asiakkaan palvelutarpei-
siin. Tydssa ei myoskadan vertailla eri teknologioita tai palveluntarjoajia eika niiden

hinnoitteluja.
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Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tyon tutkimusongelma oli kdytdnnodnldaheinen, koska tavoitteena oli saada asiakkailta
tarkempaa ja ajantasaista tietoa heidan energianhallinnan palvelutarpeistaan. Asiak-
kailla tarkoitetaan tassa tyossa suuryrityksiksi luettavia Enegian asiakasorganisaa-
tioita ja julkisen sektorin kuntia seka kaupunkeja. Asiakkaissa energianhallinnan pal-
veluiden ns. paakayttadjasta ja ostettavien palveluiden hankinnasta vastaavaa henki-
163 kutsutaan tassa tydssa myos ostajaksi, joka joko omalla paatoksella tai erillisen
hankintaosaston tuella vastaa palveluostoista. Aikaisemmin palautetta Enegian tuot-
tamista palveluista on keratty asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteydessa kerran vuo-
dessa ja epasdannollisesti erilaisten asiakastilaisuuksien seka tapahtumien yhtey-
dessa. Tutkimusongelman ollessa pitkalti kiinni siita, kuinka asiakkaat asian kokevat,

oli ratkaisua lahdettava hakemaan asiakaslahtdisesti suoraan ostajilta.

Eriksson ja Koistinen painottavat tutkimuskysymyksen merkitysta ohjaamaan aineis-
ton keruuta ja analyysin tekemistd, tulosten jalostamista, johtopaatosten muotoilua
ja tutkimusraportin kirjoittamista (Eriksson & Koistinen 2005, 20). Tata ohjauksellista
roolia varten tutkimuskysymys jaettiin seuraaviin kahteen padkysymykseen:
”Millaisia energianhallinnan tarpeita ja haasteita on suuryritysten ja julkisen sektorin
palveluiden ostajilla?”

”"Miten Energiapaallikké-palvelu asemoituu nykyiseen palvelutarjoomaan?”

Energianhallinnan tarpeita on selvitetty tydssa niin maarallisin kuin laadullisin mene-
telmin. Perinteisen tuoteajattelun sijaan palveluiden tuottajilta odotetaan myds en-
tista asiakaslahtdisempaa ajattelua ja toimintaa, jolloin oli luontevaa tuoda tyohon
vahva asiakasndakokulma. Taman opinnadytetyon tekijalla on liki 11 vuoden kokemus
Enegiasta ja sen edeltdjasta Energiakolmio Oy:sta seka yrityksen tarjoamista energia-
tehokkuuden parantamiseen liittyvista ratkaisuista ja toisaalta myo6s vankka, asiakas-
rajapinnassa tapahtuneen tyon kautta syntynyt ymmarrys asiakastarpeista. Nama te-
kijat antavat hyvan taustan asiakkaiden tarpeiden ja haasteiden kasittelemiselle seka

ty6hon valitun palvelukonseptin kehittamiselle osaksi Enegian palvelutarjoomaa.
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2 Asiakasymmarrys ja palveluiden kehittaminen

Yrityksen tarkein suhde on asiakassuhde, ja mitd parempi asiakas, sitd huolellisem-
min asiakassuhdetta tulee hoitaa. Nykyaikaisessa markkinoinnissa on keskeisinta 16y-
tda oma asiakaskunta, jonka tarpeet, arvostukset ja ostokdyttaytyminen tunnetaan
mahdollisimman tarkasti. Talldin tuotekehittely on asiakaslahtoista, tuotteet hinnoi-
tellaan houkuttelevasti ja saatavuudesta huolehditaan mahdollisimman hyvin. (Berg-

strom & Leppanen 2011, 15.)

Asiakkuuksien johtaminen perustuu asiakastietoon ja asiakasanalyyseihin, joiden
avulla nykyiset ja uudet, mahdolliset asiakkaat voidaan ryhmitella. Bergstrom ja Lep-
panen (2011) opastavat asettamaan tavoitteet jokaiselle asiakasryhmalle, esimerkiksi
paljonko uusia asiakkaita pyritdan hankkimaan. Tavoitteiden rinnalla mietitdan asia-
kassuhdemarkkinoinnin strategiat eli tavat, miten nykyasiakkaiden ostoja kasvate-
taan ja miten uusia asiakkaita hankitaan. Seuraavassa vaiheessa he neuvovat suun-
nittelemaan asiakassuhdemarkkinoinnin toimenpiteet kohderyhmittain, minka jal-
keen suunnitelmat toteutetaan ja seurataan saanndéllisin valiajoin toteutuksen onnis-
tumista ja saatuja tuloksia, esimerkiksi miten myynti eri asiakasryhmille kehittyy ja
paljonko uusia asiakkaita on saatu. Lopuksi seurantatietoa hyédynnetdan uusia suun-

nitelmia tehtdessa ja asiakassuhteiden kehittamisessa. (Mts. 462—463.)

Asiakkuuksien johtaminen

Asiakastiedon keruu Tavoitteet ja strategiat Asiakassuhdemarkkinoin- Toteutus ja seuranta
asiakasryhmittdin nin suunnitelma * Myynti

Asiakasanalyysit ja Uusasiakashankinta * Asiakastiedon kaytto * Kannattavuus

asiakasryhmittelyt Nykyasiakkaat * Toimenpiteet eri * Tyytyviisyys

* Potentiaaliset asiakkaat o S3ilytettavit ryhmille * Uskollisuus

e Uskollisuusohjelmat - B
* Nykyiset asiakkaat o Kehitettavat ) * Siirtymat

* Muutettavat * Potentiaali

Kuvio 1. Asiakkuuksien johtamisprosessi (mts. 463).
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Tyon teoreettinen viitekehys rakentuu asiakasymmarryksesta, asiakaslahtoisesta pal-
velukehityksesta, palvelumuotoilusta ja palveluiden kehittamisestda dynaamisen mal-
lin mukaan. Bergstromin ja Leppasen (2011) mukaan asiakaslahtoisyys tuottaa yrityk-
selle toimivia seka kannattavia asiakassuhteita ja tastd on kyse my6s segmentoin-
nissa, jonka lahtokohtana ovat asiakkaiden erilaiset arvostukset ja tarpeet seka erilai-
set tavat toimia markkinoilla. Segmentoinnin avulla yritys pyrkii I6ytamaan sille sopi-
vimmat asiakasryhmat. Bergstrom ja Leppanen maarittelevat segmentoinnin olevan
erilaisten asiakasryhmien etsimista ja valintaa markkinoinnin kohteeksi niin, etta vali-
tun kohderyhman arvostukset ja tarpeet tuntien pystytdaan tyydyttamaan ne kilpaili-
joita paremmin ja kannattavasti. Segmentti on asiakasryhma, johon kuuluvilla osta-

jilla on vahintdan yksi ostamiseen liittyva yhteinen piirre. (Mts. 150-151.)

Kohdemarkkinat

Tavoiteltavat segmentit

Kuvio 2. Markkinoiden segmentointi (mts. 150).

Kayttotarpeet, joihin organisaatiot ostavat, ovat usein rationaalisemman tuntuisia
kuin kuluttajien tarpeet. Ostokayttaytyminen on kuitenkin lahtékohdiltaan saman-
laista kuin kuluttajilla: Erilaisia tuotteita hankitaan tyydyttamaan erilaisia tarpeita, ja
motiivit ostoihin voivat vaihdella. (Mts. 145.) Bergstrom ja Leppdnen kuvaavat orga-
nisaatioiden ostamista jatkuvaksi ongelmanratkaisuksi, johon markkinoijan pitaisi
pystya vastaamaan. He ndkevat yleisena sen, ettd organisaatioiden ostoon on vaikut-

tamassa useita henkil6itd, kuten varsinaiset ostajat, tuotteen kayttajat, jotka voivat
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olla myds ostoprosessin kaynnistdjid, ja muut asiantuntijat ja vaikuttajat, joilta voi-
daan saada ohjeita ja suosituksia. Lisaksi ostoon vaikuttavat yrityksen paattajat, jotka
viime kadessa hyvaksyvat tuotteen ja toimittajan, seka portinvartijat, kuten tekninen
henkil6sto, sihteerit ja puhelinvaihteen hoitajat, jotka saatelevat muihin pain kulke-

vaa tietoa. (Mts. 145.)

2.1 Energiatehokkuus julkisella sektorilla

Energiankdytdn tehostamisen suhteen sadadokset ja velvoitteet asettavat haasteen
julkishallinnon toimijoille. Singh ja muut kokevat, etta julkishallinnolle luodaan pai-
neita tehostaa energiankaytt6a ja vahentaa siten kasvihuonekaasupdaastoja seka jul-
kishallinnolta edellytetdaan myds vahvaa tiennayttdjan roolia energiansaastamisessa.
(Singh ym. 2010, 131.) Puolestaan eri toimijoiden vélisen yhteistyon merkitysta ko-
rostavat Axon ja muut (2012, 9) muistuttamalla, etta energiatehokkuuden paranta-
minen vuokratuissa liikerakennuksissa edellyttaa kokonaisjarjestelmien ymmarrysta
yleisesti tunnistettujen kaytantdjen mukaisesti ja etta liikekiinteistoilla on merkittava
tavoite saastaa energiaa. Lisaksi Motivasta (2015) huomautetaan, etta julkisella sek-
torilla kokonaisvaltainen energiankayton tehostaminen edellyttda toteutuakseen ak-
tiivisia kaytannon toimia ja yhteistyota eri hallintokuntien valilla. Pitkajanteiselld yh-
teistyolla saavutetaan parhaat tulokset energiansaastossa. Vaikka julkisella sektorilla
tulosta ei mitata yritysmaailman tapaan, paremman ympariston laadun lisdksi energi-

ankayton tehostaminen tuo kunnille myds selvia kustannussaastoja. (Motiva 2015b.)

Haasteiden lisdaksi energiatehokkuus voidaan nahda myos poliittisena vaihtoehtona
siten, etta energiatehokkuudella on toteutettavissa monikayttéinen ratkaisu ymparis-
ton ja talouden kestdvyyden parantamiseksi paikallisyhteisOissa. Yi ja muut nostavat
esille erityisesti kunnalliset liikelaitokset, joiden omistaminen tarjoaa erityisida mah-
dollisuuksia ja haasteita toteuttaa energiatehokkuuden strategioita. (Yi, Matkin &

Feiock 2011, 22.)
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Julkisen sektorin roolia tienndyttdjana ei ole syyta vaheksya, koska sen tekemilla toi-
milla voi olla vaikutusta paikallisiin markkinoihin osoittamalla hyvat toimintamallit yk-
sityiselle sektorille ja samalla edistamalla energiatehokkaiden tavaroiden ja palvelui-
den kysyntaa (Singh ym. 2010, 1). Myds Motivan tulkinnan mukaan energiankdyton
tehostaminen ja paastdjen vahentdminen ovat vahva ja nakyva osoitus kunnan tai
kuntayhtyman sitoutumisesta oman toiminnan ymparistévaikutuksien vahentami-
seen (Motiva 2015b). Tieta nayttden julkisella sektorilla on mahdollista myds saavut-
taa suuri energiansaasto, jota Singh ja muut kuvaavat merkittavaksi mahdollisuudeksi
parantaa energiatehokkuutta maailmanlaajuisesti julkinen sektorin edustaessa
suurta ja tarkeda markkinaa kaikissa maissa. Erityisen houkuttelevaksi yhdistelmaksi
energiatehokkuuden parantamisen kannalta kirjoittajat ndkevat kiinteistdjen yhtei-
sen omistajatahon ja kiinteistjen keskindisen samankaltaisuuden paikasta riippu-
matta (esim. koulut ja sairaalat), jotka tarjoavat mahdollisuuden niputtaa useita

energiatehokkuushankkeita yhteen ja rahoittaa hankkeet. (Singh ym. 2010, 1.)

Saadstopotentiaalinen realisoituminen ei kuitenkaan ole aivan ndin yksinkertaista kay-
tannossa, koska saadoksista ja velvoitteista juontuvat haasteet eivat ole jadneet ai-
noiksi ongelmiksi. Esimerkiksi sen maaritteleminen, kuinka hankkeet paketoidaan ja
erillaan olevat hankkeet toteutetaan tehokkaasti, on osoittautunut vaikeaksi. Lisaksi
Singh ja muut kuvaavat institutionaalisia kysymyksia erityisen tarkeiksi julkisella sek-
torilla, jonka mekanismit on suunniteltava huolellisesti ja sovitettava sopimaan pai-

kallisiin tarpeisiin ja tilanteisiin. (Mts. 2.)
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Taulukko 1. Tyypilliset esteet energiatehokkuudelle julkisella sektorilla (Singh ym.

2010, 2, 24).

Tyypilliset esteet energiatehokkuudelle julkisella sektorilla

Politiikka/Séiéintely

Julkinen loppukdyttdjé

Laite/Palvelutuottaja

Rahoittajat

Matala energian

hinta

Rajoitetut kannustimet
energian saastamiseksi tai
uusia kokeiluiden yritta-

miseksi

Korkeammat liiketoiminnan
kustannukset julkisen sekto-

rin projekteissa

Korkeiksi koe-
tut julkisen luo-

totuksen riskit

Jaykka hankinta ja
budjetointi poli-
tiikka

Ei harkinnanvaraista bud-
jettia paivityksia tai eri-

koisprojekteja varten

Koettu riskeja myohasty-
neille/maksamatta jaaneille

maksuille julkisella sektorilla

Uudet teknolo-
giat ja sopimus-

mekanismit

Julkisen rahoituk-

sen rajoitukset

Epaselvyys koskien ener-
gian/kustannusten saas-

toja

Korkeat projektin kehitys-

kustannukset

Pienet projek-
tien koot/kor-
keat liiketoi-

minnan kustan-

nan taidot

nukset
Ad hoc suunnittelu | Rajoitettu saatavuus pro- Rajoitetut tekniset, liiketoi- Ennakkoasen-
jektien rahoitukselle minnalliset ja riskienhallin- teet

Puutteita tietoisuudessa ja

teknisessd osaamisessa

Rajoitettu padsy paaoma- ja

projektirahoitukselle

Ennakkoasenteet

Tiivistetysti haasteiden voidaan kiteyttaa liittyvan selviytymiseen rajoittavista julki-

sista maarayksista, huonoihin kannustinrakenteisiin, rajoitettuun asiantuntemukseen

ja tietoon seka jaykkiin julkisen sektorin hankintojen kaytantdihin. Naista viimeiseksi

mainituissa keskitytdaan Singhin ja muiden mukaan ensin kustannuksiin, jolloin budje-

tit eivat mahdollista investointeja energiatehokkaisiin laitteisiin. (Mts. 2, 24.) Lukui-

sista haasteista ja hidasteista huolimatta kirjoittajat luovat uskoa vakuuttelemalla,
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ettd yksinkertaisten kdytanteiden ja yleisesti sovellettavien toimintaperiaatteiden
puuttuessa, on kokemus useissa maissa osoittanut, ettd laajamittaiset energiatehok-
kuusparannukset julkisella sektorilla ovat mahdollisia. Vastuuta energiansaastami-
sesta he vierittavat hallitusten suuntaan, joiden olisi pyrittdva useammalla lahesty-
mistavalla saamaan tehokkaasti parannusta julkisissa tiloissa kaikilla aloilla. (Mts. 2.)
Sanotaan, ettd isot laivat kddantyvat hitaasti ja niin kiynee myds eri maiden hallitus-
ten suhtautumisessa energiatehokkuusparannuksiin. Energiatehokkuus ei siis ole pi-

kajuoksua vaan pikemminkin maratonmatka, johon tulee valmistautua huolellisesti.

2.2 Asiakasymmarrys energiapalveluiden kehittamisessa

Toimeksiantajan tavoittelema markkinajohtajuus vaatii muun muassa syvallista asiak-
kaiden tarpeiden ymmarrysta ja onnistumista tuotekehityksessa ja palveluvalikoiman
hallinnassa. Lisaksi tulee hyodyntaa tehokkaasti palveluja tuottavien tiimien resurs-
seja. Palveluiden tuottamiseen tarvitaan usein myds erilaista teknologiaa, johon liit-
tyen Kuever (2014, 177) havaitsi tutkimuksessaan, ettd teknologiaa ostettaessa laatu
on ostajakunnalle tarkeaa ja jossain tuotteissa taas vastaavasti turvallisuus on ensisi-
jainen asia. Trout ja Hafrén (2003) muistuttavat markkinajohtajista, etta heidan kimp-
puun kdaydaan aina alhaisemmilla hinnoilla. Heidan mukaansa se on suorastaan luon-
nonlaki, mutta hintasotaa vastaan he ovat |6ytaneet joitakin hyvaksi havaittuja kei-
noja: Tee jotakin poikkeavaa, eli markkinajohtaja voi menna suurimpien asiakkaiden
luo ja tarjota heille jotakin poikkeavaa. Aiheuta hamminkia. Siirrd painopistetta, jol-
loin hintasodassa otetaan esiin kokonaiskustannukset peruskustannusten sijasta.

(Trout & Hafrén 2003, 71.)

Arantola (2006) toteaa liiketoiminnan kehittamisessa tarvittavan lisaksi monenlaista
tietoa: markkinatietoa, kilpailijatietoa, asiakastietoa, tietoa teknologioista ja vaihto-
ehtoisista tulevaisuuksista. Arantolan havaintojen mukaan paaasiassa asiakkaisiin
suoraan tai "markkinana" liittyva tieto on selvasti aliedustettua suhteessa muihin tie-
donlajeihin. Han nakeekin sen kehittamisessa eniten mahdollisuuksia saavuttaa no-

peita kehitysaskeleita ja hyotyja — jopa etumatkaa kilpailijoihin. (Arantola 2006, 51.)
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Arantolan mukaan Customer insight —termi on yleistynyt monenlaiseen kaytt66n
viime vuosina ja termi voidaan suomentaa sanoiksi asiakastieto, asiakasymmarrys tai
asiakastietamys. Arantola huomauttaa samalla, etta asiakastieto ja asiakasymmarrys
eivat kuitenkaan ole synonyymeja. Han nakee asiakastiedoksi customer datan, joka
on tietoa, bitteja, informaatiota ilman jalostusta tai tulkintaa. Ymmarrys ja tietamys
taas ovat jalostettua, kayttotilanteeseen kiinnitettya informaatiota. Arantola lisaa
termeihin vield asiakasnakemyksen, joka syntyy asiantuntijoille henkilokohtaisen
osaamisen ja kokemuksen kautta. (Mts. 53.) Asiakasymmarryksen tarkeytta korostaa
my0s Tuulaniemi (2011) kirjoittaessaan, etta organisaation syvallinen ymmarrys asi-
akkaista on keskeinen osa liiketoiminnan menestysta. Han kertoo kuinka ne organi-
saatiot menestyvat, jotka osaavat tulkita laadullista tutkimustietoa asiakkaistaan ja
kohderyhmistaan seka pystyvat siirtdmaan nama todelliset tarpeet haluttaviksi tar-
joomiksi. (Tuulaniemi 2011, 96.) Tuulaniemen mukaan yritysten pitdisi ymmartaa to-
dellisuus, jossa asiakkaat elavat ja toimivat. Han korostaa asiakkaiden todellisten mo-
tiivien tunnistamista, sitd mihin arvoihin asiakkaat valintansa perustuvat seka millai-
sia tarpeita ja odotuksia heilla on. Han kiteyttaa asiakasymmarryksen tarkoittavan
asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista, eli on ymmarrettava, mista elemen-
teistd arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Nain ollen organisaation arvolupaus
voidaan lunastaa vain ymmartamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan. Tuula-
niemi listaa arvonmuodostumisen elementeiksi muun muassa tarpeet, odotukset,
tottumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta ja ominaisuu-

det sekda muiden vastaavien palveluiden hinta. (Mts. 71-72.)

Asiakasymmarrys kiinnittyy energiapalveluiden kehittamiseen sita kautta, etta asia-
kasymmarryksen tuottaminen ja hyddyntdaminen ovat rikkaimmillaan tilanteissa,
joissa innovoidaan uusia tuotteita ja palveluita tai kun naita testataan ennen lansee-
rausta (Arantola 2006, 79). Arantolan kanssa samoilla linjoilla on myds Tuulaniemi to-
teamalla, ettd asiakasymmarrysta hyodyntamalla yritykset voivat myds kehittda uusia

palvelukonsepteja ja suunnitella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia.
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Tuulaniemi korostaakin tata kayttajan nakemysta toteamalla, etta kun toiminnan
keskioon laitetaan ihminen ja suunnitellaan ihmisille, jotka oikeasti tulevat palveluita
kdayttamaan, niin samalla minimoidaan epdaonnistumisen riski, koska palvelu on asiak-
kaiden todellisten tarpeiden pohjalta suunniteltu. (Tuulaniemi 2011, 72.) Innovoin-
nissa voidaan hyddyntaa asiakasymmarryksella kerattya informaatiota ja taman kan-
nattavaksi osoittivat Rennings ja Rammer, jotka havaitsivat analysoidessaan saksalai-
sia yrityksia, etta yritykset, jotka panostavat innovaatioihin, ylsivat n. 15 % korkeam-
paan myyntiin kuin muu vertailujoukko. Erityisesti kysyntaa oli energia- ja resurssite-
hokkuutta tarjoavien yritysten prosessi-innovaatioilla, joilla pyritaan kustannusten
vahentdamiseen ja sen avulla saavuttamaan alhaisemmat kustannukset tuotettua yk-

sikkda kohti. (Rennings & Rammer 2009, 19.)

