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Tiivistelma

Fossiilisten polttoaineiden hinnannousu ja Euroopan unionin energiasaadokset ovat
avanneet energiamarkkinoita uusiutuville energiamuodoille. Taman seurauksesta
[Aampoyrittdjyys on yleistynyt Pohjois-Karjalassa ja Pohjois-Savossa. Taman
opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd alueen lampdoyrittdjien asiakaspalvelun taso,
kehittamiskohteet, sen merkitys kilpailukeinona ja siitéa kertyvat kustannukset. Tutkimus
on apuna ISAT-hankkeen tavoitteessa tyodllistaa vuoden 2020 vaiheilla Pohjois-Savon ja
Pohjois-Karjalan alueella yhteensa n. 4 000 henkilo&a energiaratkaisujen piirissa.

Tutkimusmenetelmind kaytettin  teemahaastattelua. Tutkimuksessa haastateltiin
kahdeksaa erikokoista ja eri yritysmuodon omaavaa lampdyrittdjaa. Kertynyt aineisto
litteroitiin ja teemoitettiin analysointia varten.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd lampoyrittajien tietdmys asiakaspalvelusta on
puutteellista ja asenteet asiakaspalvelua kohtaan ovat valinpitamattomia. Nama seikat
ovat yksi este lampdoyrittgjien toiminnan laajenemiselle. LA&mpdoyrittdjat eivat osanneet
hyodyntad asiakaspalveluaan erottuakseen Kilpailijoistaan. Pohtimalla asiakaspalvelua
ja sen kehittamista lampdoyrittdjat voisivat parantaa asemiaan myods Kkilpailtaessa
fossiilisia poltto-aineita vastaan.
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EU energy regulations and the rise of fossil fuel prices have opened the market for re-
newable sources of energy. As a consequence, entrepreneurship in heating services
has become commonplace in the regions of North Karelia and Pohjois-Savo. This thesis
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1 Johdanto

Lampayrittajasektorin liikevaihto on viimeisena kymmenené vuotena noin viisin
kertaistunut (Alm 2011, 12). My6s uusien lampdoyrittajien syntyminen
markkinoille on ollut nopeaa. Lampdyrittdjyyden kasvu ei nayta hidastumisen
merkkeja, vaan  fossiilisten  polttoaineiden ja  Euroopan  unionin

energiasaadokset vain kiihdyttavat nousu tahtia.

Tutkimuksessa keskitytddn Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon maakuntiin,
joissa toimii noin 10 % Suomen lampdyrityksista. Maakuntien
energiaomavaraisuus on korkeaa luokkaa ja maakuntien tavoitteena on toimia

uusiutuvan energian edellakavijoina.

Lampdoyrittdjyyden perustoimintoa on tutkittu laajasti, mutta lampdoyrittajien
asiakaspalveluun ei ole kiinnitetty huomiota. TA&m&n opinnaytetydn tavoitteena
on valaista laadullisen tutkimuksen avulla lampdyrittdjien asiakaspalvelua.
Tutkimuksessa keskitytaan erityisesti selvittamaan asiakaspalvelun taso, sen
kehittamiskohteet, sen kayttd kilpailukeinona ja siita kertyvid kustannuksia.
Keratyt tulokset analysoitiin lampdoyrittdjien asiakaspalvelun kehittamisen

avuksi.

Toimeksiantajana ty6lle on Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun ja Savonian
ammattikorkeakoulun hallinnoima ISAT -hanke. Hankkeen tavoitteena on
tuottaa Kkilpailukykyd ja hyvinvointia suomalaisille. Hanke keskittyy
energiaratkaisuihin, hyvinvointipalveluihin seka Venaja-osaamiseen.

Opinnaytetyon tarkoituksena on keskittyéa energiaratkaisujen kehittdmiseen.



2 Lampoyrittaminen

Lampayrittdjyydella tarkoitetaan yhden tai useamman kiinteistén l[Ammittamista
paikallisesti tuotetulla bioenergialla. Lampdoyrittdjat toimittavat polttoaineen,
huolehtivat lammdntuottamisesta ja sen valvonnasta. (Tuomi & Solmio 2005,
10.)

Uusiutuvilla energialahteilla tarkoitetaan aurinko-, tuuli-, vesi- ja bioenergiasta,
maalammosta seka aalloista ja vuoroveden liikkeista saatavaa energiaa.
Biopolttoaineilla tarkoitetaan fotosynteesin kautta syntyneitd kasvimassoja.
Yleisimpia biopolttoaineita ovat metsahake, teollisuuden puutahteet, pala- ja
jyrsinturve, viljan lajittelujate, markkinakelvoton vilja seka ruokohelpi. Vuonna
2011 lahes 90 % uusiutuvasta energiasta tuotettiin biopolttoaineilla. (AlIm 2011,
9, Bioenergiatieto.fi, 2011.)

Lampdyrittdjien kayttamista biopolttoaineista vuonna 2011, 90 % muodostui
kiinteiden polttopuuaineiden kaytosta. Kiintedt puupolttoaineet muodostuvat
metséhakkeesta, metsateollisuuden sivutuotteista, puupelleteista ja -
briketeista ja  kierratyspuusta. Lampdyrittajien  kayttamista  kiinteista
puupolttoaineista noin 90 % koostuu metsahakkeesta. (Bioenergiatieto.fi 2011,
Alm 2011, 9,33.)

Metsahakkeella tarkoitetaan hake- tai murskamuotoon hienonnettua, suoraan
metsasta hankittua puupolttoainetta. Metsahake valmistetaan joko terilla
hakettamalla tai tylpill&a, iskevilla terilla murskaamalla. Metsdhakkeen raaka-aine
muodostuu  yleensa puuraaka-aineesta, joka ei kelpaa ainespuuksi.
Metsahaketta voidaan tehda myos Kkarsitusta puusta. Tallaista haketta
kutsutaan yleensa rankahakkeeksi ja karsimattomasta puusta tehtya haketta
kutsutaan kokopuuhakkeeksi. (Jyvaskylan Teknologiakeskus Oy BENET
Bioenergiaverkosto 2003, 37.)



2.1 Lampoyrittamisen yritysmuodot

Suomessa on paljon erilaisia lampdyrityksia. Lampoyrittdmisen suosituimmat
yritysmuodot Suomessa ovat yksityisyrittgjat ja yritysrenkaat, osuuskunnat ja
osakeyhtiot. Osuuskunnat ja osakeyhti6t tuottavat 55 % lampdyrittgjien
tuottamasta kokonaisenergiasta, vaikka suurin osa lampoyrityksistd koostuu
yksityisistd elinkeinonharjoittajista ja yrittajarenkaista. (Tuomi & Solmio 2005,
10, Bioenergiatieto.fi 2011.)

Lampdyrittgjat ovat yleensa maanviljelijoitéa tai metsayrittdjia, jotka harjoittavat
lampdoyrittamistd  sivutoimenaan. Yrittdjarenkaat ovat usein muutaman
tyontekijan avoimia yhtidita. Tyypillistd yksityisyrittajyydelle ja yritysrenkaille
lampdyrittAmisessa on yrittdmisen sivutoimisuus, lammitettavien kohteiden
pienuus sekd oman metsan hyddyntaminen polttoaineiden hankinnassa. Lisaksi
tallaiselle sivutoimiselle yrittdjyydelle on tyypillista se, ettd asiakas hoitaa itse

lampolaiteinvestoinnin. (Tuomi & Solmio 2005, 10-11.)

Osuuskunta muodostuu useammasta lAmpoyrittajasta, jotka hoitavat yhdessa
polttoaineen hankinan ja usein myds lammoén tuottamisen. Tyypillista
osuuskunnalle on se, ettd osuuskunta huolehtii aluelampdélaitoksesta,
lAmmitettdvien kohteiden suuri lukum&éard, suuri polttoaineen tarve ja
yrittdjyyden pitkdjanteisyys. Osuuskunnan jasenille on taas tyypillista se, etta
lampdoyrittamisen rinnalla tehdaan myos muuta palkkaty6ta tai harjoitetaan
muunlaista yritystoimintaa, kuten maataloustoimintaa. Tallaisille yrittdjille
osuuskunta on oiva valinta sen joustavuuden vuoksi. Osuuskunnan
perustaminen ei mydskaan vaadi suurta pdaomaa ja soveltuukin siksi hyvin

lAampoyrittadjatoimintaan. (Tuomi & Solmio 2005, 10-11, Pellervo 2012.)

Osakeyhti6 lampdoyrittgjien yritysmuotona on kasvattanut suosiotaan muita
yritysmuotoja nopeammin. Vuonna 2009 perustetuista lampdyrityksista kaksi
kolmasosaa oli osakeyhtiditd. Osakeyhtio pyrkii laajentamaan toimintaansa ja
pyrkii kasvattamaan liikevaihtoaan muita yritysmuotoja tehokkaammin.
Tyypillista osakeyhtidlle lampdyrittajyydessa on muun toiminnan harjoittaminen

lampdyrittdmisen rinnalla, kuten lampolaitosten rakentaminen ja hakkeen



myynti, investointi hakekalustoon ja lampdlaitoksiin, suuri padoman tarve,
osakemaarien vaihtelu ja toiminnasta irtipddsemisen mahdollisuus. (Ripatti &
Suomi 2012, Tuomi & Solmio 2005, 12-13.)

Yritysmuoto Lampoélaitosten Kattiloi Yhden kattilan

maara den teho teho

(Kpl) yvhteensa (MW) keskimédrin
(MW)
-Yrittaja 170 689 0,41
-Yrittajarengas 40 114 0,28
-Osuuskunta 89 65,6 0,69
-Osakeyhtit 173 1295 0,75
-Muu 8 ho 0,74
-Yhteensa 490 2843 0,58

Taulukko 1. Lampdlaitosten lukumaara ja teho vuoden 2010 lopussa. (Alm
2011, 47.)