Jatkettaessa innovaatioista, Hendersonin ja Newellin (2010) tutkimus viittaa siihen,
etta tehokas innovaatiojarjestelma perustuu kolmeen seikkaan: uuden teknologian
kiihtyvaan kysyntaan, instituutioihin jotka tukevat keskeista tieteellista ja teknista tie-
tamysta seka elinvoimaiseen, kilpailukykyiseen yksityissektoriin. Kirjoittajat korosta-
vat myo6s aiemmin tyOssa kasitellyn julkisen politiikan roolia rakennettaessa ja/tai yl-

lapidettdessa kaikkia kolmea osaa:

Ensinndkin, julkinen politiikka on usein kannustanut kysyntdd erityisesti
teknologian alkuvaiheen kehityksessd. Toiseksi, julkisesti rahoitetulla
perustutkimuksella on ollut dramaattinen vaikutus, koska sillé koulute-
taan tieteellistd ja teknisté tyévoimaa. Kolmanneksi, julkisella politii-
kalla — liittyen hankintoihin, kilpailuoikeuksiin ja tekijénoikeuksien suo-
jaan — on térked rooli useilla teollisuudenaloilla edistdmdilld laajaa kil-
pailua ja uusien perustettujen yritysten markkinoille pédsyd. (Henderson
& Newell 2010, 19.)
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2.3 Asiakaslahtoinen palvelukehitys

Asiakaslahtoinen palvelukehitys lahtee siitd oletuksesta, ettd asiakkaat osaavat ker-
toa, mita tarvitsevat tassa ja nyt. Loytanan ja Kortesuon mukaan ongelma on kuiten-
kin siina, etteivat asiakkaat tieda, mita tarvitsevat huomenna. Asiakkaat myos
yleensa kertovat tuotekehitysideoitaan, jotka perustuvat nykyisiin tuotteisiin ja nii-
den ominaisuuksiin, mutta vain harvoin he innovoivat jotain taysin uudenlaista.
Naista lahtokohdista pitaisi palveluiden kehittdjan synnyttaa yhdistelma, jolla pyri-
taan tuottamaan aidosti asiakkaiden tarpeisiin vastaavia tuotteita ja palveluita. Loy-
tana ja Kortesuo tiivistavatkin ohjeensa siten, etta kdaydaan asiakkaiden kanssa aktii-
vista dialogia ja selvitetaan erilaisin keinoin tarpeita, elamantilanteita, ymparistoteki-
jOita ja sita, mita arjessa tapahtuu. Tasta tietomassasta on muodostettava kasitys,

mita asiakkaat tarvitsevat nyt ja huomenna. (Loytana & Kortesuo 2011, 99-100.)

Erds kayttokelpoinen ja monipuolinen ratkaisu taman asiakasdialogin suhteen on hei-
dan mukaansa toteuttaa jarjestelmallisesti asiakaskuunteluohjelmaa. Asiakaskuunte-
luohjelmalla tarkoitetaan asiakkaan odotusten, tarpeiden ja toiveiden systemaattista
huomioimista liiketoiminnassa ja etenkin uusien tuotteiden kehittamisessa. Asiakas-
kokemuksen johtamisen ndkokulmasta Loytana ja Kortesuo (2011) huomioisi asiakas-
kuunteluohjelmissa sen, etta kun kehitetdaan uusia tuotteita, pitdisi pystya nakemaan
myo0s yksittaisia tuotteita laajempia kokonaisuuksia. Asiakkaat eivat koskaan ole kiin-
nostuneita tuotteista itsessaan vaan siitd, ettda mita he voivat tuotteiden avulla saa-
vuttaa. He muistuttavat, etta jos keratdan tietoa nykyisista tuotteista, syntyy nykyi-
sista tuotteista paranneltuja versioita, mutta harvoin mitaan uutta asiakkaan tarvetta
tyydyttavaa innovaatiota. Lisaksi asiakkailla on aina my6s tiedostamattomia tarpeita,
joita ei kysymalla tai haastattelemalla saa selville. Toimintaa kehitettdaessa tulisikin
keskittyd etsimadan ja [6ytamaan aktiivisesti naita tarpeita. Tahan ratkaisuja tarjoavat
syvempaa ymmarrysta asiakkaan arjesta kartoittavat tiedonlahteet, kuten esimerkiksi
elintapoihin liittyvat seurantatutkimukset. Loytdanan ja Kortesuon mukaan myds uusia

ideoita testatessa on hyva muistaa, ettd mitd asiakkaat sanovat ja mita he tekevat on
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kaksi erillista asiaa. He kertovatkin kuinka asiakkaat voivat sanoa olevansa hyvin kiin-
nostuneita jostain uudesta ideasta tai ajatuksesta, mutta kdytannossa eivat ole val-

miita siitd maksamaan. (Mts. 195.)

Tybelamalahtdisten havaintojeni perusteella liki pitaen kaikki yritykset pitavat itse-
aan asiakaslahtoisinad ja Arantolan mukaan asiakaslahtoéisyys onkin nykyisin suoma-
laisten yritysten keskeinen arvo. Han kuitenkin korostaa asiakkuuksien ja asiakasym-
marryksen merkityksen vaihtelevuutta siten, etta joissain liiketoiminnoissa se on ai-
dosti ydinasia, jota ilman ei voida olla bisneksessa mukana. Tallaisiksi ydinasioiksi han
nostaa esimerkiksi jakelun, hinnoittelun ja tuoteominaisuudet, jotka saadaan ylivoi-
maisiksi vain asiakasymmarryksen avulla. Muilta osin asiakasymmarrys voi tuottaa
kilpailuetua verrattuna suoriin kilpailijoihin, jos esimerkiksi pystytaan palvelemaan

paremmin tai kohdistamaan viestinta tehokkaammin. (Arantola 2006, 141.)

Edellinen yksinkertaistettuna, ottamalla selvaa asiakkaan toiminnoista ja kehittamalla
palveluita yhdessa asiakkaan kanssa Loytanan ja Kortesuon mukaan yritys luo koke-
muksia ja se voi erilaistaa toiminnan uniikille tasolle. Kun toiminta on uniikkia, ei hin-
takilpailu uhkaa, koska kilpailijoilla ei ole tarjota mitdaan vastaavaa, eika asiakas voi
tehda hintavertailua. Yrityksen tuottaessa asiakkaalle vain palveluita, on asiakkaan
rooli passiivinen. Asiakas kayttaa palveluita ja maksaa laskun. Harvoin, joskus vain
kerran vuoteen tehtavassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa, yritys on kiinnostunut asiak-
kaan kokemasta palvelusta. Kirjoittajat muistuttavatkin, ettd asiakaskokemus syntyy
kuitenkin aina asiakkaan tulkintana. Mikali yritys on onnistunut asettamaan asiak-
kaan toimintojensa keskioon, yritys syventda asiakassuhteitaan ja tekee niista arvok-
kaampia — seka itselleen etta asiakkailleen. (Loytdana & Kortesuo 2011, 19.) Kokemuk-
sia syntyykin jatkuvasti asiakassuhteen edetessa, joten my0s asiakaskokemuksen joh-
tamisen tulee olla jatkuvaa. Se ei ole yksittdinen projekti, jolla asiat laitetaan kun-
toon, vaan vaatii jatkuvaa johtamista, yllapitoa, organisointia, mittaamista, kehitta-

mista ja innovointia. (Mts. 166.)
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Oppaassaan Tekes muistuttaa, etta palveluja kehittavien yritysten menestymisen
edellytys on saada osaamisesta ja uusista ideoista aikaan kasvua ja kannattavaa liike-
toimintaa. Tahan voidaan hyddyntaa tuotteistamista, jolla uudet palveluideat ovat
kehitettavissa toistettavaksi palvelukonseptiksi ja olemassa olevat palvelut tehostet-
tavissa seka laadultaan parannettavissa. (Tekes 2009, 5.) Tata nykypaivanakin monen
yrityksen kaipaamaa kannattavaa kasvua on mahdollista Iahtea hakemaan arvoinno-
vaatioiden kautta, jotka ovat Kimin ja Mauborgnen (2010) ristimia sinisen meren
strategian kulmakivia. He kertovat, ettd arvoinnovaatioiden tarkoituksena ei ole nu-
jertaa kilpailijoita, vaan tehda kilpailusta merkityksetonta. Kirjoittajien mukaan se on-
nistuu nostamalla selvasti seka asiakkaiden etta yrityksen saamaa arvoa ja avaamalla
silla keinoin uutta, kilpailun piiriin kuulumatonta markkinatilaa. Samassa he kuitenkin
muistuttavat, etta arvoinnovaatio voi toteutua vain, kun yritykset nivovat innovaati-
oon myo6s hyddyn, hinnan ja kustannusaseman. Arvoinnovaatio merkitseekin uutta
tapaa ajatella ja toteuttaa strategiaa, jonka tuloksena syntyy sininen meri ja yritys te-

kee selvan pesderon kilpailijoihin. (Kim & Mauborgne 2010, 33-34.)

Kim ja Mauborgne kertovat historian my0s osoittavan, ettd toimialoja luodaan ja laa-
jennetaan jatkuvasti. Heiddn mukaansa se osoittaa, etteivat toimialojen olosuhteet
eivatka alojen viliset rajat suinkaan ole annettuja tekijoita, vaan yksittdiset toimijat
voivat muuttaa niita. (Mts. 30.) Yhteenvetona voi sanoa, etta sinisten merien luomi-
sessa pyritdan samanaikaisesti alentamaan kustannuksia ja kasvattamaan asiakkai-
den saamaa arvoa. Nadin saavutetaan merkittava arvonnousu seka yritykselle etta asi-
akkaille. Kimin ja Mauborgnen mukaan arvoinnovaatio syntyy alueella, jolla yrityksen
toimenpiteet vaikuttavat myonteisesti seka sen kustannusrakenteeseen etta sen asi-
akkaille antamaan arvolupaukseen. Talloin kustannussdastdja saadaan poistamalla ja
supistamalla tekijoita, joilla toimialan yritykset kilpailevat. Ostajan saamaa arvoa kas-
vatetaan korostamalla ja luomalla elementteja, joita toimialalla ei ole ennen tarjottu.
Heidan paatelmansa mukaan tdma johtaa siihen, ettd aikaa myoten kustannukset
alenevat entisestaan, koska ylivertaisen arvon tuottama myyntimaaran kasvu saa ai-

kaan mittakaavaetuja. (Mts. 37.)
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Innovaatioiden ja uusien palveluiden merkitysta korostaa myos Grénroos (2000) huo-
mauttamalla, ettad palvelustrategian toteuttaminen edellyttda operatiiviselta tasolta
sopivia toimenpiteita. Hinen mukaansa usein tarvitaan uudenlaista ajattelua, palve-
luosaamista. Vanhat sdannot ja ajattelutavat saattavat johtaa johdon harhaan ja
saada sen jattdamaan monta mahdollisuutta hyddyntamatta. Gronroos tiivistadkin kei-
not lisata asiakassuhteiden palveluvaikutusta siten, etta kehitetdan uusia palveluja
asiakkaille tarjottavaksi, tehostetaan nykyisia palveluja tai palveluaineksia sekd muu-

tetaan tavarakomponentti palveluaineksiksi. (Grénroos 2000, 164.)

Vaikka kilpailijat eivat varsinaisesti kuuluneetkaan tdman tyon kasiteltaviin asioihin,
on ne syytd huomioida tassa kohtaa puhuttaessa sinisistd merista. Kimin ja Mauborg-
nen mukaan nimittdin ajan mittaan strategisen ajattelun ja toiminnan painopisteeksi
saattavatkin kohota asiakkaan sijasta kilpailijat. He varoittavat, etta jos sitd menoa
jatketaan, yrityksen arvokayra alkaa muistuttaa kilpailijoiden arvokayria. Ja tama taas
johtaa siihen heiddan mukaansa, etta kun arvokayra alkaa liiaksi muistuttaa kilpailijoi-
den kayria, on aika alkaa tahyilla kohti uutta sinista merta. (Kim & Mauborgne 2010,

221.)

Kirjoittajien teravan tiivistyksen mukaan, mikali yritykset vertailevat omia suorituksi-
aan kilpailijoihin ja tarjoavat vain hieman enemman hieman halvemmalla, yritykset
eivat tule kasvamaan merkittavasti tai kannattamaan erityisen hyvin. He myoéntavat,
etta toki sellainen strategia saattaa jonkin verran lisdta myyntia, mutta se tuskin vie
yritysta aivan uuteen markkinatilaan, jossa ei ole kilpailijoita. Perusteelliset asiakas-
tutkimuksetkaan eivat vie yritysta siniselle merelle. Sen sijaan Kim ja Mauborgne ha-
vaitsivat tutkimuksissaan, ettd asiakkaat tuskin pystyvat kuvittelemaan, miten luo-
daan sellaista uutta markkinatilaa, jota kilpailijat eivat viela olisi keksineet. (Mts. 49—

50.)
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2.4 Palvelumuotoilun menetelmat energianhallinnassa

Edellisissa luvuissa on tarkasteltu mahdollisia tarpeita energianhallinnan palveluille,
joten on luontevaa kasitella opinndytetyon case-esimerkkia Energiapaallikkoa palve-
luna siitd ndkokulmasta, ettd millainen palvelun tulisi olla ja miten sita voisi kehittaa
palvelumuotoiluin keinoin. Tuulaniemen (2011) mukaan organisaatiot voivat palvelu-
muotoilun avulla havaita palveluihin liittyvat strategiset mahdollisuudet heidan liike-
toiminnassaan ja innovoida taysin uusia palveluita seka parantaa nykyista palvelutar-
joomaa. On selvaa, etta naita kaikkia vaiheita tarvitaan, mutta erityisesti nyt kun
Energiapaallikko-palvelu on kehityskaarensa siind vaiheessa, etta palvelua on pilo-
toitu yksittaisilla asiakkailla, nousevat olemassa olevan palvelun kehityskeinot esille.
Puhuttaessa palvelumuotoilusta kyseessa ei kuitenkaan ole aivan uudet keinot paran-
taa olemassa olevia palveluita, vaan Tuulaniemen mukaan palvelumuotoilussa tuo-
daan muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistetdaan ne
perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei siis ole uusi inno-
vaatio vaan pikemmin tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla. Tuulaniemi ku-
vaakin palvelumuotoilua konkreettiseksi toiminnaksi, jossa yhdistetdan niin kaytta-
jien tarpeet, odotukset kuin palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteetkin asia-

kasta hyodyttaviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Jos oli energianhallinta prosessin omaista toimintaa energiatehokkuuden paranta-
miseksi, niin vastaavasti palvelumuotoilun voidaan sanoa olevan systemaattista liike-
toiminnan kehittamista. Tuulaniemi kuvaakin palvelumuotoilua prosessiksi ja useista
osaamisaloista kumpuavaksi tyokalu- ja menetelmavalikoimaksi seka kokonaisval-
taiseksi [ahestymistavaksi kehitettavaan palveluun (Tuulaniemi 2011, 27). Tuulaniemi
korostaa myds tavoitteellisuutta ja sita, ettd palveluun vaikuttavista tekijoistd muo-
dostetaan kokonaiskuva, joka pidetdaan koko suunnittelun ajan kirkkaana mielessa.
Tekemistad helpottamaan ja optimoinnin mahdollistamiseksi toimintamallissa palvelu
myo0s jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin. Ndma osakokonaisuudet pilkotaan

vield yksittaisiin elementteihin, jotta niihin pdastaan paremmin kasiksi. (Mts. 27.)
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Palvelumuotoilun strategista roolia lisdarvon tuottamiseksi korostaa myds Miettinen
ja Valtonen (2013, 9) ohjeistaen kdyttdmaan paitsi eri palvelumuotoilun menetelmia,
mutta lisdksi my0s laajempaa lahestymistapaa, joka integroi palveluajattelun, ym-
marryksen ja suhteen kayttdjan yhteydesta palveluun ja palveluehdotusten rakenta-
misen. Miettinen ja Valtonen nostavat esille samalla palvelusuunnittelijat, jotka kayt-
tavat menetelmia, joissa kayttajalle on sallittu valta vaikuttaa palvelun suunnittelu-
prosessiin. Talloin suunnitteluyhteistyota tehddan saanndllisesti, ja uusia innovatiivi-
sia menetelmia kehitetaan, jolloin onnistumiseen vaaditaan osallistumista, luovuutta
ja sitoutumista. (Mts. 7.) Puolestaan Trout ja Hafrén (2003) kannustavat korostamaan
suunniteltua erilaisuutta kaikessa mita yritys tekee. He oivalluttavat, etta tallainen
johdonmukaisuus ei tee vaikutusta ainoastaan asiakkaisiisi vaan my&s omaan henki-
[6stoosi. Kilpailijoistaan erottautumisen kirjoittajat suosittelevat tekemaan yrityksen
aseman perusteella. Se edellyttaa sellaisen erottavan piirteen |6ytamistd, joka on ai-

nutlaatuinen ja merkityksellinen koko alalla. (Trout & Hafrén 2003, 52, 242.)

Kaytannonlaheisyytensa ja monikayttoisyytensa vuoksi palvelumuotoilu sopii moniin
tarpeisiin. Palvelumuotoilun tekniikassa sulautetaan asiakasymmarrys, innovointi,
suunnitelmallisuus ja toteutus oivalla tavalla. Tuulaniemi tiivistaa asiaa viela siten,
ettd palvelumuotoilu antaa loogisen toimintamallin ja yhdistdaa poikkeuksellisen kiin-
tealla ja toimivalla tavalla liiketoiminnan ja/tai organisaation tavoitteet asiakkaan na-
kékulmaan. (Tuulaniemi 2011, 95.) Tuulaniemi kuvaa palvelumuotoilun tavoitteiksi
sen, ettd ymmartaisimme paremmin ihmisia, heidan eldamaansa ja tarpeitaan, joihin
liittyvat empaattisuus, ihmisten toiminta ja tavoitteet eri tilanteissa. Palvelumuotoi-
lun avulla pystymme my6s havaitsemaan uusia palvelu- ja liiketoimintamahdollisuuk-
sia seka suunnittelemaan toimivampia palveluita niita analysoimalla, jasentamalla,
ideoimalla, konseptoimalla, visualisoimalla ja prototypoimalla. Lisdksi palvelumuotoi-
lussa saadaan toteutettua jo tehdyt suunnitelmat, huomioiden roolituksen, doku-

mentoinnin, implementoinnin ja arvioinnin osa-alueet. (Mts. 111.)
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2.5 Dynaaminen malli

Tassa opinndytetydssa pyritaan asiakastarpeiden tunnistamisen lisaksi kehittamaan
myos toimeksiantajaorganisaation ajatustapaa asiakaslahtdisemmaksi. Gronroos ki-

teyttaa asiakkaan palvelukokemusta seuraavasti:

Peruspalvelupaketti ei vastaa téysin sitd palvelutuotetta, jonka asiak-
kaat néikeviit. Se vastaa ldhinnd koetun kokonaislaadun teknisté laatu-
ulottuvuutta. Témdn paketin ainekset mddrddvdt, mitd asiakkaat saa-
vat. Ne eivdt sano mitddn siitd, miten prosessi koetaan, miké on loppu-
jen lopuksi olennainen osa asiakkaiden kokemaa ja arvioimaa palvelu-
tuotetta tai —tarjontaa. (Grénroos 2009, 225.)