Yrityksen toimintaperiaate Toiminnan/Kasvun haasteita

Paikallistasolla koetaan etdiseksi
Korkeat tuotto tavoitteet
Oman pdaoman riittavyys

Paikallisuuden saavuttaminen

Suuret energiayhtiot Vahva talous, resurssit ja osaaminen

Valtakunnalliset pk-osakeyhtitt Asiakkuuksien hankinta ja toimija-verkoston rakentamin

. - Perinteinen liketoimintamalli Toimialuerajoite
Kuntien energiayhtiot L L )
Padomaa rifttdvasti kiytettavissd Tuloutusvelvoitteet
Paikallisuus Reurssien riittavyys
Paikalliset osakeyhtiot o T )
Usein sivuelinkeino Tahtotila
Tyytyviisyys n ilanteeseen
Osuuskunnat Paikallisuus ja yhteisollisyys o SW viyt B L
Aktiivitoimijoiden ja perusosakkaiden tyonjako
Luonnollinen henkils, osana esim. Lahilampoa
' o - po o Ammattimaisuuden haasteet
maatalouden tuotantotoimintaa Soveltuu pieniin tuctantokohteisiin

Taulukko 2. LA&mmon tuotannon liiketoimintamallit Suomessa. (Puhakka &
Makkonen 2011, 92.)

2.2 Lampoyrittaminen Pohjois-Karjalassa ja Pohjois-Savossa

Pohjois-Karjalassa toimi vuonna 2009 74 bioenergia-alan toimipaikkaa, joista 33
oli lampoyrittajia. Pohjois-Karjalan bioenergia-alan liikevaihto oli 16 789 000€ ja
henkiloston méaard oli 98. Pohjois-Karjalan prim&arienergialdhde on selvasti
puuenergia 49 % osuudella. Primaarienergialla tarkoitetaan paéaenergia

lahdettd. Pohjois-Karjalan energiaomavaraisuus on huimat 66 %. Tama



tarkoittaa satoja tyOpaikkoja ja suurta rahallista hybdtya Pohjois-Karjalan
maakunnalle. (Alm 2011, 19, Kajaanin yliopistokeskus 2012, 12-13.)

Uusiutumaton
sahko
12%

Uusiutuva sahko
10%

Moottoridlyy
3%

Liikenne
11%

Lammitysaliy
6%
Muut uusiutuvat
1%

Puuenergia
49%

Lampopumput
3%

Kuva 1. Primaarienergian kulutusjakauma Pohjois-Karjalassa 2010. (Kajaanin
yliopistokeskus 2012, 12.)

Pohjois-Savossa toimi vuonna 2009 82 bioenergia-alan toimipaikkaa, joista 19
oli lampoyrittgjid. Pohjois-Savon bioenergia-alan liikkevaihto oli 17 692 000€ ja
henkiloston maaréa oli 226. Pohjois-Savon primaarienergialahteet ovat selvasti
puuenergia (25 % osuudella) ja uusiutumaton sahko (24 % osuudella). Pohjois-
Savon bioenergia-ala on liikevaihdoilla ja henkiloston maaralla mitattuna
suurempaa kuin Pohjois-Karjalassa, vaikka maakunnassa on vahemman
lampoyrittdjia. Tama tarkoittaa, ettd Pohjois-Savossa harjoitetaan enemmaéan
haketustoimintaa. Pohjois-Savon energiaomavaraisuus on 50 %. (Alm 2011, 19,
Kajaanin yliopistokeskus 2012, 13-15.)
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Kuva 2. Primaarienergian kulutusjakauma Pohjois-Savossa 2010. (Kajaanin

yliopistokeskus 2012, 14.)

[ta-Suomen alueella on kaynnistetty ISBEO 2020- hanke, jonka tarkoituksena
on luoda Itd-Suomen yhteinen bioenergiaohjelma. Hankkeen tavoitteena on
energiasaastd ja energiatehokkuuden parantaminen, uusiutuvaan energiaan
vahvasti perustuva energiaomavaraisuus, kansainvalisesti kilpailukykyinen ja
vientiorientoitunut osaaminen ja alueen osaamisen tunnistaminen ja siita
viestiminen. (ISBEO 2020 2011.)

2.3 Toimialan kehittamistarpeet

Biopolttoaineiden yleistymisen esteend on sen korkea hinta. Biopolttoaineiden
korkea hinta ~muodostuu arvokkaasta raaka-aineesta, raaka-aineen
varastointikustannuksista, toimintaorganisaation puutteista,
logistiikkakustannuksista, investointikustannuksista ja yllapitokustannuksista.
Lopputuotteen hintaa tulisi pyrkid tekemé&an kilpailukykyisemmaksi. (Alm 2011,
64-65.)

Lampoyrittdjille  on  koitunut  ongelmia  polttoaineen  hankkimisessa.
Metsdhakkeen hankkimiseen kayvaa kalustoa on saatavilla rajoitetusti ja

metsuritydvoimasta on ollut puutetta. My6s metsdenergian korjuutavoissa on
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kehitettavaa ymparistoystavallisemmaksi ja kustannustehokkaammaksi. (Solmio
2000, 15.))

Ongelmia lampdyrittdjille on koitunut my6s hyvanlaatuisen metsdhakkeen
saamisesta. Tama johtuu metsdhakekasojen kuivumisessa havaittuihin
ongelmiin. Kasojen peittdmiseen on etsitty parempaa ratkaisua kalliiden ja
tyolaiden muovipeitteiden tilalle. Kasojen sijoittelussa olisi myds kehitettavaa,
silla kasan sijainti ei ole aina optimaalinen kuivumisen kannalta. Liséksi kasojen
sijoittelussa tulisi ottaa huomioon kiviaines, jotta se ei paasisi sotkeutumaan
hakkeeseen. (Solmio 2000, 16-17.)

Kunnallishallintojen nihkea asennoituminen lampdosuuskuntiin on rajoittanut
uusien lAmpdoyrittdjien syntyd. Kunnat omistavat suuria maarid potentiaalista
lammitysalaa, joka takaisi [amp0oyrittdjille kannattavaa liiketoimintaa. (Alm 2011,
65.)

2.4 Toimialan mahdollisuudet

Vaikka bioenergia on energiamuotona arvokasta, avaa fossiilistenpolttoaineiden
voimakas hinnan nousu ovia uusille yrittdjille. Fossiilistenpolttoaineiden hinnan
nousu saa ihmiset investoimaan uusiin lammitysmuotoihin, jolloin biolampd on

varteenotettava vaihtoehto. (Lauhanen & Laurila 2007, 6.)

Euroopan unionin tavoitteet uusiutuvien energialahteiden kaytosta tuovat
mahdollisuuksia lampdoyrittdamiselle. Euroopan unionin tavoitteena on nostaa
uusiutuvan energian kayttbd 22 % sahkonkulutuksen osalta ja 12 %
kokonaisenergian osalta koko Euroopan unionin alueella. Euroopan unionin
Suomelle asettama tavoite uusiutuvan energian kaytostd on 38 % Suomen
kayttamasta  kokonaisenergiasta. EU:n  uusiutuvien  energialéhteiden
kayttoonottotavoitteiden lisaksi sekéa kansalliset strategiat ettd kansainvéliset
sopimukset ja sdadokset ovat tarkeitd paatoksia bioenergian kaytbn
lisd&ntymisen nakodkulmasta. (Maa- ja metsatalousministerion

bioenergiatuotannon tyéryhma 2008, 5-6.)
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Myds ilmastonmuutoksen vastaiset toimenpiteet luovat mahdollisuuksia
lampayrittajyydelle. YK asetti Kioton sopimuksessa vuonna 1997 paastorajat ja
tavoitteen kasvihuonekaasujen vahenemiselle 5,2 % vuoteen 2013 mennessa
(vuoden 1990 tasoon nahden). Eloperéiset biomassat kuten puu, toimivat
hiilinieluna, eli niiden poltosta aiheutunut hiilidioksidi sitoutuu uusien puiden ja
kasvien ravinnoksi. Mielestani lampoyrittdjien tulisi tiedottaa tastd asiasta ja

taten parantaa lampdoyrittajyyden yrityskuvaa. (Lauhanen & Laurila 2007, 6.)

Suomen suuret metsavarat mahdollistavat bioenergian laajan hyddyntamisen.
Suomessa olisi kaytettavissa vuosittain 12—16 miljoonaa m* korjuukelpoista
energiapuuta. Tama maara tarkoittaisi 24—-32 terawattituntia energiaa. Naiden
energiavarojen hyddyntaminen on sekd haaste ettd mahdollisuus. (Maa- ja

metsatalousministerion bioenergiatuotannon tydryhma 2008, 14.)

Menestyakseen lampdoyrittdjan tulee pystya mukautumaan toimialalla
tapahtuviin muutoksiin. Lampdyrittdjan tulisi my6és parantaa asiakkuuksien ja
jakeluverkon hallintaa, erottua kilpailijoistaan, hallita logistiikka, tehostaa raaka-
ainevirtojen hallintaa ja tehostaa tuotantoa. (Alm 2011, 64.)

Tassa  opinnaytetydéssa  keskitytdan  lampdoyrittajien  asiakaspalvelun
kehittamiseen. Asiakaspalveluun panostaminen tuo yrityksille mahdollisuuden
erottautua kilpailijoistaan ja taten luoda kilpailuedun. Asiakaspalvelu voi tuoda
my0s joidenkin asiakkaiden arvostamaa lisaarvoa, jolloin asiakas voi olla valmis

maksamaan kokonaispaketista hieman enemman.

3 Asiakaspalvelun maaritelma

Asiakaspalvelulle ei ole olemassa yhta oikeaa maaritelmaa. Asiakaspalvelua on
yritetty maaritella vuosien saatossa useasta eri nakokulmasta. Yleensa asiakas
kasittaa asiakaspalvelun myyjan ja hanen véalisekseen vuoropuheluksi, mutta
kyseessd on kuitenkin laajempi kokonaisuus. Lovelockin mukaan
asiakaspalvelu on vuorovaikutusta, jonka suunnittelu, toteuttaminen ja

tiedottaminen lisdavat tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyyttd. Hanen mukaansa
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aktiivinen myynti on rajattu asiakaspalvelun ulkopuolelle. Tama maaritelma

korostuu yritysjohdossa. (Mékela 1998, 2-4.)