Gronroosin mukaan asiakas ei erota nadiden peruspalvelupalvelupaketin osien koke-
mista muusta palveluprosessista ja tasta syysta myos prosessi on kasiteltava palvelu-
tuotteena. Taman tyon edetessa tasta peruspalvelupaketin kattavammasta versiosta
puhutaan nimella laajennetun palvelutarjooman malli (mts. 225). Eivatko kaikki yri-
tykset kehita palveluitaan asiakaslahtoisesti, mikali siten saavutetaan kilpailuetua?
Vastaus on lyhyesti, etta ei. Intelligent Customer Management International Oy:n
(ICMI) tutkimukseen osallistui 41 johtajaa, jotka arvioivat asiakaslahtoisyyden naky-
van heidan organisaatioiden toiminnassa seuraavasti. Prosenttiluku kertoo kuinka

suuressa osassa yrityksia toimittiin ndin:

e Tuotteet ja palvelut suunnitellaan asiakasndakdkulmasta (36 %)

e Yrityksen organisoitumista muutetaan siten, ettd se pystyy koordinoidummin
lahestymaan asiakasta ja hoitamaan asiakkuuksien kehittamiseen liittyvia asi-
oita, esim. ottamalla kdyttoon asiakkuustiimeja (36 %)

e Monikanavaisuudella ja sahkoisilla palveluilla tuodaan asiakaskuunteluun hel-
pompia tapoja, esim. tekstiviestit asiakastyytyvaisyyskyselyna (36 %)

e Toimintamalleja suunnitellaan ja tuoteryhmia kehitetdaan asiakasnakokul-
masta lisdarvon luomiseksi asiakkaille (27 %)

e Asiakkaita palkitaan palveluiden kaytosta (18 %)

e Kontaktikanavia, erityisesti sahkoisia kanavia kehitetdan (18 %). (ICMI 2010,
31.)
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Tutkimuksen mukaan vain noin joka kolmannessa yrityksessa tuotteet ja palvelut
suunnitellaan asiakasnakdkulmasta. Yhta heikkoa on myds yritysten organisoitumi-
nen asiakkuuksien kehittamiseksi. Naiden lukujen valossa kilpailuetua on saavutetta-
vissa toimimalla eri tavalla kuin valtaosa tutkimukseen osallistuneista yrityksista. Yri-
tykset pyrkivat johtamaan asiakkuuksia toimintaymparistén kautta. Samaan aikaan
asiakkaat etsivat entista parempia palvelukokemuksia. Yhtalo kuulostaa haastavalta,
koska jo pelkdstaan tulevaa toimintaymparistoa vastaavien palveluiden kehittaminen
on melkoista arpapelid. Taman lisdksi yritysten pitdisi viela tietda mita asiakkaat tar-
kalleen haluavat ja miten he kokevat palvelun. Loytana ja Kortesuo (2011, 19) kiteyt-
tavat ongelman ratkaisun siten, ettd kokemusten luominen edellyttaa, etta yritys en-
sin asettaa asiakkaan toimintansa keskioon ja jarjestda sitten omat toimintonsa asi-

akkaan ymparille luomaan kokemuksia seka arvoa asiakkaalle.

Asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin vaikuttaa moni tekija. Kuten alla olevasta Loy-
tanan ja Kortesuon listauksesta ndhdaan, syyt ovat yrityksesta itsestdan riippumatto-
mia ja siten kaikkein vaikeimpia hallittavia. Sdanndlliseen palveluiden uudelleenmaa-

rittelyyn ja uuden innovointiin pakottavat nama tekijat:

e Uusia kilpailijoita tulee koko ajan markkinoille

e Kilpailijoiden uudet tuotteet ja toimintatavat muuttavat markkinapositioita

o Asiakkaiden ostokayttaytyminen muuttuu koko ajan. Asiakkaat oppivat vaati-
maan enemman, kun uusia tuotteita ja tiedonlahteita tulee markkinoille.

e Asiakkaiden ostovoima vaihtelee suhdanteiden mukaan. Esimerkiksi taantu-
mavaiheessa ostovoima voi tietylla toimialalla pudota rajusti ja kasvuvai-
heessa kasvaa puolestaan nopeasti.

e Jakelukanavissa tapahtuu muutoksia.

o Uudet teknologiat muuttavat asiakkaiden tapoja toimia. Esimerkkina sosiaali-
nen media, joka on muutamassa vuodessa muuttanut maailmaa ennennake-
mattomalla tavalla. (Mts. 178-179)
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Edellisessa luvussa kasiteltiin palvelumuotoilua, jolla on yhteys asiakkaan saamaan
palvelukokemukseen. Tuulaniemen (2011) kuvaa asiakasta aina osaksi palvelutapah-
tumaa, jolloin asiakkaalle muodostuu henkilokohtainen kokemus jokaisesta palvelu-
tapahtumasta. Han muistuttaa, etta palvelumuotoilun tavoitteena onkin optimoida
asiakkaan palvelukokemus. Tama tapahtuu keskittymalla asiakaskokemuksen kriitti-
siin pisteisiin optimoimalla palveluprosessi, tyotavat, tilat ja vuorovaikutus seka pois-
tamalla palvelua hairitsevat asiat. (Tuulaniemi 2011, 26.) Positiivinen asiakaskokemus
ei kuitenkaan synny itsestaan, koska asiakaskokemuksen psykologiset perustat ovat
moninaiset ja edustavat haasteellista uutta aikaa (Shaw, Dibeehi & Walden 2010, 14).
Samat kirjoittajat kehottavat my6s olemaan varuillaan asiakaskokemuksen helppou-
den suhteen, silld jos se olisi helppoa, kaikki tekisivat sita ja meille syntyisi mahtavia

kokemuksia koko ajan (mts. 184).

Tata samaa, optimaalista palvelukokemusta, tavoitellaan myos kehitettdessa palve-
luita dynaamisen mallin mukaisesti. Dynaaminen malli korostaa asiakkaiden paivit-
taisten toimintojen ymmartamisesta ja heidan arvonluontiprosessiaan. Kulutuksen ja
tuotannon erottamattomuus tekee palvelutuotteesta dynaamisen ilmion. Toisin sa-
noen palvelu on olemassa niin kauan kuin tuotantoprosessi jatkuu (Grénroos 2009,

232).

Mallin voi jakaa kahdeksaan vaiheeseen:

1. Kohdeasiakkaiden paivittaisten toimintojen ja prosessien analysointi

2. Asiakkaiden toimintojensa ja prosessiensa tueksi etsimien (saatujen) hyotyjen
arviointi

3. Laajennetun palvelutarjooman peruspiirteiden maaritys

4. Palvelutarjooman kehittamistd ohjaavan palveluajatuksen maarittaminen

5. Peruspalvelupaketin ydinpalvelun, mahdollistavien ja tukipalvelujen seka
tuotteiden kehittdaminen

6. Saavutettavuuden, vuorovaikutuksen ja asiakkaan osallistumisen suunnittelu

7. Tarjoomaa vahvistavan markkinointiviestinnan suunnittelu

8. Organisaation valmentaminen, jotta se kykenee tuottamaan toivottuja asia-
kashyotyja palveluprosesseissa (sisdinen markkinointi). (Mts. 232.)
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Ensimmadisen vaiheen kohdeasiakkaaseen liittyen Kim ja Mauborgne (2010) ovat teh-
neet havainnon kuinka samalla alalla toimivat yritykset paatyvat useimmiten maarit-
telemdan kohdeasiakkaan samalla tavalla. Heidan mukaansa todellisuudessa ei kui-
tenkaan ole kyse yhdesta ostopaatoksen tekijasta, vaan ostajaketjusta, jonka jasenet
osallistuvat ostopaatokseen suoraan tai valillisesti. Ostajat, jotka maksavat tuot-
teesta tai palvelusta, voivat olla eri ihmisia kuin varsinaiset kayttajat, ja joissakin ta-
pauksissa mukana on my6s merkittavia vaikuttajia. Kimin ja Mauborgnen mukaan on
siis hyva huomioida, ettd nama kolme ryhmaa voivat olla paallekkaisia, mutta usein
kyse on eri ihmisista. Kun ostajat, kayttajat ja vaikuttajat ovat eri ihmisia, he usein
mieltavat arvon eri tavalla. Yrityksen ostaja saattaa kiinnittdd enemman huomiota
kustannuksiin kuin yrityksessa tyoskenteleva kayttdja, jota todennakdisesti kiinnos-

taa enemmankin esim. palvelun helppokayttoisyys. (Kim & Mauborgne 2010, 84.)

Asiakkaan tarpeiden muodostumisen Gronroos yksinkertaistaa siten, etta asiakkaalla
on ongelma johon haetaan ratkaisua ja ongelman tarkeydesta riippuen, asiakas ha-
luaa siihen tukea eri laajuudessa, ts. on valmis maksamaan siita tietyn summan. Ta-
han asiakkaan arvonluontiprosessiin voi l0ytya ratkaisu monella tavalla, asiakkaan lo-
pulta arvioidessa palvelusta saamaansa hyotya. (Gronroos 2009, 420.) Gronroosin
mukaan on kuitenkin muistettava, etta organisaatio pystyy hyvin harvoin tyydytta-
maan jokaisen potentiaalisen asiakkaan tarpeita samalla tavalla, eika sen tulisikaan
yrittaa ratkaista jokaisen ongelmia. Asiakkaat on jaettava homogeenisiin ja toisistaan
riittavasti poikkeaviin segmentteihin. Yksi tai muutama segmentti valitaan sitten koh-

deryhmiksi. (Mts. 422.)

Myos palveluiden saavutettavuudella, vuorovaikutuksella palveluorganisaation
kanssa ja asiakkaan osallistumisella on roolinsa dynaamisen mallin laajennetussa pal-

velutarjoomassa (mts. 226).

Palvelun saavutettavuuteen vaikuttaa mm. henkilbkunnan mddrd ja tai-
dot, tukitoimintojen aikataulut ja eri tehtdvien suoritukseen kdytetty
aika, toimiston sijainti ja tydkalut sekd asiakirjat. Ndiden ja muiden teki-
joiden mukaan asiakkaat kokevat palvelun saavutettavuuden, ostami-
sen ja kuluttamisen joko helpoksi tai vaikeaksi. (Mts. 226.)
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Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa koostuu vuorovaikutusvies-
tinndistd tyontekijbiden ja asiakkaiden kesken, vuorovaikutuksesta eri-
laisten fyysisten ja teknisten resurssien sekd jérjestelmien kanssa, vuo-
rovaikutuksesta prosessissa samaan aikaan mukana olevien asiakkaiden
kanssa. Kaikki ndmd vuorovaikutustilanteet niin inhimillisten kuin fyysis-
tenkin resurssien ja jdrjestelmien kanssa ovat osa palvelun kokemista.
(Mts. 228.)

Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa, etté asiakkaalla on vaikutusta saa-
maansa palveluun. Hénestd tulee palvelun kanssatuottaja, jolloin hén
osallistuu myés itse saamansa arvon luomiseen. Yritys odottaa asiak-
kaan téyttédvdn asiakirjoja, antavan tietoja ja kdyttévdn internet-palve-
lua. Sen mukaan kuinka hyvin asiakas on valmistautunut ja halukas toi-
mimaan odotusten mukaan, hdn parantaa tai heikentdd palvelua. (Mts.
229.)

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun
saavutettavuus

Vuorovaikutus

Mahdollistavat Tukipalvelut
palvelut (ja tuotteet)
(ja tuotteet)

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 3. Laajennettu palvelutarjooma (mts. 233).

Organisaation aikeet maaritetaan palveluajatuksella, jonka pohjalta voi kehittda pal-
velupakettia. Peruspalvelupaketti kuvaa, mita palveluja tarvitaan asiakkaiden tai koh-
demarkkinoiden tarpeiden tayttamiseen. Tama paketti sanelee mita, mita asiakkaat
saavat organisaatiolta. Hyvin kehitetty peruspalvelupaketti takaa, etta lopputuloksen

tekninen laatu on hyva. (Mts. 223).
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Grénroosin mukaan prosessin nelja ensimmaista vaihetta ovat erillisia prosesseja.
Seuraavat kaksi vaihetta, seka viimeinen vaihe ovat sen sijaan ehdottomasti yhteen-
kuuluvia prosesseja. Han nakee, etta niiden on tapahduttava yhdessa, silla muuten
on vaarana, etta hyvasta suunnitelmasta kehkeytyy vain keskinkertainen palvelu. Pe-
ruspaketissa saattaa olla oikeat piirteet, mutta asiakkaan kokeman laadun kannalta
laajennettuun palvelutarjoomaan kuuluneita saavutettavuuteen, vuorovaikutukseen
ja asiakkaan osallistumiseen liittyvia nakdkohtia ei ole kuitenkaan valttamatta ym-
marretty tai tiedostettu tarpeeksi selvasti. Tai sitten uutta palvelua ei ole markkinoitu

sisdisesti riittavan tarmokkaasti. (Mts. 234.)

Mallin viidennessa vaiheessa kehitetaan peruspalvelupaketin ydinpalvelut, mahdollis-

tavat ja tukipalvelut. Grénroos kuvaa naiden palveluiden eroavaisuuksia seuraavasti:

Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy. Jotta asiakkaat kdyttdisivéit ydin-
palvelua, usein tarvitaan joitakin lisGpalveluja. Tdllaisia lisdpalveluja sa-
notaan mahdollistaviksi palveluiksi, jotka mahdollistavat ydinpalvelujen
kéytén. Jos mahdollistavia palveluita ei ole, ydinpalveluita ei voi kulut-
taa. Joskus tarvitaan myds mahdollistavia tuotteita.

Kolmannenlaisia palveluja kutsutaan tukipalveluiksi. Nekin ovat lisdpal-
veluja, mutta téyttdvdt toisenlaisen tehtdvdn kuin mahdollistavat palve-
lut. Tukipalvelut eivit helpota ydinpalvelun kulutusta tai kdyttéd, vaan
niitd kdytetddn arvon lisééimiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpaili-
joiden tarjonnasta.

Johtamisen kannalta on tdrkedd tehdd ero mahdollistavien ja tukipalve-
lujen viilillad. Mahdollistavat palvelut ovat vilttimdttémid. Jos niitd ei
ole, palvelupaketilta putoaa pohja pois. Téllaisiakin palveluja voi suunni-
tella niin, etté ne eroavat kilpailijoiden tarjoamista mahdollistavista pal-
veluista ja muuttuvat kilpailukeinoiksi. Tukipalveluja kdytetddn sen si-
jaan pelkdstddn kilpailukeinoina. Vaikka niitd ei ole, ydinpalvelua voi
kéyttdd. Kokonaispalvelupaketti vain saattaa ndyttéd mielenkiinnotto-
malta ja ehkd kilpailukyvyttémdmmadlté. (Mts. 224.)
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Ydinpalveluista Loytana ja Kortesuo muistuttavat, etta palveluntuottajan tulisi aina
pyrkia ydinpalveluiden tuottamisen lisaksi ylittdmaan jollain tavalla asiakkaan odo-
tukset. Heidan mukaansa se voi tapahtua hyvallad ja nopealla asiakaspalvelulla, jollain
muistamisella tai aivan yhta hyvin uudella keksinnolla. Kun yritys keksii innovaation,
se ylittaa asiakkaan odotukset. Tama ilmi6 tarkoittaa yrityksen toiminnassa ja asia-

kaskokemuksen kannalta kilpailuetua. (Loytana & Kortesuo 2011, 164.)

Perustilanteessa asiakkaan  Kun yritys keksii innovaa- Asiakkaan odotukset nou-
odotukset ja yrityksen toi-  tion, se ylittaa asiakkaan sevat. Jos yritys palaa van-
minta kohtaavat. odotukset. haan, se alittaa odotukset.
—_ —_
~ -~ —~ o~
90 vV V

N’ \ 4 7\

Asiakas on tyytyvainen. Asiakas on riemuissaan. Asiakas on pettynyt.

Kuvio 4. Asiakkaan odotukset ja yrityksen toiminta (LOytana & Kortesuo 2011, 164).

Kuten aiemmin pohjustettiin, asiakaskokemuksen johtamisen nakékulmasta tuotan-
non ja tuotekehityksen tarkein arvon luomiseen liittyva teema on asiakkaiden ottami-
nen mukaan tuotekehitykseen. Loéytanan ja Kortesuon mukaan yhta lailla perinteinen
tuotekehityksen |ahtokohta on, etta tuotteet ja palvelut tulee kehittaa vastaamaan
mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita. On siis tarkeaa aktiivisesti kdyda dialogia
asiakkaiden kanssa ja kysya heidan nakemyksidan siitda, mihin suuntaan tuotteita tu-
lisi kehittaa. (Mts. 99-100.) Kimin ja Mauborgnen (2010) mukaan tdydentaviin tuot-
teisiin ja palveluihin sisaltyy usein hyodyntamattomia arvomahdollisuuksia. He koros-
tavatkin, kuinka tarkeda on selvittdaa, mitd kokonaisratkaisua ostajat etsivat valites-
saan tuotteen tai palvelun. He ohjeistavat, etta se onnistuu yksinkertaisesti mietti-
malla, mita tapahtuu ennen tuotteen kayttoa, kayton aikana ja sen jalkeen. (Kim,

Mauborgne 2010, 88.)
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Mallin seitsemannessa vaiheessa suunnitellaan tarjoomaa vahvistava markkinointi-
viestintd, josta Gronroos huomauttaa, etta palvelun aineettoman luonteen tahden
markkinointiviestinnan toimenpiteilla ei ole vain viestinnallista vaikutusta asiakkaan
odotuksiin, vaan myos valiton vaikutus kokemuksiin. Pitkalla aikavalilla markkinointi-
viestintd, kuten mainonta, myyntikampanjat ja PR —toiminta, edistdaa imagoa ja muo-
vaa sita jossain maarin. (Gronroos 2009, 231.) Markkinoinnin kovenevasta kilpailusta
muistuttavat Trout ja Hafrén (2003) toteamalla, ettd markkinat koostuvat kulutta-
jista, jotka ovat enemman tai vahemman sidoksissa eri kilpailijoihin. Talloin tuottei-
den menekkia voidaan auttaa markkinointikampanjalla, jonka tavoitteena on pitaa
kiinni vanhoista asiakkaista ja hankkia uusia kilpailijoiden kynsista. Heiddn mukaansa
siind auttaa erilaistuminen, koska kyse ei ole ainoastaan asiakkaan tuntemisesta vaan

my0s siitd, etta asiakkaasi tuntee sinut. (Trout & Hafrén 2003, 50.)

Markkinointikampanjan ohella tuotteen menekkia voi parantaa myos parjaamalla eri-
laisissa arvosteluissa, joista on Baikin ja muiden mukaan tulossa avaintekija markki-
nointimixin mallina. He nostavat esille arvosteluiden kaksisuuntaisen vuorovaikutuk-
sen asiakkaan ja jalleenmyyjan valilla, jossa tuotteen arvostelun kautta mainostetaan
tuotetta ja palvellaan asiakasta hanen etsiessaan tietoa tuotteesta. (Baik, Venkatesan
& Farris 2014, 19.) Puolestaan Apusen ja Parantaisen mukaan markkinoinnissa tulisi
keskittya muutamiin karkituotteisiin liian laajan valikoiman johtaessa asiakkaan valin-
tahalvaukseen (Apunen & Parantainen 2011, 64). Asiantuntemuksen ja tuotteistuk-
sen merkitysta Parantainen korostaa toteamalla, etta tuotteistaminen on termi, jolla
ei ole yhta ja ainoata oikeata maaritelmaa. Parantainen tiivistaa tuotteistamisen si-
ten, ettd tuotteistaminen on sita tyota, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen
jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi (Parantainen

2007, 11-25).

Kotler (2005) mainitsee lisaksi markkinoinnin yhteyden arvoon, tiivistamalla, etta
markkinoinnin tehtdva on luoda, toimittaa ja saada arvoa asiakkaalle. Arvo on laa-
dun, palvelun ja hinnan oikean yhdistelman kehittamista kohdemarkkinoita varten.
(Kotler 2005, 3.) Samalla han toteaa myos yritysten sailyvan niin kauan, kun ne pysty-

vat tuottamaan asiakkailleen muita parempaa arvoa. Niiden toiminnan on lahdettava
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markkinoiden ja asiakkaiden tarpeista. Parhaassa tapauksessa ne luovat markkinoille
tarpeita. Hinen mukaansa yritysten tulisi pystya kehittamaan tuotteita, joita asiak-

kaat eivat ehka ole pyytaneet, mutta joista ollaan jalkikdteen kiitollisia. (Mts. 195.)

Dynaamisen mallin ketju on yhta heikko kuin sen heikoin lenkki ja Gronroosin (2009)
mukaan ei riitd vaikka kaikki seitseman edellista vaihetta olisi tehty kuinka hyvin, mi-
kali vaiheeseen kahdeksan ei ole riittavia resursseja sen toteuttamiseen tai sisdainen
markkinointi hoidetaan puutteellisesti. Kuten minka tahansa palvelun osalta, on tar-
keaa, etta tyontekijat ymmartavat mita tekevat, hyvaksyvat toimintaperiaatteet ja si-
toutuvat yhdessa palvelun laadukkaaseen tuottamiseen. Huolellisella valmentami-
sella organisaation on mahdollista tuottaa asiakkaiden toivomat hyddyt laajennetun

palvelutarjooman tuotanto- ja toimitusprosessissa. (Gronroos 2009, 233.)

Hyvaksynta

Ymmarrys

A
I\S

Sitoutuminen

= Laadukas
palvelu

Kuvio 5. Organisaation valmentaminen ja sisdinen markkinointi

2.6 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tutkimus asemoituu markkinoinnin tieteenalaan. Teoreettinen viitekehys rakentuu
asiakasymmarryksestd, asiakaslahtoisesta palvelukehityksesta, palvelumuotoilusta ja
palveluiden kehittamisestda dynaamisen mallin mukaan. Palveluiden kehittdmisen ja

yrityksen kilpailukyvyn valistad yhteytta korostaa Tekes (2009, 4) toteamalla, ettd uu-
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vuuden ja kilpailukyvyn kannalta. Tekes pitda palvelujen kehittamisen Iahtékohtana

yrityksen liiketoimintastrategian mukaista nakemysta siita, miten yrityksen osaami-

nen ja resurssit saadaan parhaiten kytkettya toimialan mahdollisuuksiin niin, etta

saavutetaan kasvua ja kannattavuutta. Talloin keskeisia yrityksen toimintaa maaritta-

via kysymyksia ovat:

millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita tavoitellaan
millaisia tuotteita ja palveluja tuotetaan ja miten ne tuotetaan

mika on erikoistumisen ja tuotekehityksen aste. Menestyksekas palveluliike-

toiminta edellyttaa osaamista palvelun, asiakkaiden ja toimialan suhteen.