Payne & Ballantyne ovat pohtineet asiakaspalvelua laajemmasta nakdkulmasta.
Heidan mukaansa tarkeintd asiakaspalvelussa on itse ostohetken toimiminen, ja
itse asiakaspalvelutoimet ovat vain ostohetkea edeltavia ja sen jalkeisia
tapahtumia  tukevia toimia. Tama  maaritelmd  korostuu  etenkin
vahittaiskaupassa. (Makela 1998, 2-4.)

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan myos keinoja, joilla asiakkaan asiointi saadaan
mahdollisimman vaivattomaksi ja miellyttavaksi. Asiakaspalveluun kuuluu myés
paljon erilaisia asiakkaalle lisdarvoa tuovia hyddykkeitd, kuten toiminnan
hairididen minimoiminen, paivystys, tiedon saatavuus ja hintavertailu. (Makela
1998, 4.)

Asiakaspalvelu on keskeinen osa laajennettua markkinointimixid, jonka
ympaérille viestintd, saatavuus, hinta, tuote, henkilostd ja suhdeverkostot
rakentuvat. Asiakaspalvelu vaikuttaa koko mixin toimintaan ja se on sijoitettu
markkinointimixin keskelle, koska se tuo eniten lisdarvoa asiakkaille. (Lahtinen
& Isoviita 1999, 8-10.)

Tuote
Saata-
vuus Hinta
Asiakas-
palvelu
Viestin- Henki-
losto
Suhde- /
verkostot

Kuva 3. Laajennettu markkinointimix. (Lahtinen & Isoviita 1999, 10.)
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3.1 Hyva asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu on pitkalti kiinni asenteesta. Hyvan asiakaspalvelijan tulisi
unohtaa passiivinen asenne ja suhtautua aina positiivisesti asiakaskontaktiin.
Negatiivisella asialla vierailevaan asiakkaaseenkin tulisi asennoitua
positiivisesti, jotta asiakaspalvelutilanne ei tuntuisi uhkaavalta tai stressaavalta.
Jokaisen asiakaspalvelijan tulisi miettia, minkalainen palvelija on ja milla
asenteella han rupeaa asiakaspalveluaan kehittamaan ja toteuttamaan.
(Marckwort & Marckwort 2011, 13-14.)

Hyvan asiakaspalvelijan tunnusmerkkeja ovat esiintymisen rentous ja vapaus,
hyvat artikulointiominaisuudet, oman alan asiantuntevuus, myyntitekniikoiden
hallitseminen, joustavuus, rehellisyys ja avoimmuus, luovuus, positiivinen
asenne seka asiakkaiden edelle laittaminen. Tiivistettyna hyva asiakaspalvelija
on itsensa johtaja, joka pystyy tiedostamaan itsensa asiakaspalvelijana ja
asettamaan itsensa asiakkaan tilalle asiakaspalvelutilanteessa. (Lundberg
2002, 9.)

Asiakkaat arvostavat asiakaspalvelutilanteessa yksilollistd palvelua, myyjan
uskoa omiin tuotteisiinsa, ratkaisuja ongelmiin tai kysymyksiin, myyjan
ahkeruutta, innovatiivisuutta ja luovuutta, kuuntelutaitoja, ystavallisyytta,
luotettavuutta, joustavuutta ja asiantuntevuutta. (Lundberg 2002, 22—-25.)

3.2 Asiakaspalvelun tehtava

Palvelut jaotellaan tavanomaisesti palveluihin  markkinoinnin kohteena,
palveluihin tuotetarjouksen osana ja palvelu kilpailukeinona (asiakaspalvelu).
Palveluilla markkinoinnin kohteena tarkoitetaan palvelualanyrityksid, jotka
markkinoivat palveluita, jotka koostuvat osittain fyysisistd tavaroista. Tallaisia
yrityksia ovat esimerkiksi kampaamot, hotellit ja siivousalan yritykset. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 45-46.)

Palveluilla osana tuotetarjousta tarkoitetaan yritystd, joka markkinoi lahinna

fyysisia tuotteita, joille palvelut tuovat lisdarvoa. Tallaisia palveluita ovat esim.
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huolto-, korjaus- ja asennuspalvelut. Nama lisapalvelut ovat tarkeita asiakkaan
ostopaatoksen kannalta, ja niitd voidaan markkinoida myds erikseen.
Lampdyrittdjyys kuuluu tahan segmenttiin. Talléin l[ampd on fyysinen tuote ja
lampoliittymien tekeminen seka huolto- ja korjauspalvelut ovat lisdpalveluita.
Palvelulla kilpailukeinona (asiakaspalvelu) tarkoitetaan I[&hinnd myyjéan toimintaa
asiakaspalvelutilanteessa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45-46.) Asiakaspalvelun
tehtaviin lampdoyrittdmisessd kuuluu esimerkiksi uusien asiakassuhteiden
luominen, asiakassuhteiden vyllapitaminen, hairiétilanteisiin varautuminen,

paivystaminen hairididen varalta, reklamaatioiden hoito ja laskutus.

Asiakaspalvelun tehtdvat vaihtelevat rutiininomaisista asiantuntijatehtéaviin.
Tehtaviin kuuluu tuottaa itse palvelu ja vaikuttaa sen laatuun, valvoa palvelunsa
laatua, reagoida asiakkaiden toiveisiin ja tarpeisiin, luoda ja yllapitaa
asiakassuhteita ja tehda lisamyyntia. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 64.)

Asiakaspalvelijan K10 saanto:

Kysele: Selvita asiakkaan tarpeet ja mieltymykset.
Kuuntele: Kuuntele asiakkaan vastauksia ja mielipiteita.
Katsele: Tarkkaile asiakkaan eleita ja tuntemuksia.
Keskustele: Pida keskustelua ylla, ala tyrkyta.

Keskity: Keskity palvelemiseen, poista hairidtekijat.
Kattele: Kattele tilanteen vaatiessa.

Kertaa: Tee kaupan siséltd asiakkaalle selvaksi.
Kunnioita: Asiakas on aina oikeassa, ole asiakkaille kohtelias.
Kevenna: Pida asiakaspalvelutilanne rentona.

Kiité&: Muista kohteliaisuus.

(ASPAL 2012, 1-3.)
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3.3 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Hinta ei ole ainoa keino houkutella asiakkaita. Monet asiakkaat tekevéat
ostoksensa mieluummin liikkeessa, jossa saavat parempaa palvelua, vaikka
ostokset maksaisivat hieman enemman. Taméa johtuu siita, ettd asiakas kokee
saaneensa aineetonta lisdarvoa. Tama korostuu etenkin erikoistuotteiden tai -
palvelujen kaupassa. Tall6in myyjan palvelu, asiantuntevuus tai vaikka
lisdpalvelut voivat ratkaista kaupan. (Lundberg 2002, 73-74.) Tallaisia lisa-
arvon tuojia lampdoyrittajyydessa voivat olla palvelun tekeminen asiakkaalle
huolettomaksi, asiakkaiden huomioiminen lampdsailididen tayttbajankohdissa ja

toiminnan varmuus.

Jokainen  yritys tarvitsee kilpailukeinon  péarjatakseen  markkinoilla.
Asiakaspalvelu on tarked kilpailukeino, etenkin aloilla, joissa toimitaan
asiakkaan valitttmassa laheisyydessa. Lampoyrittdjyys kuuluu tdhé&n
segmenttiin, eli l[ampdyrittdjien kannattaa panostaa asiakaspalveluun
monipuolisemmin ja laadukkaammin, jotta he erottuisivat Kkilpailijoistaan.
Asiakaspalvelua ei todellakaan kannata unohtaa muiden kilpailutekijoiden
joukkoon, vaan jos asiakaspalvelua halutaan kayttaa kilpailukeinona, siihen

tulee panostaa tosissaan. (Reinboth 2008, 28-30.)

Yksi strategia asiakaspalvelun kehittdmisessa kilpailueduksi on sinisen meren
strategia. Sinisen meren strategiassa keskitytdan poistamaan asiakaspalvelusta
itsestaan selvyytend pidettavat tekijat, supistamaan asiakaspalvelussa pitk&an
kaytettyja tekijoitéa, korostamaan asiakaspalvelun ydintekijoita ja luomaan
asiakaspalveluun taysin uusia tekijoitd. Taten pyrimme kohdistamaan
voimavaramme oikein toimivan ja asiakaslahtdisemman asiakaspalvelun
luomiseksi. (Reinboth 2008, 28-30.)
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3.4 Asiakastyytyvaisyys

"Asiakastyytyvaisyys on yhtendinen Kkognitiivinen ja affektiivinen reaktio
palvelutapahtumaa kohtaan (tai joskus pidempiaikaista palvelusuhdetta
kohtaan). Tyytyvaisyys (tai tyytymattomyys) syntyy, kun koetaan palvelun
laadun ymparisto (palvelutapahtuma) ja verrataan sité siihen, mitd on odotettu.”
(Isotalo 2002, 16.)

Toisin sanoen asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu kulkevat rinnakkain.
Palveluiden laatu ei kuitenkaan ole ainoa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava
asia, vaan myd0s tuotteen laatu, hinta, tilannetekijat ja henkilokohtaiset tekijat

vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. (Isotalo 2002, 17.)

Ihmiset haluavat asiakaspalvelutilanteessa tuntea tulleensa arvostetuiksi,
hyvéaksytyiksi, kunnioitetuiksi, palvelluiksi ja osallisiksi palveluprosessiin. Kun
asiakas tuntee tulleensa kohdelluksi oikein ja on tyytyvainen saamaansa
kohteluun, on tyytyvainen asiakas yritykselle myods tarkea markkinointikanava.
(Lahtinen ym. 2001, 42.)

Kokemukset -- ——*— -+ Odotukset
Asiakastyytyvaisyys
r -
Kokemukset Kokemusten

s valittiminen eteenpain

¥

Uusia asiakkaita

\

Kanta-asiakkuus

Taulukko 3. Asiakkaan odotusten ylittyminen. (Leppanen 2007, 137.)