Strategisia valintoja tehtaessa tulisi hankkia tietoa ainakin asiakkaiden tar-

peista, toimialan olosuhteista ja trendeista seka kilpailijoista. Palvelujen suun-
nittelu ja kehittaminen ovat lisaksi sidoksissa yrityksen osaamiseen ja resurs-

seihin. (Mts. 3.)

MARKKINOINTI

Asiakas-
ymmarrys

Palveluiden
kehittaminen
dynaamisen
mallin
mukaan

Asiakas-
lahtdinen
palvelu-
kehitys

Palvelu-
muotoilu

Yrityksen tuottavuus ja kilpailukyky

Kuvio 6. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys
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3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tassa opinnaytetyossa tutkimusotteena kaytetaan laadullista (kvalitatiivista) ja maa-
rallista (kvantitatiivista) tutkimusotetta. Myoskin aineiston keruussa ja sen analysoin-
nissa kaytetaan seka laadullista ettda maarallista aineistoa. Tyon tiedonhankinnassa
hyédynnetdan luvussa 3.2 kuvattua tapaustutkimuksen strategiaa, jossa valitusta
asiakasjoukosta kerataan yksityiskohtaista tietoa, jonka avulla tarkasteltavaa ilmiota
voidaan kuvailla. Tata valittua tutkimusotetta tukee Garverin (2001) ndkemys siita,
etta asiakkaiden syvallinen ja systemaattinen ymmartaminen syntyy maarallisten ja
laadullisten menetelmien synteesista, joka toteuttaa myos tutkimuksellisen triangu-
laation ndakokulmaa (Garver 2001, 44). Tuomi ja Sarajarvi (2009) muistuttavat osal-
taan, etta tutkimuksessa kdytetyt menetelmat eivat ole neutraaleja valineita, jotka
tuottavat samat tulokset riippumatta metodeja ohjaavasta ajattelusta, tutkijasta tai
tiedonlahteista. He mainitsevat Denzinin (1978) tutkimuksen, jonka mukaan triangu-
laatio pyrkii vastaamaan juuri tdhdan ongelmaan: se on toimintasuunnitelma, jonka
avulla tutkija kykenee ylittamaan henkilokohtaiset ennakkoluulonsa, koska triangu-
laatiossa han ei voi sitoutua vain yhteen nakokulmaan. Yksinkertaistaen triangulaati-
olla tarkoitetaan erilaisten metodien, tutkijoiden, tiedonlahteiden tai teorioiden yh-
distamista tutkimuksessa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 143.) Vastaavasti Kananen (2010)

kuvaa triangulaatiota seuraavasti:

Triangulaatio-nimitys tulee kolmiomittauksesta. Triangulaatiossa kdyte-
tddn ilmién ymmdrtdmiseen eri menetelmid. Jonkin teorian oletetaan
selittdvdén ilmiétd, mutta tdstd ei olla aivan varmoja. Tehddén erddnlai-
nen rinnakkaistutkimus laadullisin menetelmin, joilla haetaan vahvis-
tusta mddrdillisin menetelmin saatuihin tutkimustuloksiin. Ilmié voi olla
myds niin moninainen, ettd osaan pdtevit olemassa olevat teoriat ja
osaan tdytyy léytéd ymmdrrys tai kehittéd uusia teorioita. (Kananen
2010, 42.)

Kananen (2010, 134) nostaa esille samalla myos liike-elaman tarpeen kvalitatiiviselle
tutkimustiedolle mm. uusien tuotteiden ja ratkaisujen kehittamiseksi. Maarallisella
tutkimuksella saadaan hanen mukaansa vastaukset olemassa olevien tuotteiden tut-

kimusongelmiin. Tassa tyossa maarallista tutkimusta kdytettiin supistamaan tutkittua
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aihe-aluetta laadullisesti paremmin tutkittavaksi ja sitd kautta saamaan haastatteluin

syvallista tietoa asiakastarpeista.

3.1 Kohdeyrityksena Enegia Group

Enegia Group on syntynyt huhtikuussa 2015, kun saman vuoden alussa yhdistyneet
Energiakolmio Oy ja Skapat Energia Oy sulautuivat Enegia Groupiksi. Konsernin juuret
ulottuvat siten aina vuoteen 1995, jolloin sahkémarkkinoiden avautuessa Energiakol-
mio Oy perustettiin. Tana paivana Enegia Groupiin kuuluu 100 % omistetut tytaryri-
tykset Enegia Consulting Oy, Enegia Services Oy, Enegia Portfolio Services Oy ja Ene-
gia Sweden Ab. Selkeyden vuoksi tdman tyon yhteydessa puhun kuitenkin yleisesti
Enegiasta. Nykyisellaan Enegian toiminnot kattavat Itdmeren alueen siten, etta Suo-
messa toimipaikkoja on Himeenlinnassa (paakonttori), Jyvaskylassa ja Helsingissa.
Ruotsin toimisto on Tukholmassa. Kaikkiaan Enegiassa on henkilokuntaa noin 180.
Enegian asiakkaita ovat lukuisat kiinteistdjen omistajat, yritykset, julkinen sektori, te-
ollisuus ja energiayhtiot. Enegian ratkaisuliiketoiminnan liikevaihto vuonna 2014 oli
noin 18 milj. € ja Enegian markkina-asemaa kuvaa se, etta neljannes Suomen koko-

naissahkon kulutuksesta (n. 20 TWh/a) on Enegian asiakkaiden kayttamaa.

Enegia tuottaa energiamarkkinoiden- ja energiatehokkuuden asiantuntijapalveluita.
Energiamarkkinapalveluissa esim. kilpailutetaan asiakkaan sahkdsopimuksia, optimoi-
daan kulutus- ja tuotantosalkkuja, tuotetaan meklaripalveluita ja kdydaan kauppaa
sahkodjohdannaisilla, paastooikeuksilla, alkuperatakuilla seka vihreilla sertifikaateilla,
hallitaan fyysista sahkotasetta, yllapidetdan 24/7 valvomoa ja tuotetaan markkinain-
formaatiota. Energiatehokkuuspalveluissa hydodynnetaan energiamarkkinapalveluis-
sakin tarvittavaa sahkonkulutustietoa yhdistden raportointiin myos muiden energia-
lajien kulutustiedot, joita Enegiaan kerdtdaan energiayhtioiden lisaksi erillisilla eta-
luentapaatteillad. Energiatehokkuuspalveluissa kasitelldan ja tarkastetaan lisaksi asiak-
kaiden energialaskuja, optimoidaan kiinteistéjen olosuhteita ja energiankulutusta au-

tomaatiojarjestelmien avulla, kartoitetaan kiinteistdjen energiansaastopotentiaalia
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erilaisin katselmuksin seka ollaan mukana toteuttamassa energiatehokkuustoimenpi-
teitd. Olennaisena osana kaikkea tata palvelukokonaisuutta on yrityksen kehittama
EnerKey-portaali, jonka web-kayttoliittyman kautta asiakkaat paasevat kiinni energia-

tietoonsa kaytannossa missa ja milloin vain. (Enegia Group 2016.)

3.2 Tapaustutkimus

Tydssa haluttiin saada ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja haasteista energianhallin-
nan saralla, jolloin oli luontevaa kayttaa tyossa Energiapaallikko-palvelun konseptoin-
nin yhteydessa kerattya tutkimusmateriaalia. Eriksson ja Koistinen suosittelevat ta-
paustutkimusta lahestymistavaksi silloin, kun mita-, miten- ja miksi-kysymykset ovat
tutkimuksen keskeisia asioita. Tapaustutkimus soveltuu kaytettavaksi myos niissa ta-
pauksissa jos tutkijalla on pieni vaikutusmahdollisuus tapahtumiin, aihetta on tutkittu
vain vahan empiirisesti tai tutkimuskohteeksi on valikoitunut nykypdivan ilmié. (Eriks-
son, Koistinen 2005, 4.) Nama kaikki ehdot tayttyivat tassa tyossa, joten tapaustutki-

muksen valinta oli perusteltua.

Perehdytaan alkuun lahemmin tapaustutkimukseen itsessaan. Gillham kuvaa ta-
pausta termina siten, etta tapauksessa ihmisen toiminta on upotettu reaalimaail-
maan, tapauksia voidaan tutkia tai ymmartaa eri yhteyksissa, tapaus on olemassa
tassa ja nyt seka tapauksen ollessa osa toimintaa, on tapauksen rajaaminen vaikeaa
(Gillham 2010, 1). Tapaustutkimuksessa nimensa mukaisesti tarkastellaan siis yhta tai
useampaa tapausta, joiden maarittely, analysointi ja ratkaisu on tapaustutkimuksen
keskeisin tavoite. Tapaustutkimuksessa ei ole itsestdaan selvaa tai yhdentekevaa, mi-
ten tutkittavat tapaukset valitaan, rajataan ja perustellaan. (Eriksson & Koistinen

2005, 4.)

Tapaustutkimukselle on ominaista kayttada myos useita lahteitd, joista Gillhamin
(2010, 1) mukaan jokaisella on omat vahvuutensa ja heikkoutensa. Nama ovatkin ta-
paustutkimuksen keskeinen piirre. Eriksson ja Koistinen (2005) avartavat tapaustutki-

muksen kasitetta tulkitsemalla, ettd tapaustutkimuksella voidaan tavoitella monia eri
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asioita. Tavoitteena voi olla ymmarrys tapauksesta, tarkan maaritelman tuottaminen,
vaikeasti ymmarrettavien ilmididen ja tapahtumien selittdminen tai uusien teorialah-
toisten ideoiden tai hypoteesien rakentaminen. Eriksson ja Koistinen jakavat tapaus-
tutkimukset intensiivisiin ja ekstensiivisiin tutkimuksiin. He nakevat intensiivisen ta-
paustutkimuksen tavoitteena olevan ainutlaatuisen ja siten myds teoreettisesti kiin-
nostavan tapauksen tihea kuvaaminen, tulkitseminen ja ymmartaminen. Heidan mu-
kaansa my0s tapauksen konteksti on tarkeda kuvata, ja lisaksi he muistuttavat tutki-
jan mahdollisesta kiinnostuksesta sen selvittamiseksi, kuinka tutkimukseen osallistu-
vat maailmaa jasentavat. Puolestaan ekstensiivisessa tapaustutkimuksessa pyritdaan
oytamaan yhteiseksi katsottuja ominaisuuksia, yleisida malleja ja uusia teorialahtoisia
ideoita ja kasitteita vertailemalla montaa tapausta. llmi6ita tutkitaan siis tapausten

avulla. (Eriksson, Koistinen 2005, tiivistelma.)

Tapaustutkimuksessa onkin aina teoreettinen ja empiirinen eli ympardivaa reaali-
maailmaa esittava osa, jossa teoriaosalla pyritdan selittdmaan empiiristd maailmaa ja
[6ytamaan niin ilmididen sisdisia kuin niiden valisidkin riippuvuussuhteita. Gillham
opastaa, etta tapaustutkimusta ei tule nahda vain laadullisena menetelmana. Hanen
mukaansa se on vallitseva, mutta maarallinen aineisto ja sen analyysi voi lisata tutki-
jan kokonaiskuvaa aiheesta. Jos maarallinen aineisto ei ole lilan monimutkaista, on
sita jarkevaa tulkita numeroin. Osuvasti han kiteyttaakin, etta tilastot valehtelevat

vain niille, jotka eivdat ymmarra niita. (Gillham 2010, 80.)

Eriksson ja Koistinen muistuttavat, etta tapaustutkimus on saanut osakseen myos kri-
tiikkia eika sita pidetd helppona tutkimusmenetelmana. Kritiikki on tullut siita, etta
sen avulla ei pystyta tuottamaan tilastollisia yleistyksia. Yhdesta tai muutamasta ta-
pauksesta ei voi tehda tilastollisia yleistyksia, eika se olekaan tapaustutkimuksen tar-
koitus. Tapaus on siis tarkeda ymmartaa itsessaan. (Eriksson, Koistinen 2005, 34.) Kri-
tiikin lisdksi tapaustutkimuksen raportin kirjoittamista Gillham kuvaa myos vaativaksi
tehtavaksi, koska siind on mahdollisuus saavuttaa erilaisia todisteita erilaisilla tavoin,
siind tarvitaan taitoa "kutoa” todisteet yhtendiseksi kerronnaksi, siind on tarve sailyt-
tad paamaara ja suunta kohti tyon tavoitetta ja tutkimuskysymysta seka siita pitaa

pystya tarkistamaan selitykset ja teoriat. (Gillham 2010, 94.)
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3.3 Aineiston keruu

Haastattelun ja kyselyn idea on hyvin yksinkertainen. Kun haluamme tietda, mita ih-
minen ajattelee tai miksi han toimii niin kuin toimii, on jarkevaa kysya asiaa hanelta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 72.) Seuraavissa osioissa kerrotaan, ettd milla menetelmilla
tyon aineisto on keratty. Kanasen (2010, 139) ohjeistuksen mukaan tdssa tydssa py-
rittiin tekemaan tiedonkeruuta mahdollisimman laaja-alaisesti useista lahteista use-
alla menetelmalla, koska laadullisessa tutkimuksessa tiedonkeruu ja analyysi kytkey-
tyvat toisiinsa ja ovat vield samanaikaisia prosesseja. Kanasen mukaan tutkimuksen
validiteetti puoltaa my6s mahdollisimman monipuolista tiedonkeruuta, jolloin use-
ammasta eri lahteestad saadut samansuuntaiset, mutta heikot signaalit vahvistavat tu-
loksia ja niiden tulkintaa. Han muistuttaakin tdssa yhteydessa triangulaation voi-

masta ja merkityksesta. Triangulaatiota kasiteltiin luvussa 3.

Ty6ssa kerattiin usealla menetelmalla seka maarallista etta laadullista asiakastietoa,
mutta Tuulaniemen (2011, 143) kaytannon kokemuksien perusteella suunnittelulle
on huomattavasti merkittavampaa laadullisilla tutkimusmenetelmilla saavutettu ym-
marrys asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Tuulaniemi kirjoittaa, etta hyvin analysoitu
ja jasennelty tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista
mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien kehittamisen, joista asiakkaat ovat valmiita
maksamaan ja joista voidaan arvioida tuotto-odotus palvelun tuottajalle ja palvelun

potentiaalinen arvoa asiakkaille. (Mts. 143.)

Maarillinen aineisto

Maaréllinen aineisto kerattiin syksylla 2014 toteutetussa kyselytutkimuksessa (liite
1.), johon vastasi suuryrityksista ja julkiselta sektorilta 93 Enegian asiakasta. Kaikki-
aan linkki kyselyyn toimitettiin sahkdpostitse 500 asiakkaalle, joten vastausprosen-
tiksi muodostui varsin hyva 18,6 %. Kysely toteutettiin yhteistydssa Canon Oy:n
kanssa ja asiakkaat padsivat vastaamaan kysymyksiin Energiapaallikkd-kampanjaa
varten perustettujen internet-sivujen kautta. Kyselyn kysymykset kasittelivat etuka-
teen rajattuja energianhallinnan palvelutarpeita ja vastausvaihtoehdot (dikotomiset

muuttujat) olivat kylla tai ei. Asiakasjoukko valittiin niista yritysasiakkaista, joiden
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(tuolloin Energiakolmio Oy:ltd) ostamien palveluiden vuotuinen liikevaihto oli suu-
rinta ja joiden paattdjien tiedettiin olevan henkil6ina aktiivisia energianhallinnan pal-

veluiden kayttajia.

Palvelutarpeiden lisaksi huomiota kysymysasettelussa kiinnitettiin siihen, ettda mitka
osa-alueet vastaavat kokivat omassa tyossaan haastaviksi. Tiivistetysti voi sanoa, etta
tyossa keskityttiin valitsemaan riittavan suuri kohdejoukko yrityksen kannalta tar-
keista asiakkaista, suunnittelemaan kysymykset tutkimusongelman kannalta mahdol-
lisimman osuviksi seka tekemaan saadun aineiston perusteella johtopaatoksia myo-
hemmin haastateltaviksi valittavista. Lisaksi kyselytutkimuksen tulokset analysoitiin
taulukkolaskentaohjelman avulla, jotta haastatteluiden kysymykset osattiin kohden-
taa tutkimusongelman ratkaisua helpottamaan. Nain ollen voitiin soveltaa Tuomen ja
Sarajarven ohjeistusta siita, ettd teemahaastatteluun valitut teemat perustuvat tutki-
muksen viitekehykseen eli tutkittavasta ilmidsta jo tiedettyyn. Teemahaastattelussa
pyritdankin lI0ytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen ja ongel-

manasettelun tai tutkimustehtavan mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Laadullinen aineisto

Kyselytutkimukseen vastanneista pyrittiin valitsemaan mahdollisimman hyvin laadul-
liseen haastatteluihin soveltuvat suuryritysten ja julkisen sektorin edustajat haasta-
teltavaksi. Valitut asiakkaat ovat Enegialle isoja asiakkaita ja valinnoissa painotettiin
monipuolisuutta eri toimialoilta seka heidan vastauksiaan kyselytutkimuksessa. Hen-
kilot toimivat yhteis6ssaan nykyaankin Enegian yhteyshenkildina ja heidan vastuualu-
eisiin kuuluvat myds energia-asiat. Koska nama haastateltaviksi valitut henkil6t tun-
nettiin lisaksi etukdteen, niin tiedettiin myds, etta he olisivat myotamielisia ja kiin-
nostuneita tutkimusta kohtaan. N&in ollen ldhtékohta tutkimusongelman ratkaise-
miseksi oli suotuisa. Kdaytanndssa ensimmaisessa vaiheessa kontaktoitiin vain osaa
kyseisista henkildista ja tuloksia analysoitiin vaiheittain, jotta pystyttiin huomioimaan

aineiston riittdvyyden saturaation kasite.
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Teemahaastattelut toteutettiin (nykyadan Microsoftiin kuuluvan) Skype-ohjelmiston
avulla ja ndma Skype-puheluhaastattelut nauhoitettiin ohjelmiston nauhoitusominai-
suutta kayttdaen. Tuomi ja Sarajarvi kuvaavat teemahaastattelun etenevan tiettyjen
keskeisten etukdteen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten
varassa. Hirsjarven ja Hurmeen (2001) mukaan metodologisesti teemahaastattelussa
korostetaan ihmisten tulkintoja asioista, heidan asioille antamiaan merkityksia seka

sitd, miten merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Tassa yhteydessa saturaatiolla tarkoitetaan sitd, etta ei valmiiksi paatetty haastatte-
luihin valittavien vastaajien maarad, vaan aineistoa tdaydennettiin sitd mukaan kun
haastattelut valmistuivat. Saturaatiossa aineiston voidaan sanoa olevan riittava sil-
loin, kun uutta tietoa ei enda nouse esille ja haastateltavien kertomat asiat alkavat
toistua. Hirsjarven ja muiden mukaan laadullisessa tutkimuksessa on olennaista, etta
jokainen tapaus nahdaan ainutkertaisena ja sikali merkityksellisena tutkimukselle. Sa-
turaation maarittamisen voidaankin sanoa olevan pitkalti tutkijan oman tulkinnan va-

rassa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 181-182.)

Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastolli-
siin yleistyksiin. He nostavat esille pyrkimyksen kuvata jotain ilmiota tai tapahtumaa,
ymmartamaan tiettya toimintaa, antamaan teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin
ilmidlle. Taten laadullisessa tutkimuksessa on periaatteessa tarkeaa, etta henkilot,
joilta tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta ilmidsta mieluusti mahdollisimman paljon
tai heilla on kokemusta asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85.) Tuomi ja Sarajarvi nos-
tavat laadullisen aineiston pienen koon ongelmaksi sen, etta aineiston kvantifiointi ei
valttamatta tuo juurikaan lisatietoa tai erilaista nakokulmaa tutkimustuloksiin (mts.

121).

Laadullisen aineiston kerdamiseksi tehtyjen yksilohaastatteluiden puolesta puhuu
my0s Marshallin, Bibbyn ja Nan (2014, 214) tutkimus, jossa todetaan ryhman kokouk-
sista tehtadvien face-to-face havaintojen paljastavan prosessin, ryhmadynamiikkaa ja
jopa tuloksia, mutta kun tutkimusaineistoa taydennetaan yksilohaastatteluin, niin

motiivit ja mahdolliset muunnelmat normista voivat avautua. Tydssa haastattelut
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suoritettiin teemahaastatteluina, joita esimerkiksi Eskola ja Suoranta (2008, 86—87)
kuvaavat vapaiksi siltd osin, etta vaikka niissa kysymykset ovat kaikille samat, vas-
tauksia ei ole sidottu vastausvaihtoehtoihin, vaan haastateltavat voivat vastata omin
sanoin. Puolistrukturoiduille menetelmille onkin tyypillista, etta jokin haastattelun
nakokohta on lyoty lukkoon, mutta ei kaikkia (Hirsjarvi & Hurme 2011, 47). Tassa
tyOssa haastateltuja suuryrityksia kertyi lopulta 3 kpl ja julkisen sektorin asiakkaita 2

kpl.

Taulukko 2. Haastatellut asiakkaat

Haastatellut Toimiala Vastanneen henki- | Tydssaolovuodet
[6n asema tehtavassa
a Teollisuus Energia-asiantun- 4
tija
b Julkinen Tilapalvelujohtaja 7
C Teollisuus Kiinteistopaallikko 6
d Julkinen Rakennuspaallikko 6
e Palvelut Kunnossapitopaal- 2
likko

Hirsjarven ja Hurmeen oppien mukaan haastattelut aloitettiin laajoilla ja helpoilla ky-
symyksilla vastaajien perustietoja ja lahtotilannetta kasitellen. Hirsjarvi ja Hurme ku-
vaavat alkuun sijoitettuja kysymyksia monessa mielessa tarkeiksi, koska haastatelta-
van on saatava kokea, ettd han osaa vastata kysymyksiin ja etta keskustelu on mie-
lenkiintoista. Kysymysten laaja-alaisuus antaa haastateltavalle mahdollisuuden kasi-
telld aihetta hanta itseaan kiinnostavasta nakoékulmasta ja hanen kykyjaan vastaa-

valla tavalla. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 107.)
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Tutkimuksen valideetin huomioinnin lisaksi haastatteluihin paadyttiin, koska haastat-
teluilla oli saatavissa tietoa asiakkaiden elamasta ja ajatuksista seka kokemuksista
niin palvelua tuotettaessa kuin kulutettaessa. Haastatteluilla rakennetaan myés ym-
marrysta asiakkaiden elamasta ja arjesta. Tuulaniemen mukaan haastattelutilan-
teessa onkin olennaista, etta haastattelija on kiinnostunut haastateltavan elamasta ja
toiminnasta seka esittaa tasmallisia kysymyksida ymmartadkseen paremmin, mita
asiakas tekee ja miksi. Laadullisella tutkimuksella haettiin vastauksia kysymyksiin:

mitd, miksi ja kuinka. (Tuulaniemi 2011, 144-147.)

3.4 Haastateltavilta odotettavissa hyodyllista tietoa

Ensivaiheessa haastateltavaksi valittujen henkildiden vastaukset kyselytutkimuksessa
antoivat odottaa, etta heilta olisi saatavissa hyodyllista tietoa tutkittavaksi valituista
teema-alueista. Tuomi ja Sarajarvi kuvaavatkin haastattelun eduksi sita, etta haastat-
teluun voidaan valita henkil6t, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmiosta tai tietoa
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 74). Haastattelu jaettiinkin kyselytutkimuksen tulosten pe-
rusteella eri teemoihin, jotta tulosten tulkinta ja analysointi olisi mahdollisimman vai-
vatonta. Haastattelut toteutettiin kevaalla 2015. Kaikkiaan haastatelluiksi tuli lopulta
viisi henkil64a, joista kaksi edusti teollista toimijaa, kaksi julkista sektoria ja yksi palve-
lualaa. Vastaajien tyossdolovuodet nykyisessa tyotehtdvassd, johon energia-asiat
kuuluvat, vaihtelivat kahdesta vuodesta seitsemaan vuoteen, keskiarvon ollessa 5
vuotta. Vastanneen henkilon titteli yhteisdssaan oli kaikissa tapauksissa eri, vaihdel-

len aina energia-asiantuntijasta tilapalvelujohtajaan.

Haastattelujen avulla haluttiin selvittaa tarkemmin asiakkaan nykytilan lisaksi kysely-
tutkimuksessa tarkeimmaksi nousseiden palvelutarpeiden olemusta. Palvelutarpeista
erottuivat kulutustietojen koostaminen, kilpailutuksista huolehtiminen (erityisesti
suuryrityksissd), asiakkaiden tarve saada paras asiantuntemus kayttoon kiintealla hin-
nalla ja energiatehokkuuden parantaminen. Ndiden neljan edelld mainitun teeman
lisdksi haastatteluiden teema-alueeksi valittiin ajankohtaisuutensa vuoksi vuoden

2015 alusta voimaan tullut uusi energiatehokkuuslaki. Energiatehokkuuslaissa suuret
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yritykset velvoitetaan tekemaan yrityksen energiakatselmus neljan vuoden valein.
Ensimmainen yrityksen energiakatselmus tuli olla valmis 5.12.2015 mennessa. Katsel-
muksessa tarkastellaan yrityksen tai konsernin kaikkien toimipaikkojen energiankulu-
tuksen kayttaytyminen ja pyritdan tunnistamaan merkittdvimmat energiansaasto-
mahdollisuudet. Yrityksen energiakatselmukseen sisaltyy myods kohdekatselmuksia,
jotka tarjoavat tarkempaa tietoa yksittaisten kohteiden energiankulutuksesta ja koh-

teisiin soveltuvista energiatehokkuustoimenpiteista. (Motiva 2015a.)

Haastatelluille toimitettiin kysymykset ja kerrottiin tyon taustat sahkopostilla seka
puhelimitse etukateen, jotta he pystyivat valmistautumaan haastatteluun ja pohti-
maan mahdollisia vastauksia jo valmiiksi. Aineiston analyysin helpottamiseksi haas-
tatteluiden kertomat kirjoitettiin haastattelun aikana ylos paperille sekd samalla
haastattelu myds nauhoitettiin haastateltavien suostumuksella. Haastatteluiden ky-

symykset on esitetty liitteessa 2.

3.5 Aineiston analyysi

Tuulaniemi kuvaa laadullisen tutkimuksen analyysin padpainon olevan numeeristen
arvioiden sijaan mielipiteiden seka niiden syiden ja seurausten syvaluotauksessa: ja-
kaumien ja keskiarvojen sijaan keskitytdaan johtopaatosten tekemiseen moniulottei-
semmasta, usein haastatteluihin ja havainnointiin pohjautuvasta aineistosta. (Tuula-
niemi 2011, 144.) Tuomi ja Sarajarvi (2009) huomauttavat, ettd laadullisen tutkimuk-
sen aineistosta loytyy aina useita kiinnostavia asioita, joita ei ole ehka etukateen
osannut edes ajatella. He varoittelevat ndiden useasti juuri uusien kiinnostavien asi-
oiden ilmestymisen saavan aloittelevan tutkijan hamilleen, koska kaikkia ndita asioita
olisi kiinnostavaa tutkia ja raportoida omassa tutkimuksessa. (Tuomi & Sarajarvi

2009, 92.)

Tassa tyossa niin kyselytutkimuksen kuin haastatteluidenkin kautta saatiin monipuo-

lista aineistoa, jolla haetaan ratkaisua tutkimusongelmaan suuryritysten ja julkisen
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sektorin energianhallinnan haasteista seka tarpeista. Koska aineistoa tuli paljon, ai-
neistoa taytyi tiivistaa analyysin toteuttamiseksi. Kanasen (2010, 140) ohjeistuksen
mukaan aineiston kasittelyn ensimmaisessa vaiheessa suoritettiin litterointi, eli haas-
tattelut, havainnoinnit, nauhoitukset yms. muutettiin yhteismitallisiksi. Tama tapah-
tui kirjoittamalla havaittu aineisto tekstin muotoon. Tydssa varsinkin teemahaastat-
telu tuotti runsaasti nauhoitettua materiaalia. Litteroinnissa eli aukikirjoittamisessa
on eri tasoja alkaen sanatarkasta kirjaamisesta pelkan asian poimimiseen haastatel-
tavan sanomisista. (Mts. 59.) Teemahaastattelut purettiin taulukkolaskentaohjel-
maan tasolla, joka huomioi lauseen ytimen tiivistetyssa muodossa, mutta jossa ei ole
tuotu esille vastaajan koko ilmaisua. Aineistoa purettaessa tuli esille, etta asiat kat-
keytyvat ihmisten vuolaaseen sanatulvaan. Kanasen mukaan jokainen lause ja kap-
pale sisaltavat jonkin asian tai viestin, joka pitaisi kaivaa esille. Ylimaaraisen tekstiai-
neiston poistamiseksi aineistoa tiivistettiin antamalla asiasegmenteille nimet, eli
teksti kutistettiin sanoihin, jotka kertoivat, mita lause tai kappale piti sisallaan. Tiivis-

tamalla voidaan nahda suurempia kokonaisuuksia, joista aineisto koostuu. (Mts. 61.)

Kaytetty menetelma vastaa Tuomen ja Sarajarven (2009) teemoittelua, jossa on kyse
laadullisen aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelysta erilaisten aihepiirien mukaan.
Teemoittelulla on mahdollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymista aineistossa,
jolloin alustavan ryhmittelyn jalkeen aineistosta aletaan etsia varsinaisia teemoja eli
aiheita. Ideana on etsia aineistosta tiettya teemaa kuvaavia nakemyksia. Kuten tassa
ty0ssd, kun aineiston keruu tapahtui teemahaastattelulla, on heidan mukaansa ai-
neiston pilkkominen suhteellisen helppoa, koska haastattelun teemat muodostavat

jo itse itsessdan jasennyksen aineistoon. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)

Kyseiseen aineiston analyysimenetelmaan paadyttiin, koska haastatteluaineistoa ker-
tyi paljon ja vaiheittain yksi kysymys kerrallaan etenemalla aineistosta saatiin tulkit-
tua taulukkolaskentaohjelmaa hyddyntden, ettd mitd tdma tarkoittaa tutkimuksen
kannalta ja mita muuta aineistosta nousi esille. Tata vaihetta Kananen kuvaa tutki-
jalta luovuutta vaativaksi, jossa tutkijan pitdisi nahda tiivistetyn aineiston sanoma.

(Kananen 2010, 63.)
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Aineiston luokittelu perustui etukateen paatettyihin kuuteen teemaan (liite 2. Tee-

mahaastattelun kysymykset, teemat 2—7), jolloin tdlld menetelmalla kasiteltyja kysy-

myksia kertyi kaikkiaan 30 kpl. Esimerkiksi kysymykseen, millaisia kulutustietojen

koostamisen haasteita on ollut, teollisuutta edustavan vastaajan vastaus naytti analy-

soinnin jalkeen seuraavan taulukon mukaiselta:

Taulukko 3. Kulutustietojen koostamisen haasteet teollisuudessa

Taso 1. Esille
nousseet kasit-

teet

Taso 2. Mita yhteista on

kasitteilla

Millaisia kulutustietojen koosta-
misen haasteita on ollut?
Vastaaja: a) Teollisuus

- Tehtaamme on laaja ja meillé
menee aikaa mittareiden lukemi-
seen,

eikd tietoa saada riittévdlld tark-
kuudella. Tuntuu, ettd tietoa ke-
rétddn

vain kerdémisen vuoksi, eikd se
palvele endd tarkoitustaan eli
energiatehokkuuden
kehittémistd. Ldhinnd se on tilas-
tointia ja vuotojakin on vaikea
havaita.

Lukemien luotettavuudessa on
myds parantamista, koska me ol-
laan ihmetelty ja korjattu tietoja

vield jélkeenpdin.

- Mittareiden lu-
kemiseen kuluva
aika

- Mittaustiedon
epatarkkuus

- Tietoa vain ke-
raamisen vuoksi

- Vuodot jaa ha-
vaitsematta

- Tiedon luotetta-

vuus

- Manuaalisen mittaustie-
don kerdaamisen tyollista-
vyys, tarkkuus ja virheet
(3/5 vastaajalla sama)

- Tietoa ei hyodynneta ja
jalosteta (2/5 vastaajalla
sama)

- Vuodot (2/5 vastaajalla
sama)

--> Mittaustieto ja sen

analysointi
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3.6 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimukselliseen kehittamistoimintaan kuuluu tulosten arviointi erilaisten kriteerien
avulla. Talloin tarkastellaan tutkimusmenetelmien, tutkimusprosessin ja tutkimustu-
losten luotettavuus. Kanasen mukaan luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetilla ja va-
liditeetilla, jotka ovat luonnontieteiden luotettavuuskasitteitd. Reliabiliteetilla tarkoi-
tetaan tutkimustulosten pysyvyyttd, jolloin toistettaessa tutkimus, paatyisimme sa-
moihin tuloksiin. Vastaavasti validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kannalta olen-
naisten asioiden tutkimista ja tutkimukseen soveltuvien menetelmien tai mittareiden
valintaa. Esimerkkina tasta ovat kyselyiden kysymykset, eli ymmartaako kysymykseen
vastaaja kysytyn asian samoin kuin kyselyn laatija. Mikali ei, niin tutkimuksella eika
sen tulkinnalla saada aikaan haluttuja tuloksia. Molemmissa kasitteissa on lisaksi ala-
kasitteita, joista validiteetin ulkoinen validiteetti eli tutkimustulosten yleistettavyys
on tarkein. Talloin saadut tutkimustulokset voidaan siirtda vastaaviin tilanteisiin,
joissa ne pitavat myos paikkansa. On kuitenkin huomioitavaa, etta laadullinen tutki-
mus ei pyri yleistettavyyteen, vaikka siirrettavyydesta puhutaankin. Siirrettavyys tar-
koittaa tutkimustulosten pitavyytta vastaavanlaisissa tapauksissa. (Kananen 2010,

69-71.)

Tyon raportointi on pyritty tekemaan mahdollisimman avoimesti kyselyn ja haastat-
teluaineiston osalta sailyttden kuitenkin kohdeyrityksille luvattu tietosuoja. Ty0ssa on
myos kerrottu millaista tutkimusta, milla keinoin ja ennen kaikkea miksi ollaan teke-
massa. Teemahaastattelut nauhoitettiin ja haastatteluilmapiiri pystyttiin pitamaan
luottamuksellisena seka hairiottémana. Lisaksi tydssa on raportoitu milla perusteella
haastateltavat on valittu. Haastateltavat olivat perehtyneet aiheeseen etukateen ja

haastatteluista saatiin tydssa hyodynnettavaksi arvokasta tutkimustietoa.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on kuitenkin hyva huomioida erityisesti
haastatteluiden osalta Tuulaniemen (2011) havainnot siitd, etta kysymalla suoraan ei
yleensd saada tarpeeksi syvillistd tietoa ihmisten tarpeista ja odotuksista. Vas-

taukseksi saadaan todennakdisesti jonkinlainen kuva tarpeista. Hinen mukaansa
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harva kuitenkaan osaa kuvitella ja kertoa siitd, mita ei vield ole olemassa. Suoraan ky-
symista tarkeampaa onkin tutkia ihmisen toimintaa. Han mainitsee, etta arjesta ja
toiminnasta esiin nousevat arvot ja todelliset toiminnan motiivit, tiedostetut ja tie-
dostamattomat tarpeet. Tuulaniemen mukaan kdytannonlaheisyys on tarkeaa, jotta
asiakkaan arki ja potentiaalisit kayttotilanteet (ratkaisutilanteet tai -paikat ja niihin
liittyvat odotukset ja tarpeet) saadaan tutkittua ja havainnoitua seka 16ydetaan lo-
pulta ne arvot ja toiminnan todelliset motiivit, joista uudet ideat ja palvelukonseptit

kehitetdan. (Tuulaniemi 2011, 73.)

Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan teemahaastattelussa oletetaan, etta haastatel-
tavat ymmartavat kysyttavan asian juuri esitetylla tavalla ja kykenevat pilkkomaan
sen samalla tavalla. Iman tata olettamusta ei voida olettaa, ettad vastaukset olisivat
teemaan liittyvia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 77.) Tassa tyossa suoritetuissa teema-
haastatteluissa haastateltaville selvitettiin tarkasti kaikki ne termit, esimerkiksi ener-
gianhallinta ja kysymykset muiltakin osin, jotta voitiin varmistua saatujen tuloksien

tasavertaisuudesta.

4 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi kyselytutkimuksen ja haastatteluiden tulokset. Kuten
aiemmin on kaynyt ilmi, kyselytutkimus suoritettiin Enegian asiakkaille Energiapaal-
likk6-palvelukampanjan yhteydessa, palvelulle lanseerattujen internet-sivujen kautta
toteutetulla kyselylla. Kyselytutkimusta seuranneet tarkemmat haastattelut toteutet-
tiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna Skype-ohjelmaa hyédyntden. Kyselytut-
kimuksen etuna oli, etta kysymykset pystyttiin [ahettamaan yhdella kertaa suurelle
vastaajajoukolle ja tulosten analysointia helpotti se, ettd standardoidut kysymykset
olivat samoja kaikille, jolloin saatiin vastauksia juuri haluttuihin mielenkiinnon kohtei-
siin. Tutkimuksellisina erityispiirteina tyossa voidaan nostaa esille tiukasti rajattu ja
aiemmin melko tutkimaton aihe-alue seka tutkimuksessa mukana olleiden kattava

osaaminen tutkittavasta aiheesta.
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Ty6ssa havaintojen tekemista helpottaa se seikka, etta palvelutarpeisiin ja -haastei-
siin liittyvia havaintoja on kertynyt asiakasrajapinnassa liikkuessa vuosien mittaan.
Nain ollen lopputulema ei ole pelkdstaan nyt saatujen tutkimustulosten varassa, vaik-
kakin tutkimuksellinen tarkoitus oli keskittya tekemaan johtopaatoksia saadusta mo-
niulotteisesta, haastatteluihin ja havainnointiin pohjautuvasta aineistosta. (Vrt. Tuu-

laniemi 2011.)

4.1 Energiapaallikko-palvelun asiakastarpeiden kartoitus

Syksylla 2014 toteutettuun kyselytutkimukseen vastasi suuryrityksista ja julkiselta

sektorilta kaikkiaan 93 Enegian asiakasta, joista suuryrityksista 54 kpl ja julkiselta sek-

torilta 39 kpl. Tarkemmin taman maarallisen aineiston keraamisen vaiheita kasiteltiin

luvussa 3.3.

Taulukko 4. Energiapaallikkd-kampanjaan vastanneiden jakauma

Suuryritykset Julkinen sektori
n % n %
Vastanneita henkil6ita 54 58 39 42

Kyselyssa selvitettiin, mistd Enegian tarjoamista energianhallinnan palveluista olisi
vastaajalle eniten hyotya. Talla kysymyksella haluttiin lisdtietoa, mita kaikkia hyotyja
Energiapaallikon odotetaan tuottavan asiakkaille. Vastausvaihtoehdot olivat; kylla

(=on hyotya) tai ei (=ei ole hyotya).