Kun asiakkaan kokemus asiakaspalvelutilanteesta ylittdd odotukset, syntyy
asiakastyytyvaisyys. Talloin asiakkaalle syntyy positiivinen kokemus, jonka han

on herkkéa valittdmaan eteenpdin. Tama parantaa yrityksen yrityskuvaa ja tuo
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uusia asiakkaita. Naiden asiakkaiden positiiviset kokemukset tuovat lisdd uusia
asiakkaita ja niin edelleen. Nama tekijat mahdollistavat uusien kanta-

asiakassuhteiden syntymisen. (Leppanen 2007, 137-138.)

3.5 Asiakaspalvelun kehittdminen

Hyvassd  asiakaspalvelussa tulisi p&&stda eroon niin  sanotuista
liukuhihnapalveluista. Tama tarkoittaa sita, etta toiminnan lahtokohdaksi tulisi
asettaa asiakas ja organisaatio tulisi ndhda asiakkaalle lisdarvoa tuovana
kokonaisuutena. Naiden lisaksi organisaatiorakennetta ja palveluketjua tulisi
yksinkertaistaa ja henkiloston palvelutaitoja pitaisi kehittaa. (Reinboth 2008, 11,
14, 20.)

Jotta yritys pystyy hyvaan asiakaspalveluun, tulee sen tietda asiakkaidensa
mieltymykset, tarpeet ja ongelmat. Liséksi yrityksen tulee pystya aistimaan
markkinoilla tapahtuvat muutokset ja mukautumaan niihin kehittddkseen
asiakaspalveluaan kilpailijoitaan paremmaksi. Tama onnistuu erilaisilla
kyselyilla, havainnoinnilla ja kuuntelemalla asiakkaiden ongelmia ja toiveita.
(Reinboth 2008, 11, 14, 20.)

Yrityksen henkiloston tulisi myods panostaa itsepalveluun. Perinteiset hymy,
katsekontakti ja ystavallisyys ovat erittain tarkeitd asiakkaan kokemusten
kannalta. Asiakaspalvelijan tulisi aina toimia, niinkuin h&n toivoisi itsedankin
palveltavan. Myos asiakaspalveluympéariston, oli se kauppa tai toimisto, tulisi
olla selkea ja esteetdn. (Reinboth 2008, 11, 14, 20.)

Asiakaspalvelun kehittamisen lahtokohtana on halu ja mahdollisuus uudistaa
toimintaa. Asiakaspalvelussa tulisi olla avoin uudistuksille. Asiakaspalvelun
kehittaminen tulisi aloittaa kuuntelemisella. Asiakaspalvelijan tulisi osata erottaa
positiivisesta ja negatiivisesta palautteesta oleellinen ja kdantaa se yrityksen
voimavaraksi. Asiakkaiden mielipiteita olisi hyva kartoittaa myo6s
asiakastyytyvaisyyskyselylld, joka auttaa yritystd hahmottamaan kasitysta
asiakaspalvelunsa tasosta ja taten kehittdmaan asiakaspalveluaan. (Ojanen
2008, 147-149.)
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Itsearviointi on hyva asiakaspalvelun kehittamisvaline. Talla tarkoitetaan
asiakaspalvelijan omaa arviota tyoskentelystaén. Asiakaspalvelun kehittyminen
on kuitenkin kiinni asiakaspalvelijan omasta asenteesta. Asiakaspalvelijan tulisi
pohtia missd on hyva, missa on toiminut virheellisesti, missd héanella on
kehitettavaa ja miten han voisi kehittdd palveluaan. Itsearvioinnin lisaksi
asiakaspalvelijan tulisi tiedustella palveluidensa tasosta asiakkailtaan,
tyotovereiltaan ja esimieheltddn. Etenkin laheisilta tyotovereilta, jotka nakevat

tydskentelysi, saa hyvia neuvoja ja kehittymisvinkkeja. (Ojanen 2008, 150-151.)

Ihmisten olettamukset voivat olla kehittymisen esteena. Meidan ei tulisi tehda
olettamuksia, kuten asiakaspalvelumme on hyvélla tasolla, siind ei ole
kehittamista ja emme tarvitse sitd menestydksemme. Meidan tulisi unohtaa
olettamukset ja suhtautua avarakatseisemmin uudistukselle. Asiakaspalveluun
ei tulisi asennoitua itsestaan selvyytena, vaan se tulisi ndhda toimintona, jonka

ymparille muut toiminnot rakentuvat. (Ojanen 2008, 156-158.)

3.6 Asiakaspalvelun kustannukset

Palvelun laadun varmistamisesta on tullut yrityksille tarkea kilpailukeino. Monet
laadullisen toiminnan kannalta asiakkaalle lisdaarvoa tuovat palvelut, kuten
ymparivuorokautinen paivystys luovat lampdoyrittgjille lisdkustannuksia. Nama
asiakastyytyvaisyytta lisdavat  toiminnot on osattava hinnoitella
kokonaispakettiin siten, etta toiminta sailyy kannattavana ja asiakkaalle ei koidu
kohtuuttomia kustannuseria. Liian korkeaksi hinnoiteltu palvelu ei tuota

asiakkaan kaipaamaa lisdarvoa. (Gronroos & Jarvinen 2001, 42.)

Asiantuntijapalveluiden hinta muodostuu asiakkaan kéasityksesta kyseisen
palvelun arvosta. Jos yrityksessd tiedostetaan asiakkaiden kasitys alan
palveluntuottajien palveluiden arvosta, pystyy se markkinoimaan palveluitaan
kilpailijoitaan paremmin tuottaen samalla asiakkailleen heidéan kaipaamaansa

lisdarvoa. (Grénroos & Jarvinen 2001, 42.)
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Mikrotaloustieteen mukaan asiakas hankkii tarvitsemansa palvelun tai tuotteen
sielta mista palvelu tai tuote on halvimmin saatavilla. Vaikka ostokayttaytymista
pyritddnkin usein perustelemaan jarjella, toimii ihminen kuitenkin aina
jokaisessa  kulutustilanteessa  tunteidensa  perusteella.  Markkinoinnin
kulutusteoria korvaakin mikrotalouden vaitteet psykologisella nékemyksella,
joka perustuu kuluttajan yksilolliseen tulkintaan hinnasta. Toisin sanoen taméa

tarkoittaa sitd, millaiseksi asiakas kokee hinnan. (Laitinen 1990, 66.)

Tuotteen hinta kdy kuluttajan mielen lapi samankaltaisesti kuin mika tahansa
muu arsyke. Kuluttajilla on usein jo valmiita mielikuvia vastaavista palveluista,
tuotteista, hinnoista, laadusta ja muista tuotteisiin ja palveluihin liittyvista
ominaisuuksista. Naita mielikuvia kuluttaja kayttaa referensseina miettiessaan,
mitd han on kyseisesta palvelusta valmis maksamaan. Naihin vertailutekijoihin
yhdistyy myds muista arsykkeista kuten esimerkiksi se millaisia kokemuksia

asiakkaalla on aikaisemmista ostohetkista. (Laitinen 1990, 66—67.)

Kun yhdistetddn asiakkaan aikaisemmat kasitykset ja kokemukset tuotteesta ja
yhdistetddn ne kunkin asiakkaan omiin persoonallisiin tekijoihin, syntyy
asiakkaalle kasitys hinnasta, jonka han on valmis maksamaan eli koettu hinta.
Hintakasitys on aina subjektiivinen, eli tuotteen hinta saattaa poiketa
objektiivisesta hinnasta. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta toisen edullinen
tuote voi olla toiselle asiakkaalle kohtuuttoman kallis. (Laitinen 1990, 66-67.)

Muut arsykkeet
Objektiivinen Kokeminen Subjektiivinen
arsyke = Hinta hintakisitys
Persoonalliset Tilanne tekijat

tekijat

Taulukko 4. Hintakasityksen syntyminen. (Laitinen 1990, 68.)
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Kun yrityksessa on selvitetty tai arvioitu asiakkaiden kasitykset palvelun arvosta
ja palvelukuvasta, voidaan palvelu hinnoitella. Gronroosin & Jarvisen mukaan

palveluiden hinnoitteluun on mahdollista saada enemman vapautta jos yritys:

1. parantaa palveluiden arvosisaltoa (Iampoyrittdjilla tuotteistamalla eli
luomalla palvelupaketteja)

2. myy palveluja niiden suorittajille, suorittajille maksettavaa palkkaa
korkeammalla hinnalla

3. tekee asiantuntijapalvelusta tuotteen eli tuotteistaa palveluja

4. omaksuu markkinoiden ositus- eli segmentointiajattelun ja sopeuttaa
palvelutarjouksensa segmentin eli kohderyhman tarpeisiin

5. laajentaa markkinoita tai palvelun kohderyhméaa mekanisoinnin avulla

6. tunnistaa, mita palvelun osia voi tuottaa heikommin kyvyin alemmilla
palkkakustannuksilla

7. automatisoi palveluja

(Grénroos & Jarvinen 2001, 43-44.)

4 |ISAT

ISAT on Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun ja Savonia
ammattikorkeakoulun valinen syvenevd kumppanuus, joka mahdollistaa
koulujen valisen ristiinopiskelun. ISAT on perustettu vuonna 2008 ja toimii
yhteistydsuhteessa Ita-Suomen yliopiston kanssa. Hanke ké&sittaa 10 000
oppilasta, lahes 1 000 opettajaa ja yli 100 miljoonan euron budjetin. (Ita-
Suomen Ammattikorkeakoulut 2011, 3.)

ISAT:in tavoitteena on tuottaa kilpailukykyd ja hyvinvointia suomalaisille.
Energiaratkaisut, hyvinvointipalvelut ja -tuotteet sekd Venaja-osaaminen ovat

hankkeen painoalueita. (Itd-Suomen Ammattikorkeakoulut 2011, 3.)