Tulosten perusteella eniten olisi tarpeita seuraavien taulukoiden mukaisesti:

Taulukko 5. Kulutustietojen koostaminen
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Kulutustietojen koostaminen

Kyll3 Ei
n % n %
Suuryritykset 20 37 34 63
Julkinen sektori 17 44 22 56
Yhteensa 37 40 56 60
Taulukko 6. Kilpailutuksista huolehtiminen
Kilpailutuksista huolehtiminen
Kyll3 Ei
n % n %
Suuryritykset 25 46 29 54
Julkinen sektori 8 21 31 79
Yhteensa 33 35 60 65
Taulukko 7. Paras asiantuntemus kayttoon kiintedlla hinnalla
Paras asiantuntemus kayttéon kiintealla hinnalla
Kylla Ei
n % n %
Suuryritykset 18 33 36 67
Julkinen sektori 11 28 28 72
Yhteensa 29 31 64 69
Taulukko 8. Energiatehokkuuden parantaminen
Energiatehokkuuden parantaminen
Kyll4 Ei
n % n %
Suuryritykset 13 24 41 76
Julkinen sektori 14 36 25 64
Yhteensa 27 29 66 71




Taulukko 9. Kiinteistojen ennakoiva huoltaminen
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Kiinteistojen ennakoiva huoltaminen

Kyll3 Ei
n % n %
Suuryritykset 19 35 35 65
Julkinen sektori 7 18 32 82
Yhteensa 26 28 67 72
Taulukko 10. Rakennusautomaation hyédyntaminen
Rakennusautomaation hyddyntdminen
Kylla Ei
n % n %
Suuryritykset 9 17 45 83
Julkinen sektori 11 28 28 72
Yhteensa 20 22 73 78
Taulukko 11. Laskujen kasittelyn automatisointi
Laskujen kasittelyn automatisointi
Kyll3 Ei
n % n %
Suuryritykset 7 13 47 87
Julkinen sektori 5 13 34 87
Yhteensa 12 13 81 87

Naista tutkituista palvelutarpeista valittiin nelja ensin mainittua teemaa tarkemmin

haastatteluin selvitettavaksi. Lisaksi kyselytutkimuksessa haluttiin selvittaa, mitka

ndistad edellda mainituista kolmesta asiasta vastaajat kokivat haastaviksi omassa tyos-

saan. Vaikka tulosten perusteella haasteet olivat vastaajien keskuudessa tasavertaisia

keskendan, hieman vaihtelua vastauksissa esiintyi suuryritysten ja julkisen sektorin

kesken. Kyselytutkimuksen tulosten mukaan suuryrityksissa rima olisi asetettu korke-

ammalle sdasto- ja tehokkuusvaatimusten sekd (energianhallinnan) ajan tasalla pysy-

misen suhteen. Vastaavasti julkisella sektorilla koetaan, etta energia-asioille on haas-

tavampaa loytaa riittavasti aikaa.
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Taulukko 12. S3ast6- ja tehokkuusvaatimuksiin padaseminen

Saasto- ja tehokkuusvaatimuksiin padseminen
Kylla Ei
n % n %
Suuryritykset 27 50 27 50
Julkinen sektori 16 41 23 59
Yhteensa 43 46 50 54

Taulukko 13. Ajan tasalla pysyminen

Ajan tasalla pysyminen
Kylla Ei
n % n %
Suuryritykset 26 48 28 52
Julkinen sektori 16 41 23 59
Yhteensa 42 45 51 55

Taulukko 14. Riittavan ajan loytaminen

Riittavan ajan loytdminen
Kylla Ei
n % n %
Suuryritykset 23 43 31 57
Julkinen sektori 20 51 19 49
Yhteensa 43 46 50 54

4.2 Energianhallinnan nykytila suuryrityksissa ja julkisella sektorilla

Kyselytutkimusta seuranneet haastattelut kaynnistyivat vastaajan perustietojen kir-
jaamisen jalkeen nykytilan kuvauksella, jossa haastateltavia pyydettiin kuvailemaan
omin sanoin energianhallinnan (=energian oston ja kdayton optimoinnin) nykytilaa.
Vastauksista ulkoistettuun sahkdnhankinnan osaamiseen ja tuntitason kulutusseu-
rantaan kiteytyivatkin ne tarpeet, joihin asiakkaat hakevat Enegialta nykyisellaan rat-

kaisua ja toisaalta myds Enegian tiedostetut vahvuudet.
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Teollisuutta edusti kaksi haastateltavaa (kts. taulukko 2.), joista toinen nosti esille

myos yleisen asennemuutoksen energiansaastoa kohtaan:

Energian merkitys on korostunut jatkuvasti, ennen ei meillékéén valoja
sammuteltu. (Haastateltava c)

Vastaavasti a-haastateltava muistutti alkuun, ettad energiakustannus on heilld vain 1
% kokonaiskustannuksista. Saman a-haastateltavan yrityksessa energiatehokkuusso-
pimuksen mukainen 9 % energiansdastotavoite on jo saavutettu kirkkaasti ja siella
nahtiin isoimpana haasteena se, kuinka paljon energiaa voidaan saastaa olosuhteita
vaarantamatta. Haastateltavilta tiedusteltiin myos, millaisia energianhallinnan haas-
teita heidan yrityksessdan on ollut. Tassa kohtaa esille nousi mittaustieto, jota kaiva-
taan lisaa ja joka koetaan tyolaaksi kerata seka se, etta kulutustietoja ei seurata aktii-
visesti. Kaikkiaan yli puolet kokivat nama asiat haastaviksi, ja yksi haastateltavista to-

kaisi jopa:

Emme ole tehneet energianhallintaa systemaattisesti. Sen (energianhal-
linnan) taso vaihtelee ja asia on jossain mddirin retuperdlld. (Haastatel-
tava e)

Naiden asioiden lisdksi tiedonkulku kunnossapidolle ja kunnossapidosta aiheuttaa
haasteita, samoin energiansadstétoimenpiteet. Toinen julkisen sektorin haastatel-

tava kertoikin, etta:

Meilld energiansddstitoimenpiteille on laskettu takaisinmaksuajat,
mutta vield emme ole silld tasolla johon pyritédn vaikkakin hyvédn
suuntaan on menty. (Haastateltava d)

Kaikkiaan haasteet ovat moninaisia, ja mittaustietoon liittyvat asiat ovat merkittavim-

pid. Palveluita edustava haastateltava tiivisti asian osuvasti:

Energiankulutusta on seurattu ainoastaan laskujen kautta ja kun ener-
giaa ei ole mitattu niin ei sitd voi hallitakaan. (Haastateltava e)
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Haastateltujen organisaatioissa energianhallinnasta vastaavat mm. kiinteiston huolto
ja kiinteistopaallikko tai isannoitsija. Yleisesti ottaen kdytanteet vaihtelevat yrityksit-
tain. Esimerkiksi d-haastatellun organisaatiossa kiinteiston huollon vastuulla on huo-
lehtia energianseurannasta ja siita, etta laitteet toimivat. Energianhallinnan paatos-
prosessia haastatellut kuvasivat siten, etta pienet asiat paatetaan paikallisesti tai vas-
tanneen henkilon yksikOssa ja isommat asiat paatetdaan organisaation johto- tai halli-
tustasolla. A-haastatellun organisaatiossa eri yksikot voivat tehda itsenaisia paatok-
sid, jotka kdydaan lapi tiedonjakomielessa erillisessa energiatydryhmassa. B-haasta-
teltava koki, etta koska heilld on iso kiinteistdmassa, heita vaivaa resurssipula talla
hetkella. D-haastateltu kertoi, etta heilld ovat talouslaskelmat mukana paatéksente-
ossa hiemankin suuremmissa hankkeissa. Yhteenvetona paatdksentekomallit olivat
samankaltaisia haastateltujen kesken. Tiedusteltaessa, millaisia energianhallinnan
tarpeita on seuraavan vuoden aikana, nousivat esille mittarointien ja kulutusseuran-
nan kehittdminen seka ETJ+ (energiatehokkuusjarjestelma) tai ETS:n (energiatehok-

kuussopimus) mukainen toiminta:

Organisaatiossamme aiotaan pystyttdd ETJ+ -mukainen toiminta joka
on jo pureskeltu energiatyéryhmdssd ja josta viety eteenpdin hyviksy-
tettdvdksi johtoryhmdiéin. Meillé tdhdn toimintaan tullaan sitoutumaan
konsernitasolla. (Haastateltava a)

B-haastatellun organisaatiossa ovat menossa parhaillaan uudistamisohjelmat, joissa
kilpailutetaan energianhallinnankin kokonaisuus, ja ratkaisuesityksia odotettiin palve-
lutuottajilta. C-haastateltava kertoi, ettd heilld tehdaan mittaroinnin lisayksia vuokra-
laisille ja rakennetaan lammadntalteenottoja lisda. D-haastateltava kertoi, etta heilla
tullaan keskittymaan kulutusseurannan kehittamiseen ja laajentamiseen TEM:n ener-
giatehokkuussopimuksen tavoitteen mukaisesti. Energianseurannassa e-haastatellun
organisaatiossa oltiin vasta alkuvaiheessa, joten sielld seurannan jarjestaminen ja
tehtyjen energiakartoitusten toimenpiteiden suorittaminen ovat suurimmat tarpeet.
Kaiken kaikkiaan energiamittaukset nousivat tassakin kysymyksessa esille, samoin
ajankohtaiset energiatehokkuuslakiasiat. Luvun lopussa on vield yhteenveto haastat-
teluhetken mukaisista asiakastarpeista, joissa pallon suuruus kuvaa tarpeen merki-

tysta haastateltujen keskuudessa:
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Kuvio 7. Yhteenveto nykyisista asiakastarpeista

4.3 Kulutustietojen koostaminen

Nykytilan kuvauksen jalkeen haastatteluita jatkettiin kysymalla, miten kulutustietojen
koostaminen on jarjestetty. Koska haastatellut olivat yhta (b-haastateltava) lukuun
ottamatta Enegian EnerKey-jarjestelman kayttdjia, vastaukset olivat odotettuja.
Haastatellut kertoivat, ettd heilld on sdhkonkulutus seurannassa kattavasti tuntita-
solla ja alamittauksia seurataan pdaaosin manuaalisesti mittarilukemat kerran kuussa
keraamalla. E-haastatellun organisaatiossa (sahkonkulutukseltaan) pienemmissa koh-
teissa seurantaa on tehty vain laskuista ilmi kdyvien eurojen perusteella. Kysymyk-
seen, miksi nykyiseen jarjestelmaan ja toimintamalliin on paadytty, haastatellut anta-
vat kiitosta EnerKey-jarjestelman raporteille ja kayttéonoton helppoudelle. Esimer-

kiksi toinen teollisuuden haastateltavista kertoi, etta:

Meilld kaikki mittarit siirrettiin aikanaan EnerKeyhin ja tietoa alettiin ke-
rédmddn rakennuskohtaisesti mm. laskutusta varten. (Haastateltava a)

Haastattelussa haluttiin selvittdda myos, millaisia kulutustietojen koostamisen haas-
teita on ollut. Vastauksista erottuivat manuaalisen mittaustiedon keraamiseen liitty-
vat haasteet, kuten sen tyollistavyys, huono tarkkuus ja lukemavirheiden mahdolli-
suus. Haasteeksi nostettiin myos, etta saatua kulutustietoa ei hydédynneta eika jalos-
teta. Lisaksi koettiin, etta kulutustiedosta on vaikea havaita vuotoja. A-haastatellun

organisaatiossa koettiin, ettd energian mittaustietoa keratdan vain kerdamisen
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vuoksi, joten se ei palvele enaa tarkoitusta eli energiatehokkuuden kehittamista.
Heilla on kyse Iahinna tilastoinnista ja esimerkiksi vuotoja on vaikea havaita. Saman-

kaltaisia haasteita oli my0s julkisella sektorilla:

Ollaan investoitu mittareihin ja automaatiojéirjestelmiin, mutta mittaus-
tieto odottaa jalostajaansa. (Haastateltava b)

Haastateltavilta haluttiin selvittdaa mita parannuksia he toivoisivat nykyiseen jarjestel-
maan tai toimintamalliin. Eniten parannustoiveita nahtiin tuntimittausten lisdaykseen,
seurannan vastuisiin ja aktiivisuuteen liittyen. B-haastateltava sanoi, etta heille tar-
keda on toiminnan aukottomuus, eli palvelutuottaja olisi aktiivinen ja reagoisi vuotoi-
hin. Palveluita edustava haastateltava naki jarjestelman alykkyyden ja vaivattoman

kayton tarkeana:

Jérjestelmdn pitdisi itse ilmoittaa puuttuvista lukemista ja suurimmista
kulutusmuutoksista, jotta voi néhdd tilanteen nopeasti tai jdrjestelmddn
kirjauduttua. EnerKey on kylld riittdvd ja olen tottunut kéyttdmddn siind
olevia ominaisuuksia. Jdrjestelmdssd pitdisi olla polku, joka johdattelee
poikkeaman luo ja helpottaa kohdejoukon hallintaa. (Haastateltava e)

Haastatellut arvioivat kulutustietojen koostamiseen liittyvien tarpeiden olevan seu-
raavan vuoden aikana tuntimittausten lisdyksia, tiedon esittamiseen ja analysointiin
liittyvia sekd automaatiojarjestelmien uudistamista ja kehittamista. A-haastateltava
nosti esille myds tarpeet vertailla saman tyyppisia kiinteistoja keskenaan ja tutkia ku-
lutusten pohjakuormia. B-haastatellun organisaatiossa automaatiovalvomosta tulee
suositukset kulloisille jarjestelman uusimisille. D-haastateltava kertoi, etta he ovat
jattaneet ELY-keskukselle useita energiatukihakemuksia, joilla on tarkoitus asennut-
taa mm. maalampo6a. Yhteenveto kulutustietojen koostamiseen liittyvista tarpeista,

joissa pallon suuruus kuvaa tarpeen merkitysta haastateltujen keskuudessa:
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Kuvio 8. Yhteenveto kulutustietojen koostamiseen liittyvista tarpeista

4.4 Kilpailutuksista huolehtiminen

Seuraavassa kohdassa haastatelluilta selvitettiin mita energianhallintaan liittyvaa hei-
dan organisaatiossa kilpailutetaan. Yhta lukuun ottamatta kaikki vastasivat sahkon-
toimituksen olevan kilpailutuksen piirissa. D-haastateltava kertoi, ettd he maarittele-
vat tapauskohtaisesti mita kilpailutetaan ja mita teetetaan ilman kilpailutusta nykyi-
sillda sopimuskumppaneilla. Kilpailutukset jarjestetadan valmistelemalla paaosin tar-
jouspyynto itse ja kaksi vastaajista kertoi myos kayttavansa tassa kohtaa konsult-
tiapua. Esimerkiksi toinen teollisuuden haastateltavista kertoi, etta heilla prosessi

menee seuraavasti:

Kilpailutuksessa asetetaan vaatimukset ja laatuspeksit, jonka jdlkeen
palveluntuottajille IGhetetdidin tarjouspyynnét. Sitten teemme pisteytyk-
sen, jossa huomioidaan hinta, toimijan luotettavuus ja laatu. Kirjallista
aineistoa téydennetddn vield tarpeen mukaan haastattelemalla toimi-
jat. (Haastateltava a)

Julkista sektoria edustavassa b-haastatellun organisaatiossa kilpailutus tehdaan han-
kintalakia noudattaen ja kaikki asiakirjat laaditaan kaupungin toimesta. llmoitus kil-
pailutuksesta laitetaan HILMAAN, joka on tyo- ja elinkeinoministerion yllapitama
maksuton, sahkoinen ilmoituskanava, jossa hankintayksikot ilmoittavat julkisista han-

kinnoistaan. Kaiken kaikkiaan liki kaikilla oli omaa osaamista ja resursseja riittavasti
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kilpailutukseen. Merkittavia kilpailuttamiseen liittyvia haasteita ei noussut tai ei ha-
luttu nostaa haastattelussa esille. Toinen julkisen sektorin haastateltava nosti kuiten-

kin haasteena esille palvelutoimittajien erilaiset toimintamallit:

Jossain mddrin meille haasteita aiheutuu vertailtavuudesta palvelun ja
hinnan kesken, koska toimittajilla on tarjolla erilaisia palvelumalleja.
Toimittajat voivat esittdd meille omia mallejaan kilpailutettavan mini-
min pddille. (Haastateltava d)

Tulevaisuuden kilpailutettavat asiat vaihtelevat paljon yrityksittdin, mutta yksittai-
sena asiana esille nousi tassakin kohtaa energiamittaroinnit. Esimerkkina c—haastatel-
tava kertoi, etta heilla varsinkin isoimmat energiankuluttajat (moottorit, lammitys)
tullaan mittaroimaan, mikali saadaan rahoituslupa. B-haastateltavan organisaatiossa
tullaan kilpailuttamaan energianhallinnan kokonaisuus, koska heilld on tarve kump-
panuudelle ja d-haastateltavan mukaan heilla kilpailutetaan ainakin yksi maalampo-
hanke. Lisdksi haastattelulla selvitettiin, etta paljonko (noin euroa) organisaatiot kil-
pailuttavat vuosittain energianhallintaan liittyvia asioita. Yli puolet kertoivat, etta
energiatehokkuutta parantaviin toimiin ja energianhallintaan panostetaan noin sata-
tuhatta euroa vuositasolla. D-haastatellun organisaatiossa toimiin on varattu yht.
noin 150 tuhatta euroa vuodessa, jolloin toimia tehdaan yleensa 5-10 kpl. Kustannuk-
sia heilla v. 2014 toteutui hieman yli satatuhatta euroa. Sahkdénhankinnan kilpailutuk-
sen koko vaihtelee organisaation koon mukaan, kokoluokan ollessa vastaajien organi-
saatioiden kesken 0,8-10 miljoonaa euroa. Huomionarvoista kahden haastatellun
osalta oli, ettd A-haastatellulla ei ollut tietoa kilpailutuksista euromaarien osalta ja
myoskaadn palveluita edustava haastateltava ei pystynyt sanomaan tarkempia euro-

maaria:

Meilld huoltoja ei ole tehty energiatehokkuuden takia. Esimerkiksi uu-
simme valaistuksen LED-valaisimiin ja se maksoi noin sata tuhatta eu-
roa, mutta se tehtiin, koska entinen valaistus oli huono. (Haastateltava
e)

Tassa vield yhteenveto haastateltujen organisaatioissa kilpailutettavista energianhal-

linnan osa-alueista, pallon suuruus kuvaa asian merkitysta haastateltujen keskuu-

dessa:
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Kuvio 9. Yhteenveto kilpailutettavista energianhallinnan asioista

4.5 Paras asiantuntemus kayttoon kiintealla hinnalla

Haastatteluiden tassa kohdassa haluttiin selvittaa toisaalta tarvetta energia-asiantun-
temukselle ja toisaalta asiakkaiden mielipidetta hinnoittelumallista. Kysyttdaessa mil-
lainen (energianhallinnan) asiantuntemus tukee parhaiten yritystanne, yli puolet
haastatelluista toivoi asiantuntijalta kokonaisnakemysta ja asiantuntijan ratkaisueh-
dotuksia. Tata kokonaisvaltaisuutta korosti myds toinen julkisen sektorin haastatel-

luista:

Me haetaan energianhallintaan kumppania, jolta I6ytyy laaja osaami-
nen. Yhtd lailla térkedié on tdmdén kumppanin luotettavuus, kokonaisym-
mdirrys- ja nékemys ja se, ettd tekemisessd huomioidaan eri toimenpi-
teiden vaikutukset. Meiddn ei pidd sééistdd itsedmme sairaaksi eikd ha-
kea vain yhtd yksittdistd palvelua. (Haastateltava b)

Samoin energiamarkkinaan liittyva osaaminen koettiin yhta tarkeaksi ja lisaksi kaksi
haastateltavaa nostivat esille tarpeen liittyen energiainvestointeihin. D-haastatelta-
van organisaatiossa toivottiin tietoa uusista teknologioista, etta voidaanko niita hyo-
dyntda heidan kiinteistoissa. Palveluita edustanut haastateltava kertoi kuinka he ar-

vostavat toimivaa kumppanuutta:
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Meiddn organisaatiossa tykdtddn, ettd valmiit ratkaisut ovat (toimitta-
jan puolesta) esitettyind, koska meidédn omalla organisaatiolla on rajalli-
set resurssit. Kumppanin tulisi kertoa meille miten pitdisi toimia energi-
anhankinnan ja -hallinnan osa-alueilla, ml. investoinnit. Kumppanin tu-
lisi tdlléin tuntea liiketoimintamme hyvin. (Haastateltava e)

Kun asiantuntemuksen tarve oli selvitetty, kysyttiin miten heidan nykyinen palvelu-
verkosto vastaa tahan tarpeeseen. Vastauksissa ei ollut selkeda linjaa ja osalla on
vield palveluverkostot rakentumassa. Toinen teollisuuden haastateltava nosti esille
mielenkiintoisen asian liittyen yhteistydkumppaneiden ohjaamisen tyollistavyyteen ja

asioiden tarkeysjarjestykseen teollisuudessa:

Meillé energia on pieni osa kokonaisuutta, jolloin tuotanto sekd laatu-
asiat ajavat energian ohi. Oma aikamme on kortilla ja vaikka energiate-
hokkuutta parantavien toimien listalla on hyvid hankkeita, ne jédvdt
ndiden ajallisten haasteiden takia toteuttamatta. (Haastateltava a)

My0s toinen teollisuuden edustaja mainitsi heidan niukoista resursseista ja siten tar-

peellisesta kumppaniverkostostaan:

Organisaatiomme apuna on muutamia suunnittelufirmoja, jotka teke-
vdt meille ihan konkreettisia esityksid energiansddstératkaisuista, LVI -
suunnittelua ja budjettitarjouksia. Toimenpiteiden toteutuksen otamme
sopimustoimittajaltamme tai kilpailutuksella valittavalta toimijalta ura-
koituna, koska meillé on omaa porukkaa véhdn. (Haastateltava c)

Yli puolet haastatelluista olivat tietoisia tai hyvin tietoisia alan palveluyritysten asian-
tuntemuksesta. Kaikki olivat kuitenkin jollain tapaa tietoisia, ainakin heidan tapaa-

mien konsulttien myyntipuheiden tasolla:

Viimeisen 5 vuoden aikana meillé on kdynyt paljon konsultteja ja ollaan
aika hyvin tietoisia alan tarjonnasta. Ollaan kokeiltu paljon konsulttien
kertomia uusia ideoita. Meillé hyvid hankkeita uskalletaan kokeilla, kun-
han siitd ei seuraa riskid tuotannolle tai muulle toiminnalle. (Haastatel-

tava a)