ISAT:in  energiaratkaisujen  tavoitteena on  kouluttaa  “hajautettujen

energiaratkaisujen ammatillisia osaajia ja tarjota tutkimus- ja kehittamispalveluja
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hajautettuun energiantuotantoon ja saatavuuteen, tuotantomenetelmien,
laiteteknologioiden ja liiketoiminta mahdollisuuksien optimointiin sek& energian
jakeluun, kayttédon ja saastoon liittyvissa kysymyksissa.” (Itd-Suomen
Ammattikorkeakoulut 2011, 9.)

Hankkeen energiaratkaisujen alueellisena tavoitteena on, ettd uusiutuvan
energian toimiala tydllistaa vuoden 2020 vaiheilla Pohjois-Savon ja Pohjois-
Karjalan alueella yhteensa noin 4000 henkil6a ja liikevaihto olisi noin 1 miljardi
€. (It&-Suomen Ammattikorkeakoulut 2011, 9.)

ISAT-KUMPPANUUSSTRATEGIA 2010-2012

a.y

&

L]
Maailmanlaajuiset @ "
muutostrendit Yhteiset painoalat 'a % 2 -

o

v /1.’

-Hajautetut energiaratkaisut
-Valjdsti asutun alueen hyvinvointipalvelut

-Vendja-osaaminen

Kansalliset ja alueelliset ISAT-

rakennemuutokset Strategiset menestystekijat V'Sl O
-Luottamuksellinen yhteistyo

] -Vahva ja kehittyvd osaaminen 2016

-Vetovoimainen ja laadukas koulutus

Tyd- ja elinkeinoeldamin -Innovatiivinen aluekehitys

muutokset -Vaikuttava kansainvilinen yhteistyo

|

ISAT-TOIMENPIDEOHJELMA
-Toimenpidekokonaisuudet
-Paincalojen kehittiminen

Kuva 4. ISAT-kumppanuusstrategian keskeinen siséltd. (ItA-Suomen
Ammattikorkeakoulut 2011, 5.)
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5 Tutkimuksen tavoitteet

Lampoyrittdjien perustoimintoa on tutkittu laajasti, mutta lampoyrittajien
asiakaspalvelua ei ole juuri selvitetty. Taman tutkimuksen tavoitteena oli kerata
tietoa Pohjois-Savon ja Pohjois-Karjalan lampdoyrittdjien asiakaspalvelun
tasosta. Tutkimuksessa  pyrittiin =~ selvittdm&an myds lampdoyrittdjien
asiakaspalvelun suhdetta muihin toimintoihin ja asiakaspalvelun toimintaa

kilpailukeinona.

Haastattelukysymyksien avulla selvitettiin  asiakkaiden ja lampdyrittdjien
tyytyvaisyyttd asiakaspalvelun tasoon, sen merkitysta lisdarvon ja kilpailuedun
tuojana, asiakaspalvelun kehityskohteita ja asiakaspalvelun vaatimia resursseja

ja kustannuksia.

Tutkimuksessa keratyn tiedon tavoitteena on helpottaa lampdyrittajien
asiakaspalvelun suunnittelua ja kehittdmista yirtysten eri vaiheissa, kuten

yrityksen alkutaipaleilla ja yritystoimintaa laajennettaessa.

6 Tutkimusmenetelmat ja toteutus

Tutkimusmenetelmét jaetaan kvalitatiiviseen (laadullinen) ja kvantitatiiviseen
(maarallinen) tutkimukseen. Maarallisessa tutkimuksessa tarkastellaan isoa
kohderyhmaa, jossa voidaan mitata muuttujia ja laskea niiden
rippuvuussuhteita.  Laadullisessa  tutkimuksessa  keskitytdédn  kapeaan
kohderyhmaan, jossa muuttujat ovat monimutkaisia ja vaikeasti analysoitavia.
(Kananen 2008, 27.)

Koska opinnaytetyossani keskitytaan alueeseen, jossa on vain 52
lampoyrittdjaa, joiden asiakaspalvelun taso ja yritysmuodot eroavat toisistaan

suuresti, opinnaytetydssa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
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6.1 Kvalitatiivinen tutkimus

“Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa mita tahansa tutkimusta, jonka
avulla pyritddn l6ydoksiin ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia
keinoja.” (Strauss & Corbin, 1990). Kaytdnnossa laadullisessa tutkimuksessa

keskityta&n numeroiden sijaan kirjoitettuun tekstiin ja sanoihin.

Laadullisessa tutkimuksessa tieto etsitddn luonnollisista, eli todellisista
tilanteista. Laadullisessa tutkimuksessa suositaan ihmisid tiedon lahteena.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskitytddn ihmisten sanojen lisdksi seka
ympariston etta haastateltavien havainnointiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 156-157.)

Toisinkuin  kvantitatiivisessa tutkimuksessa, laadullisessa tutkimuksessa
haastattelujoukko valitaan harkitusti, eikd satunnaisesti. Haastatteluihin valitaan
yleensa hyvin erilaisia tekijoita, jotka kuitenkin liittyvat yhteen suurempaan
kokonaisuuteen. Esimerkiksi valitaan haastatteluihin erikokoisia ja eri

yritysmuodon omaavia yrityksia. (Hirsjarvi ym. 2007, 157-160.)

Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana ei ole teoria, koska tutkijan tavoitteena on
paljastaa olettamattomia seikkoja. Laadullinen tutkimus on luonteeltaan
joustava, joten tutkimussuunnitelma eléaa tutkimuksen etenemisen mukaan, jopa
radikaalisti. (Hirsjarvi ym. 2007, 160.)

6.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on yksi kvalitatiivisen tutkimuksen muoto.
Teemahaastattelulla tarkoitetaan haastattelua, joka etenee ennalta
maariteltyjen teemojen mukaan. Teemahaastattelu sijoittuu lomakehaastattelun
ja avoimen haastattelun valimaastoon. Teemahaastattelu voidaan toteuttaa
ennalta maaritellyn haastattelulomakkeen pohjalta, jolloin haastattelu tilanne

elaa teemojen mukaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 203-204.)
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"Teemahaastattelussa pyritddn |oytdmaan  merkityksellisia  vastauksia
tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan
mukaisesti.” (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74). Teemahaastattelussa haastattelujen
rakenne voi vaihdella, kuten kysymykset voivat tulla eri jarjestyksessa, mutta

haastattelun pitaa kuitenkin pysya asiassa, eli valituissa teemoissa.

Tutkimuksessani edetddn ennalta laaditun kysymyslomakkeen mukaan
puoliavoimin kysymyksin, eli kysymykset ovat melko avoimia, mutta niista 16ytyy

kuitenkin strukturoitu osuus.

6.3 Aineiston analysointi

Haastattelujen analysointiin kaytetaan aineistolahtdista sisaltbanalyysia, koska

tutkimuksissani ei kayteta aineistolahteiden liséksi teorialahteita.

Haastattelujen jalkeen aineisto litteroidaan, eli kirjoitetaan puhtaaksi. Tulosten
analysointiin kaytetdan sisaltd- ja keskusteluanalyysia. Seuraavassa kuviossa
selitetaan aineistolahtbisen siséaltbanalyysin eteneminen: (Tuomi & Sarajarvi
2009, 108-109.)
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| Haastattelujen kuunteleminen ja aukikirjoitus sana sanalta I

&

| Haastattelujen lukeminen ja sis&ltddn perehtyminen I

=

| Pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen I

=

| Pelkistettyjen ilmausten listaaminen I

&

| Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista I

&

| Pelkistettyjen ilmausten yhdistdminen ja alaluokkien muodostaminen I

&

| Alaluckkien yhdistdminen ja ylaluckkien muodostaminen niistd I

J

| Ylaluokkien yhdistdminen ja kokoavan ksitteen muodostaminen I

Taulukko 5. Aineistolahtoisen sisaltbanalyysin eteneminen. (Mukaillen Tuomi &
Sarajarvi 2009, 109.)

Tutkimuksen monivalintakysymys analysoidaan syéttamalla tulokset Google
Docs -ohjelmaan luotuun erilliseen pohjaan. Pohjan avulla tulokset voidaan
siirtaa Microsoft Excel- ja SPSS-ohjelmiin taulukointia varten. Saatua taulukkoa
voidaan taten vertailla Enon energiaosuuskunnan asiakastyytyvaisyyskyselysséa

saatuihin tuloksiin.
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6.4 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen haastattelut suoritettin kahdeksalla eri paikkakunnalla Pohjois-
Karjalan ja Pohjois-Savon alueella. Pohjois-Karjalassa haastatteluja tehtiin viisi
ja loput haastattelut toteutettiin Pohjois-Savossa. Haastattelujen sijainnit jaettiin
maakuntien l[ampdoyrittdjien maaran mukaan, eli Pohjois-Karjalassa, jossa on
huomattavasti enemman lampdyrittdjida, jarjestettin enemman haastatteluja.
Tata tutkimusta varten haastateltiin erikokoisia ja eri yritysmuodon omaamia
lampdyrittdjia. Tutkimuksessa haastateltin  osuuskuntia, osakeyhtigita,
toiminimella toimijoita ja maatalousyrittdjid. Haastateltujen lampoyrittajien
asiakasmaarat vaihtelivat yhdesta useisiin satoihin asiakkaisiin. Haastatelluilla

yrityksilla oli seka yksityisen- etta julkisen sektorin asiakkaita.

Tutkimukset toteutettiin huhtikuun aikana. Tutkimuksen haastattelut toteutettiin
ns. asiantuntijahaastatteluina, joissa kysymykset kaytiin haastateltavien kanssa
l[Api, jotta vaarinymmarryksiltd valtyttaisiin. Haastattelut nauhoitettiin
myOdhempaa litterointia varten. Haastattelut toteutettin nimettdmind ja
haastattelukysymykset eivat paljastaneet sellaista tietoa, mika pystyttaisiin

jalkikateen yhdistamaan yrityksiin.

7 Tulokset ja tulosten tarkastelu

7.1 Lampoyrittdjien asiakaspalvelu

Kysyttdesséd haastateltavilta lampdyrittdjien asiakaspalvelun sisallosta ensi
reaktio noin kolmasosalla haastateltavista oli "me toimitamme vain lampda” tai
“ei meilla tarvita asiakaspalvelua, kun on vain yksi asiakas”. Tarkemmin
kyseltdessa selvisi kuitenkin, etta he kuitenkin ovat tiedostamattaan suorittaneet
joitakin asiakaspalveluun kuuluvia elementtejd. Naistd haastateltavista huokui
selva negatiivinen asenne asiakaspalvelua kohtaan. He valittivat toiminnassaan

l&hinna siitd, ettd lammontuotto toimii, siitd saadaan korvaus ja sopimukset
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uusiutuvat. Nailla [ampoyrittdjilla ei ollut myoéskaan aikomuksia laajentaa
asiakasryhmaansa.

Suuri 0sa haastateltavista mainitsi hairiottoman lammaontoimittamisen yhdeksi
asiakaspalvelunsa tekijdksi. Lammontoimittaminen on |Ampdoyrittdjyyden
perustoiminta, mutta palvelun hairi6ttomyyteen panostaminen nahtiin

asiakaspalvelun keskeisempéana tekijana.

Jokainen haastateltava oli myos jarjestanyt ymparivuorokautisen paivystyksen.
Lahes kaikilla [ampoyrittdjilla oli jarjestettynd myds joku varamies, joka pystyi
huoltamaan ja paivystamaan lampokattilaa sairastumisen ja lomien aikana.
Paivystyksen yhteydessa lahes jokainen mainitsi reklamaatioiden hoidon
asiakaspalvelun tehtavaksi. Haastateltavien mukaan reklamaatiotilanteisiin
puututaan valittbmasti, jottei asiakkaiden hyvinvointi karsisi. Suurimmalle osalle
haastateltavista reklamaatiot hoidettin  puhelimella, mutta muutama

haastateltava mainitsi reklamaatioiden teon onnistuvan myods sahkdpostilla.

Lahes kaikki haastatellut lampdoyrittajat kertoivat pitdvansd “normaalia
yhteydenpitoa asiakkaisiin”. Tallda he tarkoittavat asiakkaiden kanssa

keskustelua tydmaalla tavattaessa ja toiminnan toimivuudesta kyselya.

Yksi osuuskunta mainitsi jarjestdaneensa avointen ovien paivan tiedottaakseen
asiakkailleen  bioenergiasta ja toiminnastaan seka parantaakseen
yrityskuvaansa. Tapahtuman jarjestamisestd he saivat paljon positiivista

palautetta ja kiinnostusta bioenergiaa kohtaan.

Muutama lampdyrittajd mainitsi sopimusten neuvottelun ja uusien asiakkaiden
hankkimisen asiakaspalvelunsa tehtavaksi. Laskutuksessa lampoyrittgjilla ei

ollut ongelmia, silla se hoidettiin lahes poikkeuksetta tilitoimiston kautta.
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7.2 Asiakaspalvelun taso

Kysyttdessd ovatko haastateltavat ja heidan asiakkaansa tyytyvaisia
asiakaspalvelun tasoon, tyypillinen vastaus oli "eipa oo kuulunu valituksia, joten
ollaan tyytyvaisia”. Tama oli tyypillinen vastaus niille [ampdyrittjille, jotka pitivat
asiakkaisiinsa yhteyttd vain ongelmatilanteissa ja sopimusnheuvotteluissa.
Kasitys, ettd asiakkaiden tyytyvaisyytta mitataan “desipeleilld”, oli turhankin

yleinen.

Muutama lampdoyrittdja kertoi, ettd heiddn asiakaspalvelunsa taso ei ole
tarpeeksi hyvalla tasolla. Lampdoyrittajat eivat kuitenkaan juuri pystyneet
tarkentamaan, kun kysyin mihin he eivat ole tyytyvaisia asiakaspalvelussaan.
Vastausten tasosta ja niiden pituudesta huomasi, ettd l[ampdyrittajat eivat ole
miettineet asiakaspalvelua osana heidan liiketoimintaansa. Tama on

valitettavaa, eika kaikki edes tiennyt mita asiakaspalvelulla tarkoitetaan.

Lampdyrittdjien mukaan heidan asiakkaansa ovat paasaantdisesti tyytyvaisia.
Vain kahdelle haastateltavalle oli tullut valituksia. Yksi lampdosuuskunta oli
saanut vanhuksilta valituksia lammon riittaméattomyydesta ja yksi lampoyrittaja
oli saanut valituksia savuhaitoista. On hyva, ettd valituksia on tullut vahan,
mutta toisaalta [Ampdoyrittdjien yhteydenpito asiakkaisiin on ollut vahaista.

Yksi osuuskunta oli teettanyt asiakastyytyvaisyystutkimuksen seka yrityksen
sisdisesta ettd ulkoisesta tyytyvaisyydestd, joten heilla oli selva kasitys
yrityksensa ja asiakkaidensa nakemyksestd asiakaspalvelun tasosta. Yksi
pienempi lampoyrittdja oli  kysellyt energianeuvojalta, asiakkaidensa
tyytyvaisyydesta. Nain han sai tarkeaa riijppumatonta palautetta. Oli valitettavaa
kuulla, ettd vain kaksi lampdyritysta on ollut kiinnostunut asiakaspalvelunsa

tasosta.
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7.3 Asiakaspalvelun kehittamiskohteet lampdyrittdjyydesséa

Haastatteluissa lampdoyrittdjat luokittelivat tarkeimmaéksi asiakaspalvelun
kehittamiskohteeksi lammonsyodtonvarmuuden lisaamisen. Tama tarkoittaa
polttoaineen syotdon ongelmiin  paneutumista ja varalammitysjarjestelmiin
investointia. Mielestéani on hyva, ettd lAmmonsyotdbn varmuutta lisataan, silla
lammonsyo6ttd ongelmat ovat alan suurin asiakastyytymattomyyden lahde. Yksi
lampdoyrittaja, jopa ajoittaa polttoaineen syoton sellaiseen ajankohtaan, ettéa se
ei aiheuta hairidita asiakkaalle tai laheiselle lastentarhalle meluhaittojen

muodossa.

Osa lampoyrittajista tiedosti, etta heidan asiakaspalvelussaan olisi kehittamista,
mutta heilld ei ole siihen vaadittavia resursseja. Nama lampoyrittajat liséisivat
yhteydenpitoa asiakkaisiinsa ja tekisivat enemman tarkastuskaynteja
asiakkaiden luona. Resurssien puuttumista ilmeni lahinna lampdyrittdjilla, joilla
oli vain muutama asiakas, mutta joukossa oli myds yksi isompi
lAmpo6osuuskunta. Mielestani on kuitenkin positiivista, ettd he tunnistavat
asiakaspalvelun ongelmakohdat ja ovat valmiita puuttumaan niihin resurssien

suomissa rajoissa.

Ne lampoyrittajat, jotka olivat saaneet asiakkailtaan negatiivista palautetta
ongelmakohdista, olivat ruvenneet toimiin niiden ratkaisemiseksi. Tallaisia
ongelmia olivat lahinna savuhaitat ja lAmmon riittdmattémyys. Naihin oli
puututtu korottamalla piippua, tehostamalla nuohousta ja investoimalla
suurempiin  lampokattiloinin.  Yksi  osuuskunta oli  suorittanut myo6s
asiakastyytyvaisyyskyselyn sekéa asiakkaan etta yrityksen nakokulmasta. Taméa
yritys oli ruvennut toimiin asiakastyytyvaisyystutkimuksessa |0ytyneiden
epéakohtien ratkaisemiseksi. Oli positiivista huomata, ettd ensinnakin suuri osa
lampdoyrittajista  oli  kuunnellut asiakkaiden toiveita ja ruvennut toimiin
asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi ja, etta edes yksi lampoyritys oli tehnyt

asiakastyytyvaisyyskyselyn.

Muutaman lampdyrityksen mukaan heilla on liian pieni yritys, jotta tallaisia

asioita tarvitsisi miettia” ja “ainahan siind on kehittamista, mutta emme ole
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siihen paneutuneet”. Onneksi tallainen asenneongelma ei paistanut kuin
muutamalla yrityksella. Nama lampdyrittdjat olivat alle kolmen asiakkaan
yrityksia.

Muutama lampoyrittdja koki ongelmia heidan ja polttoaineen toimittajien
yhteydenpidossa, toimitusvarmuudessa ja hyvalaatuisen hakkeen saannissa.
Etenkin hakkeen toimitusvaikeudet tuntuivat aiheuttavan epavarmuutta. Naihin
ongelmiin oli puututtu neuvottelemalla parempia sopimuksia ja etsimalla

vaihtoehtoisia polttoaineen toimittajia.

Haastattelun lopuksi kysyin haastateltavilta monivalintakysymyksen, jolla
kartoitin heidan asiakaspalvelunsa tarkeimpia kehityskohtia. Vaihtoehdoissa
listattiin lampdyrittdjien asiakaspalvelun kannalta tarkeita tekijoita, joista kukin

haastateltava valitsi mielestdan kolme eniten kehittamista vaativaa tekijaa.

Asiakaspalvelun tarkeimat kehityskohteet
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Taulukko 6. Lampoyrittajien ndkemys asiakaspalvelun tarkeimmista
kehityskohteista.

Vastaukset hajaantuivat melko tasaisesti kaikkien vaihtoehtojen valilla, mika on
aika yllattavaa. Kolmeksi suurimmaksi kehittamiskohteeksi nousivat asiakkaaksi
littymisen helppous (62,5 % vastanneista), yrityskuva (62,5 % vastanneista) ja
tiedon saatavuus uusiutuvasta energiasta (50 % vastanneista). Asiakkaaksi
littymisen helppous ja yrityskuvan listaaminen karkeen ei yllattanyt, silla
yritysten  yhteystietojenkin  l6ytaminen oli todella haastavaa. Vahiten
kehitettavaa loytyi huollon (12,5 % vastanneista) ja laskutuksen osalta (12,5 %
vastanneista), mikd oli my6s odotettavaa, silla haastateltujen lampdoyrittajien
laskutuksen hoitaa yleensa tilitoimisto ja jokainen lampdyrittdja on panostanut

reklamaatioiden hoitoon jo ennestaan.