Kysyttdessa, ettd millaisia asiantuntijapalveluita haastateltujen organisaatiot ovat ai-

keissa hankkia seuraavan vuoden aikana, esille nousivat suunnittelupalvelut, joka on
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kasitteena laaja ja jonka tarpeet ovat yleisimmin uudishankkeisiin liittyvia. B-haasta-
teltava kertoi, ettd heilla hankintalistalla on energiansaastoon liittyvaa konsultointia
ja koulutusta mm. sisdilmaan. D-haastatellun organisaatiossa ollaan hankkimassa
ehka syksylla uusiutuvan energian kuntakatselmusta. Katselmuksesta ei odoteta si-
nansa uutta tietoa, mutta haastatellun mukaan se voisi olla hyva yleistietona. Lisaksi
he tulevat tilaamaan uudishankkeisiin tekniikan (LVIA) suunnittelupalveluita. Palve-
luiden kiintedhintaisuudesta liki kaikki haastatellut ndkevat mahdollisena sen, etta

saavutettuja sdastoja jaettaisiin asiakkaan kanssa. Toisaalta sddaston mittaamisen

mahdolliset haasteet nousivat myos esille. Alle puolet haastatelluista pitivat palvelui
den kiintedhintaisuutta melko tarkedna. B-haastateltava kiteytti asian niin, etta hei-
dan tapauksessaan asiassa pitaa olla joustovaraa, kuten kumppanuusajatteluun kuu-
luu ja talléin hinnoittelu voidaan paattaa tapauskohtaisesti. He nakivat myds, etta

kumppanilta pitaa loytya innovointikykya hinnoittelunkin suhteen. C-haastateltava

koki kiintedan hinnan melko tarkeana, koska se on helppo tapa. He eivat ole ldhteneet
saastohinnoitteluun, johtuen budjetoinnin hankaluudesta, koska budjetti on tehtava

jopa vuosi etukateen. Palveluiden haastateltava vertaili hinnoitteluvaihtoehtoja:

Kiintedlld hinnalla ostettaessa on téirkedid, ettd ostettu resurssi pysyy te-
hokkaana koko ajan, ettei me makseta turhasta. Vaarana on myds, ettd
ostetun resurssin ohjaamiseen kuluu yhden oman henkilémme aika.
Molemmissa (hinnoittelu)vaihtoehdoissa on kddntépuolensa. Kiintedn
hinnan pitéé skaalautua kohdekannan mukaan, eli hinta eldd kohteiden
lukumddirdstd. Sddstotakuu on hyvéksyttévissé jos sddstét ovat aidosti
mitattavissa, eiviitkd ne ole olettamuksia. Ansainnan ollessa tulosperus-
teista, pitdd se toimittajan tsempin ylld ja sen eteen tehdddn téitd.
(Haastateltava e)

Luvun lopuksi yhteenveto siitd, ettda millainen energianhallinnan asiantuntemus tu-
kee parhaiten haastateltujen organisaatioiden toimintaa. Pallon suuruus kuvaa asian

merkitysta haastateltujen keskuudessa:
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Asiantunte-
muksen
tarpeet

Kokonaisndkemys ja
asiantuntijan
ratkaisuehdotukset

Energiamarkkina Suunnittelupalvelut

Kuvio 10. Yhteenveto energianhallinnan asiantuntemuksen tarpeista

4.6 Energiatehokkuuden parantaminen

Seuraavaksi selvitettiin haastateltavilta, etta miten heidan organisaatioissa on paran-
nettu energiatehokkuutta. Kuten teknistenkin mahdollisuuksien runsas maara antoi

etukateen olettaa, niin vastaukset vaihtelivat paljon yrityksittdin. Vastauksista enem-
man kuin yhden kerran mainittiin iammodntalteenottojen rakentaminen, rakennusten
korjaus ja eristysten lisddminen, automaatiojarjestelmien lapikdynti ja [Ammitysjar-

jestelmien uusiminen. Mielenkiintoista vastauksissa oli se, etta korjauksia ja kunnos-
sapitoa eivat suoranaisesti nahda energiatehokkuuden parantamisena vaikka silla va-
lillisia vaikutuksia onkin. Julkisen sektorin edustaja tiivisti tehtyja toimia ja kokemuk-

sia heidan osaltaan nain:

Me ollaan uusittu vesikalusteita ja laitettu pihistyssuuttimia, 6ljyldmmi-
tyksistd ollaan siirrytty kaukoldmpéén ja tehty ikkunoiden sekdé yldpoh-
jan eristyksid. Nditd ei ole tehty tehokkuusndkékulmasta ja ndmdkin
(toimenpiteet) peruskorjaushankkeissa.

Liséksi ollaan uusittu valaistusta ja katuvaloja siirtymdilld pois suurpai-
nenatriumista. Energiatehokkuussopimusta varten on tehty laskelmia
saaduista hyddyistd ja aikaisemmin remontoituja kiinteist6jd on jo pu-
rettu siséilmaongelmien takia. (Haastateltava d)

E-haastateltava kertoi, etta heilld energiatehokkuuteen keskitytdaan lahinna huoltojen
vhteydessa kdymalla esim. automaatiojarjestelmat lapi ja lisdksi tehdaan kevyempia

kohdetarkastuksia. Heilld energiatehokkuus on aiemmin ollut liki nollatilanteessa,
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mutta nyt asiaa katsotaan uusin silmin. Energiatehokkuuden parantamiseen liitty-
vista haasteista mainittiin energiansaaston tekeminen olosuhteita huonontamatta.
Vastauksista paistoi kuitenkin yhteisten kokemusten vahyys ja se, etta kun puhutaan
olosuhteista ja sisdilmasta, niin se on aiheena hieman arka monellekin toimijalle. Esi-

merkiksi toinen julkisen sektorin haastateltava kertoi asiasta seuraavan kokemuksen:

Takavuosina tddllékin on rakenteita uusimalla haettu energiatehok-
kuutta, mutta on saatu aikaiseksi vain sisdilmaongelmia liiallisella tiiviy-
delld. Nditdkddn (ongelmia) ei tosin ole endd. (Haastateltava d)

Lisaksi haastatteluista kavi ilmi, ettd ns. helpot ja nopeat saastét ovat jo padosin
otettu irti. Toinen teollisuuden edustaja (haastateltava c) nosti esille myds tuotannon
aiheuttamien lampokuormien hyvaksikdyton mahdollisuudet ja heilla olevat tyhjat
tilat, joiden saneeraus on haastavaa. Haastattelussa selvitettiin my&s kuinka haasta-
teltujen organisaatioissa seurataan energiatehokkuutta parantaneiden toimien to-
teutumista. Kolme haastateltua viidesta totesi, etta he seuraavat itse vaikka heidan
toivomus seurannasta oli enemman palveluntuottajan suuntaan. C-haastatellun or-
ganisaatiossa toimenpiteiden seurantaa tehdaan kokonaiskulutuksia (paamittauksia)
seuraamalla, jolla on saatu haastatellun mukaan riittava tarkkuus. Myds ulkopuolisen
toteuttamissa toimissa vastuu on jaanyt asiakkaalle itselleen. Hankaluutena haasta-
teltava naki sen, ettd kun he toimittavat lahtotiedot, niin suunnittelutoimisto suun-
nittelee ja urakoitsija toteuttaa, jolloin toteutusketjussa on paljon eri toimijoita ja

vastuut ovat siten epdselvat.

Energiatehokkuuteen liittyvaa sadstopotentiaalia arvioidaan l0ytyvan jatkossa eniten
ilmanvaihdosta ja lammontalteenotosta, jotka perati nelja vastaavaa viidesta nostivat
esille. Muista potentiaaleista mainittiin jadhdytyksen ja lammityksen optimointi seka
valaistus, jossa LED-tekniikka ndhdaan potentiaalin tuojana. A-haastatellun teolli-
sessa organisaatiossa sadstdja arveltiin tulevaisuudessa saavutettavan rakennusauto-
maation tarkemmalla optimoinnilla ja olosuhteiden huomioimisella, hybridilampo-

pumpulla, paallekkaisen lammityksen ja jaahdytyksen valttamiselld, lauhdelammon
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hyodyntamiselld kesdaikana seka paivittdisella kunnossapidolla. Toinen julkisen sek-
torin haastatelluista nosti esille energiansadaston merkittavan euromaaraisen potenti-

aalin toteamalla, etta:

Meillé on miljoonien (sddsté)potentiaali odottamassa, jonka ulkopuoli-
nen yritys on kartoittanut. Sddstét tulevat laajasta kiinteistémassas-
tamme ja uutta teknologiaa hyédyntdmédilld. (Haastateltava b)

Viimeisena taman kohdan kysymyksena kysyttiin, etta miten tarkeana haastatellut
nakevat, etta palveluyritys vastaa energiatehokkuusinvestoinnin toteutuksesta ja ra-
hoituksesta. Haastateltujen kertomasta ei [6ytynyt selkeaa linjaa ja vastauksista pais-
toi lapi, etta kdaytannot seka nakemykset voivat vaihdella jopa yrityksen sisalla. Esi-
merkiksi julkista sektoria edustava b-haastateltava totesi, ettd palveluyrityksen ot-
tama kokonaisvastuu on hyva asia ja heilla myds investointien rahoitus on ollut aiem-
min kaytossa, koska se helpottaa budjetointia. Han kertoi myos kuinka hankala ta-
loustilanne pakottaa heita huomioimaan korjausvelan. Vastapainoksi talle palveluita
edustava e-haastateltava kertoi, etta tallaista kokonaistoimitusta ei nahda omaksi
malliksi, koska heilla on totuttu siihen, etta projektit ovat omavetoisia. Toki hdankaan
ei kuitenkaan sulkenut kyseista vaihtoehtoa pois jatkossa, koska omaa investointira-
haa on entista rajallisemmin kaytossa. Lopuksi yhteenveto siita, ettd mista haastatel-
lut arvelevat jatkossa l6ytyvan eniten energiatehokkuuden sddstopotentiaalia. Pallon

koko kuvaa potentiaalin suuruutta haastateltujen keskuudessa:

Saasto-
potentiaalit

Valaistus (LED)

Kuvio 11. Yhteenveto energiatehokkuuden sddstopotentiaalista

lImanvaihto ja
lammontalteenotto

J3ahdytyksen

ja ldmmityksen
optimointi
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4.7 Energiatehokkuuslaki

Haastattelun viimeisessa kohdassa selvitettiin haastateltavien ndakemysta vuoden
2015 alusta voimaan astuneesta energiatehokkuuslaista, joka tunnettiin huonosti tai
ei ollenkaan perati kolmessa viidessa organisaatiossa. Loput kaksi kertoivat, etta laki
tunnetaan melko tai todella hyvin. Toinen teollisuutta edustanut haastateltava oli pe-

rehtynyt asiaan seuraavasti:

Tunnen lain mielestéini melko hyvin. Olen ollut koulutuksessa ja opiskel-
lut itse sekd kuullut laista konsulteilta. (Haastateltava c)

Yllattavaa oli, etta suurempi osa oli liki tietamatén mita oman yrityksen pitaisi tehda
lain saattelemana. Yrityksia koskevan energiatehokkuuslain tiedotuksen koettiin ole-
van ensisijaisesti palveluntuottajan (joihin myds Enegia lukeutuu) vastuulla. Julkisella
sektorilla toinen haastateltavista kertoi, etta Kuntaliitto laittaa postia asiaan liittyen
paljon. Lainvaatimukset olivat vaikuttaneet haastateltavien toimintaan siten, etta
heidan organisaatioissa oli tehty energiakatselmuksia, joiden takia kulut olivat kasva-

neet. Esimerkiksi toinen teollisuuden vastaajista muotoili asian ndin:

Laki on liséinnyt omaa ja osaston selvitystéitd. On tullut tyékustannuksia
ja katselmuskuluja, mutta lopputulos on kuitenkin positiivinen. (Haasta-
teltava c)

Toisaalta kaksi viidesta sanoi, etta laki ei ole vaikuttanut lainkaan, mutta tama selit-
tyy silla, ettda myos lainvelvoitteet olivat selvittamatta. Energiatehokkuuslakia koskien
haastateltavilta kysyttiin, ettd ovatko he aikeissa selvittdaa energianhallintajarjestel-
man kayttéonottoa. Kukaan ei ollut aikeissa selvittaa 1ISO50001-energianhallintajar-
jestelmaa, mutta kaksi viidesta kertoi, ettd (kevyempi) ETJ+ on selvityksessa tai par-

haillaan tekeilla.

Yhteenvetona taman voi tiivistaa siten, ettad koska laki oli suuremmalle osalle vastaa-
jista vieras, niin myoskaan energianhallintajarjestelmia ei nahty viela tarpeelliseksi.

A-haastatellun mukaan energiatehokkuuslain mukainen katselmusvelvoite on |6ysa,
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koska heilla on ensisijaisesti halu kehittda omaa toimintaa ja sita koskien on meneil-
ldan pohdinta pitemmalla aikavalilla heille sopivasta (energianhallinta)jarjestelmasta.
Heilla oli parhaillaan tekeilla myds 1SO14001-ymparistdjarjestelma. Han korosti myos
sitd, ettd nama jo tiedossa olevat (energiatehokkuus)hankkeet voidaan hyédyntaa
ensivaiheessa kayttoon tulevan ETJ+:n yhteydessa. Haastatteluiden viimeinen kysy-
mys koski energiatehokkuuslakiin liittyvaa tiedotusta, jossa eniten kaivattiin lisatietoa
vaatimuksista ja aikatauluista. Toinen julkisen sektorin haastatelluista muistutti pa-

kon sijaan kannustamisen tarkeydesta:

Monesti joku porkkana toimisi paremmin, esim. energiatehokkuussopi-
mukseen me liityttiin vapaaehtoisesti. Sen sijaan miten me (kiinteistéyk-
sikké) ndytddn ulospdin kaupungin asukkaille, ei ole herdittényt yleisté
mielenkiintoa. (Haastateltava d)

Kohdennettua tiedotusta toivoi kaksi vastaajaa viidesta, joista esimerkiksi e-haasta-
teltava koki, etta heidan tulisi saada tieto hyvissa ajoin mita lainpuitteissa edellyte-
taan nopeasti, jotta he voivat huomioida asian kustannukset suunnitelmissa ja ta-
louspuolella. Yhteenveto niistd energiatehokkuuslakiin liittyvista tarpeista, jotka nou-
sivat haastatteluissa esille. Pallon koko kuvaa asian tarkeytta haastateltujen keskuu-

dessa:

Energiatehok-
kuuslain
tarpeet

Kohdennettu
tiedotus

Kuvio 12. Yhteenveto energiatehokkuuslakiin liittyvista tarpeista

Vaatimukset ja
aikataulu
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4.8 Energiapaallikko-palvelu osana Enegian tarjoomaa

Tietoa Enegian asiakkaiden odotuksista saadaan paivittdisen kanssakdaymisen kautta,
vuosittain tehtavasta asiakastyytyvaisyyskyselysta ja erilaisista markkinatutkimuk-
sista. Suurin osa Enegian tuottamista energianhallintapalveluista on asiakkaiden kay-
tettavissa ”"24/7” internet-kayttoliittyman kautta. Samanaikaisesti palveluita tuote-
taan, mm. kerdamalla mittaustietoa Enegian palvelimille, tarkastamalla asiakkaiden
energialaskuja ja palvelemalla heita Helpdeskin toimesta. Tama kulutuksen ja tuotan-
non erottamattomuus tekee myds Energiapaallikké-palvelusta dynaamisen ilmion.
Toisin sanoen palvelu on olemassa niin kauan kuin tuotantoprosessi jatkuu (vrt.

Gronroos 2009).

Prosessin kasitteleminen palvelutuotteena ja kulutuksen seka tuotannon erottamat-
tomuus antoivat inspiraation lahtea tarkastelemaan Enegian tarjoomaa dynaamisen
mallin pohjalta. Enegia tarjoaa palveluita yrityksille ja julkiselle sektorille, joissa pal-

veluita kayttavat monet tahot aina johtajasta huoltomieheen ja kolmanteen osapuo-

leen. Tama johtaa siihen, etta asiakkailla on erilaisia tarpeita ja toiveita.

Miksi tama on tekematta?

Loytyykd meiltd omaa

osaamista tihsn? Miksi tiedot ovat levallaan?

Voiko tahan saada tukea? Mista loydan saastoja?

Kuka tasta tietda? Miten sahko on ndin kallista?

Mihin sopimukseen ollaan
sitouduttu?

Kuvio 13. Asiakkaan tarpeiden muodostuminen

Enegiassa kdytetdadn segmenttiajattelua asiakkaiden luokitteluun toimialoittain. Mer-
kittavia toimialoja ovat mm. julkinen sektori (kunta- ja kaupunkiasiakkaat), kiinteis-
tosektori (kiinteiston omistajat ja -managerit), kaupan ala, teollisuus seka energia-yh-

tiot. Tunnistettuja asiakkaiden etsimia yleishyotyja ovat kustannus- ja resurssisaastot,
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riskinhallinta ja alan asiantuntijuuden saaminen. Nama hyodyt ovat liki aina yhta
ajankohtaisia taloustilanteesta riippumatta. Naiden hyétyjen ja kulloistenkin energi-
anhintojen lisaksi asiakkaan kayttaytymista ohjaavat erilaiset tukimuodot, lait ja saa-
dokset. Talla hetkelld ajankohtaisin on energiatehokkuuslaki ja muita ohjaavia teki-
joita ovat mm. energiatehokkuussopimukset seka kansallinen energia- ja ilmastostra-
tegia. Palveluntarjoajien onkin olennaista olla ajan tasalla EU-tasolta tulevien direktii-
vien suhteen, koska kansallisten ministerididen rooli on jalkauttaa direktiivit jasenval-
tioiden yrityksille ja julkiselle sektorille. Alan edelldkavijan rooliin kuuluu myds tiedot-
taminen asiakkaille heille tarkeista asioista ja direktiivien vaikutusten arviointi

omassa palvelukehityksessa.

Esimerkiksi julkisen sektorin paattdjalla, kaupan alan ymparistopaallikolla ja teollisuu-
den huoltomiehelld on kullakin omat vaatimuksensa naille edella mainituille yleis-
hyodyille. Osatekijat tuleekin mukauttaa valittujen kohdesegmenttien asiakkaiden

hyotyjen mukaan.

“Ympdristopddallikkond
minua kiinnostaa
energiatehokkuus ja
noudattaako
yrityksemme vihreitdi
arvoja?”

“Johtajana haluan tietdd m “Huoltomiehelle

paljon meiddn kulutusraportointion
kokonaiskulutuson ja tarked tyokalu. Sen avulla
miten se jakautuu eri havaitsemme vesivuodot

kiinteistojen kesken?” ja estamme vahingot.”

Kuvio 14. Kohdesegmenttien asiakkaiden etsimia hyotyja

Jatkettaessa dynaamisen mallin mukaista kehitysta seuraavaksi maaritellaan kilpailu-

kykyisen laajennetun palvelutarjooman piirteet pohjaksi jatkosuunnittelulle. Enegian
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toiminnan kulmakivia ovat tinkimaton asiantuntemus, palvelu seka lisdarvon ja kus-
tannussaastojen tuottaminen asiakkaillemme. Nama toiminnan kulmakivet toimivat
myo0s laajennetun palvelutarjooman peruspiirteina. Enegian palveluajatuksena on
tarjota yrityksille ja organisaatioille energian hankintaan, myyntiin ja kdyton tehosta-
miseen liittyvia palveluita Suomessa ja Iltdmeren alueella. Palveluajatuksessa yhdistyy
oivalla tavalla Enegian ainutlaatuisen laaja palvelutarjonta energia-alalla seka palve-

luiden markkina-alueet. (Vrt. Gronroos 2009.)

Tehtavassa kasiteltavan alueen rajaamiseksi Energiapaallikké-palvelun sisdltamiin

energiatehokkuusratkaisuihin, myos palveluajatus rajataan energian kayton tehosta-
miseen liittyviin palveluihin Suomessa ja Itdmeren alueella. Peruspalvelupaketti jae-
taan taulukon 15. mukaisesti kolmenlaisiin palveluihin, joita ovat ydinpalvelut, mah-

dollistavat palvelut (ja tuotteet) ja tukipalvelut (ja tuotteet). (Vrt. Gronroos 2009.)

Taulukko 15. Enegian energiatehokkuuspalvelujen peruspalvelupaketti

YDINPALVELU MAHDOLLISTAVAT TUKIPALVELUT
PALVELUT
Energiaraportointi Mittausten projektointi Kustannusraportointi
Energiakatselmukset Mittausten esiselvitys Halytyspalvelu
Etahallinta Laadunvarmistus Energiapaallikko
Helpdesk Perusmaksuselvitykset
Elinkaarikonsultointi
EPC —palvelut

Energiaikkuna
Energiatalkkari
Huoltokirja
Konsultointi- ja koulutus-
palvelut

Energialaskujen hallinta-
palvelu

Alami —laskunjakopalvelu
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Tarkastellaan seuraavaksi millaisen peruspalvelupaketin muodostavat Enegian ener-
giatehokkuuspalvelut. Ydinpalveluihin kuuluu liikevaihdoltaan suurin, energiarapor-
tointipalvelu, joka on ns. kivijalka suurelle osalle tukipalveluista. Sen lisaksi ydinpalve-
luihin voidaan lukea energiakatselmukset ja etahallintapalvelu, jotka ovat elinkaari-

palveluiden ns. karkituotteet ja joille on hyvat markkinanakymat.