Tata teemaa selvittdessd huomattiin, ettd isommat lampdyritykset olivat
pyrkineet kehittdmaan asiakaspalvelunsa tasoa. Myos ne yritykset jotka aikoivat
laajentua tulevaisuudessa, olivat miettineet asiakaspalvelun kehittamista. Naméa
lampdyrittdjat  olivat  siirtym&ssad  joko  yksityisille  markkinoille  tai
polttopuukauppaan. Heidan mielestaén asiakaspalvelulla on suurempi merkitys
juuri palvellessa yksityisia. On positiivista nahda, ettd osa lampoyrittajista

tiedostaa laajenemisen vaatimat muutokset

7.4 Asiakaspalvelu kilpailutekijana

Kysyttdessd tuoko asiakaspalvelu asiakkaalle lisdarvoa ja uskovatko yrittdjat,
ettd asiakaspalvelu tuo kilpailuetua, jakautuvat vastaukset puoliksi. Puolet
haastateltavista uskoi, ettd heidan asiakkaansa saavat lisdarvoa heidan

palveluistaan ja ettd he saavat kilpailuetua.

Lampdoyrittgjat, jotka uskoivat palveluidensa tuovan lisdarvoa asiakkailleen,
kertoivat sen muodostuvan heidan tarjoamastaan kokonaispaketista, joka tekee
toiminnan huolettomaksi asiakkaille. Lampoyrittdjien mukaan he erottuvat

edukseen etenkin kilpailtaessa oljylammitysté vastaan, josta koituu kayttgjilleen
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tyota. He kertoivat hyvasta asiakaspalvelusta olevan hyotya kilpailtaessa muita
lAmpoyrittdjia vastaan. Haastatteluun osallistuneista [ampdoyrittdjista ne, joilla ol
aikeita laajentaa toimintaansa ja haastateltavista suurimmat yritykset uskoivat

asiakaspalvelulla olevan positiivinen vaikutus kilpailussa.

Suurin  osa haastattelun pienemmista yrityksista ei nd&hnyt, etta
asiakaspalvelulla saavutettaisiin kilpailuetua. He eivat uskoneet asiakaspalvelun
tuovan asiakkailleen lisdarvoa tai “kyllahan maksuttomat palvelut tuovat
asiakkaille lisdarvoa”. Naiden lampdoyrittajien mukaan “hinta se on mika

ratkaisee” .

Osa haastateltavista kertoi, ettd paremmalla asiakaspalvelulla he voisivat jopa
saada parempaa hintaa toiminnastaan. Etenkin toiminnan huolettomuus on
muodostunut heille myyntivaltiksi. Toiset taas kertoivat hinnan tulevan suoraan

myydyn lammaon mukaan ja ettei siihen voi asiakaspalvelulla vaikuttaa.

7.5 Asiakaspalvelun kustannukset

Kysyttdessa asiakaspalvelun kustannuksista enemmistd haastateltavista kertoi
“heidan toimintansa olevan niin pienta, ettei heidan tarvitse miettia moista” tai
"minulla  on mikroyritys, eikd minun tarvitse miettid asiakaspalvelun
kustannuksia.” Asiakaspalvelusta koituvat kustannukset ovat kuulemma niin
minimaalisia, ettei niitd tarvitse miettia. Heidan mukaansa puhelin ja

laskutuskustannukset, ovat ainoita kustannuksia, joita asiakaspalvelusta kertyy.

Moni lampdoyrittaja kertoi, ettd etenkin ymparivuorokautinen paivystys ja nopea
apu ongelmatilanteissa tuovat lisdarvoa asiakkaalle. Ymparivuorokautisen
paivystyksen varjopuoliksi haastateltavat kertoivat paivystyksen raskauden ja
siitd koituvat kustannukset. Monella lampdyrittgjalla oli vaikeuksia pitaa
toimintansa kannattavana, koska naita “kaupan paalle” tulevia palveluita ei

osattu hinnoitella.
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Osa lampoyrittdjista oli laskenut paivystyksesta koituvia kustannuksia ja
siséllyttanyt ne uusiin sopimuksiinsa. Tama kuulema varmistaa heidan
toimintansa kannattavuuden. Osa yrittajistd oli kuitenkin yrittanyt pitaa
asiakaspalvelusta koituvat kustannukset niin pienind, etta ne eivat vaikuttaisi
voiton aikaansaamiseen. Mielestdni on jarkevaa, ettei asiakaspalvelusta
koituvia kustannuksia paastetd kasvamaan lilan suuriksi, mutta téssa
tapauksessa muutenkin minimaalisista asiakaspalvelun kustannuksista ei olisi

kannattanut saastaa.

Tahan teemaan etsimani vastaukset jaivat suppeiksi. En osannut asetella
jatkokysymyksiani aiheesta oikein, saadakseni laadukkaampia vastauksia.
Etenkin vastaukset kysymyksiin asiakaspalvelun kustannuksista suhteessa
muihin kustannuksiin ja millaisia kustannuksia asiakaspalvelusta koituu, jaivat
vajaavaisiksi. Suurimpana syynd tdh&n mielestani oli se, etta lampoyrittajat

eivat olleet miettineet asiakaspalvelua kustannuksena.

8 Pohdinta ja yhteenveto

Haastateltujen  [Ampdoyrittdjien  tietdmys  asiakaspalvelusta  osoittautui
puutteelliseksi. Haastatelluilla oli vaikeuksia kertoa yrityksensa asiakaspalvelun
siséllosta. Haastatellut osasivat nimetd muutamia asiakaspalvelun osa-alueita,
joita he harjoittivat. Positiivista kuitenkin oli, ettd kaikki etukateen viimeisessa
haastattelukysymyksessd nimetyt asiakaspalvelun osa-alueet kuitenkin
iimenivat haastatteluissa. Mielestani suurin tekija lampdyrittjien vahaiseen
tietdmykseen asiakaspalvelusta oli se, ettd he eivat olleet miettineet
asiakaspalvelua yrityksensa toimintona. Pienella pohtimisella haastateltavat

olisivat todennakoisesti saaneet annettua laadukkaampia vastauksia.

Haastatelluista lampoyrittdjista /s osalla asenteet asiakaspalvelua kohtaan
olivat negatiivisia. Talla tarkoitetaan, ettd osa lampdoyrittdjistda suhtautui
asiakaspalveluun valinpitamattomasti ja pitivat sitd [&ahinna pakollisena pahana.

Heiddn mielestdan he eivét tarvitse asiakaspalvelua, silla heidan taytyy vain
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toimittaa lampoa. Heidan tulisi kuitenkin muistaa, etta ilman asiakkaita heilla ei
olisi yritysta. Haastatelluista lampdoyrittgjista suuremmilla ja niilla lampaoyritt&jilla,
jotka aikoivat laajentaa toimintaansa, oli positivinen suhtautuminen
asiakaspalveluun. Tuloksista ilmeni, etta jos yritys meinaa laajentua ja parjata

kilpailussa, on heidan mietittdva asiakaspalvelua osana yritystoimintaansa.

Tuloksista ilmeni, ettd lampdoyrittdjien asiakkaat ovat palautteen mukaan
tyytyvaisia asiakaspalvelun tasoon. Mielestani tata tietoa ei voi pitaa
luotettavana, silla yrittdjien yhteydenpito asiakkaisiin on vahdaista. Mielestani
lampdyrittajien asiakaspalvelun taso on heikko, koska heilla ei ole mink&énlaista
kasitystd asiakaspalvelun tasosta. Vain yksi lampdyritys oli tehnyt
asiakastyytyvaisyystutkimuksen, joka muidenkin lampdyritysten olisi hyva
tehda. Osa lampdyrittgjista ei ollut taysin tyytyvaisia asiakaspalvelunsa tasoon,
vaan he nakivat siind kehitettavaa. Mielestani tama asenne on oikea yrityksen

menestymisen kannalta.

Solmion tutkimuksen mukaan 70 % l&ampdoyrittdjien asiakkaista kertoi
lampolaitoksen toimineen moitteettomasti. (Solmio 2000, 35). Taméa tutkimus
osoitti samankaltaisia tuloksia. Haastatellut lampdoyrittajat pitivat lammaonjakelun
virheettomyyttd tarkeimpana asiakaspalvelun keinona. On tarkeaa, etta
lampdyrittajat keskittyvat hairiiden minimoimiseen, jotta asiakkaat pysyisivat
tyytyvaisina. Hairididen minimoiminen jai kuitenkin lian monella haastateltavalla

ainoaksi asiakaspalvelun elementiksi.

Tuloksista selvisi, etta lampdoyrittgjilla on eniten kehitettavaa yhteyden pidossa
asiakkaisiin. Yrittgjien yhteyden pito asiakkaisiin on minimaalista ja kasittaa
l&ahinn& pakolliset hyvan huomisen toivotukset tyémaalla kohdatessa. Mielestani
etenkin muutaman asiakkaiden lampdyritysten kannattaisi haalia parempia
asiakassuhteita, jo sopimusten uusimista ajatellen. Lampoyrittdjien
asiakaspalvelussa on kauttaaltaan kehittamista. Yrittdjien toimet ja tietdmys
asiakaspalvelun kehittamiseksi eivat ole tarpeeksi korkealla tasolla. Suurin
jarruttava tekija asiakaspalvelun kehittymiselle on lampdoyrittdjien negatiivinen

asenne sitd kohtaan. Kehitettavaa lampdoyrittdjien asiakaspalvelussa on lisaksi
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yrityksen tunnettuuden lisdamisessa, yrityskuvassa, bioenergiasta
tiedottamisessa ja hinnoittelussa.

Kuten tutkimustuloksista huomattiin, suurin osa haastatelluista lampdyrittgjista
ei pitanyt asiakaspalvelua kilpailukeinona, mutta ne muutamat yrittajat, jotka
nakivat asiakaspalvelun kilpailukeinona, saivat siita merkittavaa hyotyd. Nama
lampdoyrittajat olivat luoneet palveluistaan kokonaispaketin, joka pyrki tekemé&an
yrityksen palveluista mahdollisimman huolettomia asiakkaille. Koska palvelun
huolettomuus muodostui asiakkaille tarkeammaksi kuin pelkka hinta, saavuttivat
nama yritykset paremman tuottavuuden toiminnalleen. N&améa yrittajat ovat
menneet oikeaan suuntaan, silla elintason noustessa ihmiset pystyvat

panostamaan aineettomiin palveluihin.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd [ampoyrittdjilla on ollut vaikeuksia peittaa
asiakkaalle lisaarvoa tekevistd toiminnoista aiheutuvia kuluja, kuten
ymparivuorokautisesta paivystyksesta koituvia kustannuksia. Osa
lampdyrittdjista oli toiminut, kuten Gronroos & Jarvinen tietoperustassa olivat
listanneet, eli hinnoitelleet palvelut ja lisdnneet ne sopimusneuvotteluihin.
(Grénroos & Jarvinen 2001, 42). Tama on jarkeva ja kestava tapa ratkaista
asiakaspalvelusta koituvat kustannukset. Taten asiakas kokee saaneensa

lisdarvoa ja yrittdja saa toiminnastaan parempaa katetta.

Koistisen ja Hartikaisen tekeman asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan
lampoyrityksen asiakkaat nakivat hinnassa, palautteessa ja reklamaatiossa
seka tiedon saatavuudessa eniten kehitettavaa. (Koistinen & Hartikainen 2008,
10.)
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Taulukko 7. Asiakastyytyvaisyys Enon energiaosuuskunnassa. (Koistinen &
Hartikainen 2008, 10.)

Tassa tutkimuksessa haastatelluilta lampdyrittgjilta  kysyttin ~ samoja
asiakaspalvelun tekijoitd, kuin Koistinen ja Hartikainen. Tutkimukseni mukaan
lampdyrittajat pitivat tiedon saatavuutta uusiutuvasta energiasta, asiakkaaksi
littymisen helppoutta ja yrityskuvaa tarkeimpind kehityskohteinaan.
Kehityskohteeksi molemmissa tutkimuksissa nousi tiedon saatavuus

uusiutuvasta energiasta. (Koistinen & Hartikainen 2008, 10.)

Tiedon saatavuus uusiutuvasta energiasta on haastavaa. Vain muutamalla
haastatelluista yrittdjalla oli omat nettisivut, joilla oli vain vahan tietoa
uusiutuvasta energiasta. Tutkimukseni tietoperustaa tehdessd huomasin, etta
tietoa lampoyrittdjyydesta oli internetissa niukasti. Erilaisia tutkimuksia
lampdyrittdjyydestd on tehty runsaasti, mutta kuluttajaystavallista materiaalia
l6ytyi niukasti. Yksi lampdyritys oli toiminut viisaasti jarjestdessddn avointen
ovien paivan. TallA he saivat kerrottua bioenergian eduista ja liséttyd
kiinnostusta toimintaansa. Muidenkin lampdyrittdjien on suositeltavaa jarjestaa

vastaavanlainen tapahtuma.
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Lampdyrittdjien  yrityskuvaa ja etenkin tunnetuutta pitdisi parantaa.
Haastateltujen yritysten tunnettuus on heikolla pohjalla, silla niiden
yhteystietojenkin l6ytaminen oli haastavaa. Haastatellut yritykset eivét
myoskaan olleet panostaneet toiminnan ymparistoystavallisyyden kayttéon
yrityskuvan parantamiseksi. Lampoyrittgjat voisivat yhteistoiminnalla kehittaa
alan tunnettuutta. Yhteistoiminnan etuina olisivat kehittamisen tehokkuus ja

huomattavasti pienemmat kustannukset.

Yhteenvetona lampoyrittdjat voisivat kehittdd asiakaspalveluaan pienella
vaivalla ja pienelld rahallisella panostuksella. Heidan pitaisi miettid tarkemmin
asiakaspalvelun tarkoitusta ja sen kayttdmistd osana liiketoimintaa.
Lampdyrittdjien pitaisi muuttaa asennettaan ja suhtautua avoimmin uudistuksiin.
Heidan ei pitaisi asennoitua asiakaspalveluun pakollisena pahana, vaan ottaa
se yhdeksi yrityksen kilpailutekijaksi.
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8.1 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoista ja opettavaa. Tutkimuksen

tekeminen auttoi minua kasittamaan lampaoyrittajien toimialaa paremmin.

Tutkimuksessa kaytetty teemahaastattelu osoittautui hyvéksi menetelméa
valinnaksi. Tutkimuksen toteuttaminen pelkkana lomakehaastatteluna ei olisi
toiminut, silla kysymyksien siséaltéa joutui usein aukaisemaan haastateltavalle.
Haastateltavien vastaukset jaivat suppeiksi, silla he eivat olleet miettineet
yrityksensa  asiakaspalvelua. Taméa olisi voitu ehkaista laittamalla

haastattelukysymykset haastatelluille lampdoyrityksille etukateen.

Tutkimus onnistui  kuitenkin  paapiirteittain -~ hyvin, vaikka vastaukset
haastatteluissa jaivatkin lyhyiksi. Vastausten lyhyydestd pystyttiin tekem&an
omat johtopaatokset, jotka osoittautuivat tutkimuksen kannalta merkittaviksi.
Kehitettavaa lo6ytyi myds haastattelukysymysten muotoilussa, silla kysymyksia

joutui usein selittamaan haastateltaville.

8.2 Tutkimuksen hyddynnettavyys ja jatkotutkimusaiheet

Tama tutkimus kertoo lampdyrittajien  asiakaspalvelun tilan, sen
kehittamiskohteet, sen  hyddynnettavyydestd kilpailukeinona ja sen
kustannuksista, joten toimeksiantajani ISAT pystyy kayttdmaan tutkimusta
osana koulutusmateriaaliaan. Tutkimuksen tuloksia hyddynnetaan ensimmaisen
kerran Karjalan messujen yhteydessa jarjestettdvassa bioenergia-alan

seminaarissa, jossa lampoyrittgjille kerrotaan tutkimuksessa saavutetut tulokset.

Tutkimuksesta voisi tehdd& jatkotutkimuksen |&mpdyrittdjien asiakkaiden
nakemyksesta lampdoyrittdjien asiakaspalvelusta. Talloin saataisiin kattavampi
nakokulma lampdyrittdjien asiakaspalvelusta ja sen kehityskohteista. Naita
tutkimuksia vertailemalla saavutettaisiin yhteinen nakemys mihin suuntaan

lampaoyrittajien asiakaspalvelua olisi syyta kehittaa.
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9 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetydssa haastateltin monipuolista joukkoa eri yritysmuodon ja
kokoluokan omaavia lampdyrittajia. Suunnitelmissa oli tarkoitus haastatella 8-10
lampdyrittdjad.  Tutkimuksessa  paadyttin  haastattelemaan kahdeksaa
lampoyrittajaa, koska suunnitteluseminaarissa ilmeni, etta opinnaytetyon

luonteen kannalta tdma oli paras vaihtoehto.

Tulosten analysointiin kaytetty sisallonanalyysi ei ole joidenkin tutkijoiden
mielesté luotettavin tapa analysoida tuloksia, koska siind keratty aineisto vain
jarjestellaan  johtopaatoksia varten. Talléin  tutkimus voi vaikuttaa
keskenerdiselta. Opinnaytetydssa tehtiin mielekkaitd johtopaatoksia, eika vain

jarjestelemaan aineistoa tuloksiksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 103.)

Laadullisessa tutkimuksessa tulosten validius, eli patevyys, voidaan
kyseenalaistaa, silla vastaajat ovat voineet kasittaa kysymykset vaarin ja jos
haastattelija ei ota tdtd huomioon Kkirjoittaessaan tuloksia, voivat tulokset
vaaristyd. Taméan opinnaytetyon haastatteluissa pyrittin  pohjustamaan
kysymykset hyvin haastateltaville ja vaarin kasitysten sattuessa selvittdmaan
haastateltaville kysymysten sisaltdé. Tutkimuksen luotettavuutta lisda tarkka

selostus tutkimuksen eri vaiheista. (Hirsjarvi ym. 2007, 226—-227.)

Opinnaytetyossa kaytetaan monipuolisesti eri lahteitd. Lahteet ovat
paasaantoisesti  primaarilahteitd, mutta  asiakaspalvelun  maéaaritelma
kappaleessa on kaytetty muutamaa sekundaarildhdettda, koska tiedot ovat
opinnaytetyon sisallon kannalta oleellisia, mutta primaarilahteita ei loytynyt.
Opinnaytetyon siséltd on laadittu Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun

opinnaytetydohjeiden mukaisesti.
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Liite 1

Haastattelukysymykset

Yrityksen koko:
Asiakkaiden méaara:

Yritysmuoto:

1. Kuvaile yrityksesi asiakaspalvelu?

2. Oletko tyytyvainen asiakaspalvelunne tasoon? Miksi?

3. Uskotko, etta asiakkaanne ovat tyytyvaisid asiakaspalveluunne?
Miksi?

4. Onko asiakaspalvelussanne kehittdmistad? Oletteko kehittaneet

asiakaspalveluanne? (esim. tyontekijoiden asenne, tyontekijdiden
osaamisentaso, koulutus, tydyhteisébn ongelmat, esimiestyon
puutteet)

6. Mik& merkitys asiakaspalvelullanne on asiakkaan kokemaan
hyotyyn? Arvostaako asiakas tata hyotya?

7. Uskotko, etta asiakaspalvelunne tukee sellaisen hinnan saamista,
jonka kohderyhmaan kuuluva asiakas on valmis maksamaan?

8. Voidaanko asiakaspalvelu tuottaa sellaisella kustannustasolla, etté
se tukee voiton aikaansaamista?

9. Ympyroi seuraavista tekijoista kolme, joissa uskot yrityksessénne
olevan eniten kehitettavaa:

-Hinta

-Toimitusvarmuus

-Huolto

-Laskutus

-Reklamaatioiden hoito

-Tiedon saatavuus uusiutuvasta energiasta

- Asiakkaaksi liittymisen helppous

-Yrityskuva