Ydinpalveluiden lisaksi mahdollistavat palvelut ovat tarkeita mm. energiaraportoin-
nin kdyttéonotossa ja sen yllapitovaiheessa. Tukipalveluita Enegialla on paljon. Tama
on osittain seurausta halusta vastata asiakkaiden kysyntaan usealla sektorilla ja sita
kautta kilpailuedusta, mutta palveluiden hallinnoinnin kannalta tukipalveluiden run-
saus asettaa omat haasteensa, koska palvelut vaativat yllapitoa, niilld on keskinaisia
sidonnaisuuksia muihin palveluihin, laadittavaa ja paivitettavaa materiaalia on run-
saasti jne. Edella lapikdydyn mukaisesti voidaan sanoa, ettd Enegian energiatehok-
kuuspalvelujen peruspalvelupaketti vastaa varsin hyvin palveluajatusta energiankay-
ton tehostamiseen liittyvista palveluista Suomessa. Sen sijaan muihin Itamerta ympa-
réiviin maihin tulisi panostaa voimallisemmin, jotta palveluajatus toteutuisi kokonai-
suudessaan. Energiapaallikko-palvelu asemoituu ainakin vield tassa kehityskaarensa

alkuvaiheessa tukipalvelun rooliin.

Markkinointiviestinnalla tiedotetaan Enegian tarjoamista palvelusta, ajankohtaisista
tapahtumista, uusista asiakkaista ja henkilokunnan osaamisesta. Viestinnan tarkoitus
on siis saada asiakas kiinnostumaan jostain tekijasta ja ohjata asiakasta palveluiden
kayttajaksi. Kuten edelld on kdynyt ilmi, suuri osa energiatehokkuuspalveluista toimii
internetissa tarjoten asiakkaalle informaatiota paatostenteon tueksi. Markkinointi-
viestintaa kehitettaessa on syyta palauttaa muistiin aiemmin listatut laajennetun pal-
velutarjoomaan peruspiirteet, joita olivat tinkimaton asiantuntemus, palvelu seka li-
saarvon ja kustannussdastdjen tuottaminen asiakkaillemme. Yritysesittelymme kal-
vosarjan otsikkona on “Enegia Group, Energianhallinnan asiantuntija”. Karkituotteiksi
(vrt. Apunen & Parantainen 2011) on luontevinta valita ydinpalvelut energiarapor-
tointi, energiakatselmukset ja etdhallinta, mutta sen lisaksi myds mahdollistavat pal-

velut tulisi ndhda Enegian kilpailukeinoina ja markkinoitavina palveluina. Enegian
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energianhallintapalveluiden tarjonnan ollessa erittdin laaja, luvun lopuksi onkin tar-
keda muistuttaa, ettd myos yrityksen tyontekijoiden tulisi tuntea riittavalla tasolla

nama eri palvelut seka niiden avulla asiakkaille tuotettavat hyodyt.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa opinndytetydssa tavoitteena oli selvittaa, millaisia energianhallinnan asiakas-
tarpeita suuryrityksilla ja julkisella sektorilla on. Toisaalta haluttiin saada my6s ym-
marrys siita, kuinka Energiapaallikké-palvelu tulisi asemoida osaksi Enegian nykyista
palvelutarjoomaa. Ty6n edetessa huomattiin varsin nopeasti, etta tutkimusaineistoa
kertyi runsaasti ja aineiston onnistunut analysointi tulisi nousemaan avainasemaan
lopputuloksen kannalta. (Vrt. Tuomi & Sarajarvi 2009.) Kuten jo ensiksi suoritetun ky-
selytutkimuksenkin tulokset osoittivat, liki puolelle asiakkaista haasteita tuottavat
saasto- ja tehokkuusvaatimuksiin paaseminen, ajan tasalla pysyminen ja riittavan
ajan loytaminen. Nain ollen lahtokohdat uudenlaiselle ja asiakkaan arkea helpotta-
valle palvelulle ovat suotuisat. Kuten tiedetaan, ulkoistaminen on avannut liiketoi-
mintamahdollisuuksia monilla muillakin aloilla. Samaa filosofiaa noudattaa myds
tyOssa case-esimerkkina tarkasteltu Energiapaallikko-palvelu, jossa asiakkaat ulkois-

tavat energianhallinnan asiantuntemuksen Enegian Energiapaallikolle.

Saatuja tutkimustuloksia tulkittaessa voidaan sanoa, etta varsinkin energian mittaa-
miseen liittyvat asiat nousivat esille ensin kyselytutkimuksessa ja sita seuranneen
haastattelututkimuksen useammassa kohdassa. Erityisesti tulevaisuudessa potentiaa-
lia uusille asiakastarpeille koetaan olevan tuntimittaroinneissa, mittaustiedon analy-
soinnissa ja Energiapaallikko-palvelussakin korostettavassa vastuussa ja aktiivisuu-
dessa. Energiamittausmaarat kasvavat koko ajan, jolloin kasvaa mittaustiedon tulkin-
taan ja analysointiin liittyvan tiedon tarve. Koska asiakkaiden oma tyoaika kuluu hei-
dan varsinaiseen paatoimeen, hakevat he Energiapaallikoltd kokonaisvaltaista roolia
energianhallintaan. Tyon tulosten perusteella tdhan vastuulliseen rooliin tulee sisal-
tya mittaustiedon seuraaminen, joka lahtee siita, ettd mittaustiedot ovat asiakkaan

kdytettavissa ja ne ovat analysoitu seka tarjottu asiakkaalle paatostenteon pohjaksi.



72

Nadin toimimalla korostuu my6s Enegian rooli aktiivisena ja kokonaisvaltaisena energi-
anhallinnan kumppanina sen sijaan, etta tyydyttaisiin passiiviseen jarjestelman tarjo-

ajan rooliin. (Vrt. Axon ym. 2012.)

Toisaalta, kuten kuvion 15. perusteella havaitaan, tulee Energiapaallikén huolehtia
myo0s siitd, ettd asiakkaiden jo nykyisellddn Enegialta hakemien hyotyjen, kuten sah-
konhankinnan ja energiamarkkinan osaaminen seka tuntitason kulutusseuranta Ener-
Key-raportointipalvelussa, suhteen varmistutaan jatkossakin palvelun kattavuudesta

ja korkeasta tasosta.

Kulutustietojen
koostamisen
tarpeet

Saasto-
potentiaalit

Energiatehok-
kuuslain
tarpeet

Asiantunte-
muksen
tarpeet

Kilpailutettavat
asiat

Nykyiset
asiakastarpeet

Seurannan Kokonaisnakemys ja

vastuut ja Sahkontoimitus sslantuntijan
aktiivisuus ratkaisuehdotukset

Vaatimukset ja
aikataulu

e
&
<

limanvaihto ja
lamméontalteenotto

Sahkonhankinnan
osaaminen

iedon
esittiminen ja
analysointi

Kohdennettu
tiedotus

Energiatehokkuutta
parantavat toimet ja
energianhallinta

Energiamarkkina

Valaistus (LED)
ttelupalvelut

Tuntitason
kulutusseuranta

Mittarointien

kehittaminen

Kuvio 15. Yhteenveto teemahaastattelun tuloksista

Mittaustiedon suhteen havaittiin asiakaskunnassa tarpeita laajentaa palveluita. Koh-
dan 4.4. tuloksia tulkitessa energiatehokkuuden parantamiseen olisi odottanut asiak-
kailta isompia vuotuisia rahallisia panostuksia. Toisaalta, kuten haastatteluista kavi
ilmi, energiatehokkuutta parannetaan osin myos kunnossapidon nakokulmasta. Yksit-
taisten energiatehokkuusparannusten sijaan niin julkisen sektorin kuin yritysten kuu-
lisi mielelladan enemman puhuvan energianhallinnasta, jolla karkeasti tarkoitetaan

energiatehokkuuden toteuttamista projektin sijaan prosessina. (Vrt. Motiva 2015b.)
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Kohdassa 4.6. mainitut kokonaisuuden tarkastelu ja ehdotusten (sis. investoinnit) val-
mistelu koetaan kuuluvaksi asiantuntijan (Enegian tai Energiapaallikon) toimenku-
vaan samoin kuin energiamarkkinoiden osaaminen. Tuloksista kay ilmi myos se, etta
Energiapaallikkd-palvelulle on nyt otolliset ndkymat senkin johdosta, etta osalla yri-
tyksista ovat vield heidan palveluverkostot rakentumassa ja uusia kumppanuuksia
haetaan aktiivisesti. Enegian nykyisen palveluvalikoiman ulkopuolelta haastatellut
mainitsivat tarpeinaan suunnittelupalvelut, jotka voisivat jatkossa olla mukana Ene-
gian tarjoomassa ainakin tukipalvelun roolissa. Muilta osin haastatelluilta saatiin nih-
keasti taysin uusia palveluideoita, mutta tama saattoi johtua siitakin, ettd kysymykset
olivat suunnattu etukdteen koskemaan Enegian nykyista palveluvalikoimaa. Tall6in
my0s vastauksissa korostui vertailut ndiden palvelukomponenttien hyviin ja huonoi-
hin puoliin sen sijaan, etta haastatellut olisivat esittaneet lennokkaita ideoita uusiksi

palveluiksi. (Vrt. Loytdna & Kortesuo 2011.)

Pohdittaessa lisda Energiapaallikdn roolia tulevaisuuden varalle, kannattaa energiate-
hokkuuden parantamiseen liittyvien toimenpiteiden seuranta sisallyttaa palveluvali-
koimaan, koska nykyiselldadn suurempi osa haastatelluista koki sen palveluntuottajan
tehtavaksi. Tehostamispotentiaalia arveltiin [6ytyvan jatkossa eniten ilmanvaihdosta
ja lammontalteenotosta, jotka kdydaankin tyypillisesti 1api kiinteistokohtaisten ener-
giakatselmusten yhteydessa. Kartoitettaessa tulevaisuuden energiatehokkuushanke-
potentiaalia naihin osa-alueisiin kohdistuviin toimenpiteisiin tulee erityisesti panos-
taa. Kuten luvussa 4.7 huomattiin, niin asiakkaiden odotus on, ettd palveluntuottaja,
esim. Energiapaallikko, selvittdisi energiatehokkuuslain vaatimukset ja ohjeistaisi yri-
tysta. Tamakin kohta liittyy vastuuseen ja aktiivisuuteen sitd kautta, ettd asiakassuh-
detta tulee voida tarpeen mukaan syventaa tasolle, jossa ollaan tietoisia nykyisista ja
mahdollisesti jo tulevista lakimuutoksista ja osataan ennakoida vaikutuksia juuri ky-
seisen asiakkaan lahtotilanne huomioiden. (Vrt. Loytana & Kortesuo 2011.) Haastat-
telussa haluttiin selvittad myos energianhallintajarjestelmien kasvunakymia, mutta
niista ei saatu viela selkedaa kuvaa. Todennakadista kuitenkin on, ettd laintuntemuksen
kasvaessa myos energianhallintajarjestelmia tullaan ottamaan Suomessakin kayttoon

selkedsti nykyista enemman. Yhteenvetona energiatehokkuuslakiin liittyen voi sanoa,
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ettd yritykset haluavat tarkempaa tietoa, ettd mita nimenomaan heidan tulee tehda

ja mihin mennessa.

Kehitettaessa palveluita “insinoorilahtoisesti” palveluiden tekniset ominaisuudet ko-
rostuvat ja kriittisesti arvioituna tama sama havainto on tehtavissa myos Enegian pal-
veluita koskien. Dynaamisen mallin mukaan tarkasteltuna Enegian energiatehokkuus-
palveluiden peruspalvelupaketti vastaa kuitenkin varsin hyvin palveluajatusta energi-
ankayton tehostamiseen liittyvista palveluista Suomessa. Tarkasteltaessa Energia-
paallikko-palvelua suhteessa nykyiseen palvelutarjoomaan, asemoituu se ainakin
vield tassa kehityskaarensa alkuvaiheessa tukipalvelun rooliin. Muihin Itdmerta ym-
pardiviin maihin tulisi panostaa voimallisemmin, jotta palveluajatus yrityksille ja orga-
nisaatioille tarjottavista energian hankintaan, myyntiin ja kdayton tehostamiseen liitty-
vista palveluista Suomessa ja Itdmeren alueella toteutuisi kokonaisuudessaan. (Vrt.
Gronroos 2009.) Taman lisdksi mahdollistavista palveluista varsinkin mittausten pro-
jektointi ja Helpdesk-toiminnot Enegian kilpailuvaltteina olisivat tuotteistavissa mark-

kinoitaviksi palveluiksi.

Energiapaallikké-palvelun sisallosta johtopaatdksia tehdessa on syyta muistaa, etta
palvelu mukautetaan lahtokohtaisesti aina kulloiseen asiantuntijan nakemykseen ja
asiakastarpeeseen, joten tassa tyossa ei pystyta kuvaamaan yhta ainoaa palvelun si-
saltoa vaan pikemminkin tuomaan esille mahdollisimman kattavaa nakékulmaa asi-
akkaiden toivomista palvelukomponenteista. Saatujen tulosten perusteella Energia-
paallikko-palvelun tulisi rakentua mahdollisimman pitkalti ndiden kuvion 16. kolmen
ns. kivijalan ymparille, eli energiamarkkinapalvelut, tuntitason kulutusseuranta seka
energiatehokkuutta parantavat toimet ja energianhallinta. Tall6in ndiden palveluiden
alakomponentit voisivat elda kulloisenkin asiakastarpeen mukaisesti, mutta Energia-
paallikolla/Enegian asiantuntijalla olisi kuitenkin riittavan laajat tyokalut asiakkaan

energianhallintaa varten.
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+ Sahkénhankinnan osaaminen
» Sahkontoimituksen kilpailuttaminen

Energiamarkkina-
palvelut

* Seurannan vastuut ja aktiivisuus

+ Kokonaisndkemys ja asiantuntijan
ratkaisuehdotukset

» Tiedon esittdminen ja analysointi

* Mittarointien kehittaminen

Tuntitason
kulutusseuranta

* Investoinnit

* [Imanvaihto ja lAmméontalteenotto

+ Valaistus (LED)

* Jadhdytyksen ja lammityksen
optimointi

* ETJ+ / ETS vaatimukset ja aikataulu

Energiatehok-
kuutta parantavat
toimet ja
energianhallinta

Kuvio 16. Asiakastarpeiden mukainen Energiapaallikko-palvelun sisalto

Opinndytetyon tekeminen on ollut kokonaisuudessaan antoisa seka tyoelamaval-
miuksia kasvattava matka. Palkitsevaa on, etta tydssa saavutettiin ymmarrys siitd, mi-
hin suuntaan Enegian palveluiden painopistetta, erityisesti Energiapaallikké-palvelun
osalta, tulee suunnata. Toisaalta tyon avulla havaittiin myods ne osa-alueet, joita tulee
vahvistaa niin osaamisen kuin lisdresurssienkin avulla. Tyossa kaytetyt teemahaastat-
telut osoittautuivat toimivaksi menetelmaksi kerata tietoa asiakkailta. Jalkikateen
tarkasteltuna tutkimusotteina oli jarkevaa hyodyntaa laadullista (kvalitatiivista) ja
madrallista (kvantitatiivista) tutkimusotetta, koska molempien tuottama tieto oli vai-
kuttamassa tyon lopputulokseen. (Vrt. Tuulaniemi 2011.) Tutkimuksen pohjalta nous-
seiden kehitysideoiden hyddyntaminen auttaa toimeksiantajaa vastaamaan asiakkai-
den tarpeisiin ja muuttamaan toimintatapaa asiakaslahtoisemmaksi. Kiinnittamalla
erityisesti huomiota palvelutarjontaan, viestintdaan ja vuorovaikutuksen lisadmiseen
voidaan taman tyon yhteydessa tehtyjen havaintojen perusteella asiakassuhteita

vahvistaa ja useita niistd nostaa aivan uudelle tasolle. (Vrt. Arantola 2006.)



76

Kritiikin siemen kohdistuu tutkimusaineiston keruuseen. Tydssa haastateltavina oli
viisi henkil6a, joten aineiston kvantifioinnin hyodyt jaivat vahaiseksi (vrt. Tuomi & Sa-
rajarvi 2009). Tastakin huolimatta laadullisen tutkimuksen onnistumiseen voidaan
olla padosin tyytyvaisia. Sen sijaan maarallisen aineiston suhteen olisi pitanyt olla tas-
mallisempi. Kvantitatiivista tutkimusta edustanut kyselytutkimus Energiapaallikko-
palvelukampanjan yhteydessa laadittuna oli kylld/ei-muotoisena liian yksinkertainen
ja kun asiakkaat pystyivat valitsemaan useamman vastausvaihtoehdon, niin tall6in
tarkein asiakastarve ei tullut esille vaan pikemminkin joukko tarpeita. Hyvana puo-
lena kyselytutkimuksessa oli sen kiinnostavuus asiakaskunnassa, joka johti verrattain

korkeaan liki 19 % vastausprosenttiin (93 vastannutta).

Jatkokehitysideana talle tutkimustyolle nostaisin esille sen, etta tutkimuksen avulla
kartoitettaisiin suuryritysten ja julkisen sektorin haasteita seka tarpeita toimialarajo-
jen (energian ostamisen ja kdytdon optimoinnin) ulkopuolelta. (Vrt. Kim & Mauborgne
2010.) Esimerkkeina mainitsisin kartoitukset kiinteistdjen kunnossapidon ja sisdolo-
suhteiden tai oman energiantuotannon nakdkulmasta. Toinen potentiaalinen jatko-
tutkimuskohde l6ytyisi tyon tulosten perusteella energianhallintajarjestelmista, jotka
eri asiakasorganisaatioissa yleistyessaan avaavat uudenlaisia liiketoimintamahdolli-

suuksia aina tietojarjestelmista niiden konsultointiin.
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Liitteet

Liite 1. Kyselytutkimuksen kysymykset

Energiapaallikkd —kyselytutkimus
Vastausvaihtoehdot ovat kylla tai ei

Halutessasi voit valita useamman kuin yhden kylla —vastauksen.

Mista Energiapaallikon palveluista olisi sinulle eniten hyotya?
Kilpailutuksista huolehtiminen

Laskujen kasittelyn automatisointi

Paras asiantuntemus kayttoon kiintealla hinnalla
Kulutustietojen koostaminen

Energiatehokkuuden parantaminen

Rakennusautomaation hyédyntaminen

Kiinteistdjen ennakoiva huoltaminen

Mika on omassa tyOssasi haastavinta?
Saasto- ja tehokkuusvaatimuksiin padseminen
Ajan tasalla pysyminen

Riittavan ajan loytaminen

Vastaus
kylld/ei
kylld/ei
kylld/ei
kylld/ei
kylld/ei
kylld/ei
kylld/ei

kylla/ei
kylla/ei
kylla/ei
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Liite 2. Teemahaastattelun kysymykset

1. Vastaajan perustiedot

yrityksen nimi

vastaajan nimi

vastaajan titteli

vastaajan asema yrityksessa
asiantuntija
suoritustason johto
keskijohto
ylin johto tai yritysjohto

vastaajan tydssdoloaika vuosina yrityksessa
joista energia-asioiden parissa

Haastattelukysymykset:

2. Lahtotilanne (yrityksessanne)
kuvailisitteko omin sanoin energianhallinnan (=energian oston ja kdytén
optimoinnin) nykytilaa
millaisia energianhallinnan haasteita on ollut
ketka kaikki vastaavat energianhallinnasta
millainen on energianhallinnan paatosprosessi
millaisia energianhallinnan tarpeita on seuraavan vuoden aikana
3. kulutustietojen koostaminen
miten kulutustietojen koostaminen on jarjestetty
miksi nykyiseen jarjestelmaan ja toimintamalliin on paadytty
millaisia kulutustietojen koostamisen haasteita on ollut
mita parannuksia toivoisitte nykyiseen jarjestelmaan tai toimintamalliin
millaisia kulutustietojen koostamiseen liittyvia tarpeita on seuraavan vuo-
den aikana
4. kilpailutuksista huolehtiminen
mita energianhallintaan liittyvaa kilpailutatte
miten kilpailutukset jarjestetaan
millaisia kilpailuttamisen haasteita on ollut
millaisia kilpailuttamisen tarpeita on seuraavan vuoden aikana
paljonko (noin euroa) kilpailutatte vuosittain energianhallintaan liittyen
5. paras asiantuntemus kayttoon kiintealla hinnalla
millainen (energianhallinnan) asiantuntemus tukee parhaiten yritystanne
miten nykyinen palveluverkostonne vastaa tahan tarpeeseen
miten tietoisia olette alan palveluyritysten asiantuntemuksesta
millaisia asiantuntijapalveluita olette aikeissa hankkia seuraavan vuoden
aikana
kuinka tarkeda on palveluiden kiintedhintaisuus
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6. energiatehokkuuden parantaminen
miten olette parantaneet energiatehokkuuttanne
millaisia energiatehokkuuden parantamiseen liittyvida haasteita on ollut
kuinka seuraatte energiatehokkuutta parantaneiden toimien toteutumista
mista arvioisitte 16ytyvan jatkossa eniten saastdpotentiaalia
miten tarkeana naet, etta palveluyritys vastaa energiatehokkuusinvestoin-
nin toteutuksesta ja rahoituksesta

7. energiatehokkuuslaki
kuinka hyvin tunnette energiatehokkuuslain
kenen vastuulla yritystanne koskeva (energiatehokkuuslain) tiedotus tulisi
olla
miten lainvaatimukset ovat vaikuttaneet toimintaanne
oletteko aikeissa selvittaa energianhallintajarjestelman kayttéonottoa
millaista lakiin liittyvaa tietoa kaipaisitte lisaa



