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Taman tyon tarkoituksena on selvittda kaukolammolla vuosikymmenia lamminneiden asunto-
osakeyhtididen osalta sita, miksi taloyhtidissa luovutaan kokonaan kaukolammadsta ja siirrytaan
maalampdlammitykseen tai paadytdan kaukolammon ja l[ampdpumpun hybridiratkaisuun.
Tarkastelu rajattiin taloyhtididen paatoksentekijdiden omiin nakemyksiin
paatoksentekoperusteista. Miten ajatus lahtee yhtidssa liikkeelle ja miten lopputulokseen
paadyttiin? Voidaanko ilmion takaa tunnistaa muitakin kuin taloudellisia perusteita ja kuinka
merkittdvind nama koetaan?

Kaukolampda pidettiin siitd luopuneiden asunto-osakeyhtididen nakokulmasta hyvana
jarjestelmana, mutta kustannukset olivat ratkaiseva syy luopumiseen. Myés hintamielikuva oli
negatiivinen — kaukoldmmon hinnan koettiin nousevan jatkuvasti, vaikka tosiasiassa hinnat eivat
olisi muuttuneet. Lammityskustannus on ongelma, johon haastatellut taloyhtiét hakivat ratkaisua
lammitystavan vaihdosta. Kavi ilmi, ettd usein kaukolamma®sta pois siirtyminen sisalsi lammodn
hankintatavan muutoksen lisdksi lampdenergian kulutukseen liittyvia toimenpiteitd, kuten
tarpeettoman korkeiden sisalampétilojen pudottamisen tavoitetasolle. Kulutusta pienentavia
toimenpiteitd  oltaisiin  voitu tehda ilman |dmmitystavan  vaihtamistakin, mutta
lampdpumppuinvestoinnin myota naita toimenpiteitd motivoi investoinnin takaisinmaksuaikaan
sidotun tavoitteen saavuttaminen.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettéd vaikka rahan kerrottiin ratkaisseen, muitakin syitd on. Tarve
erottautua ja mielenkiinto uuteen tekniikkaan olivat selkeasti tallaisia tekijoitd. Kaukolampd
koettiin [ammitystapana vanhanaikaisena ja kehitykseltdan pysahtyneena ratkaisuna, kun taas
I&mpdpumppujen miellettiin edustavan uutta tekniikkaa ja tulevaisuutta.

Monesti kaukolammadsta luopumista joudutti tarve paattaa kiinteistén kaukolampdvaihtimen
uusinnasta. Tama ajankohta on  merkittdvd  kaukoldmpdasiakkaana jatkamisen
kyseenalaistamisen aiheuttava hetki — joko lahdetdan nyt tai investoidaan uusi vaihdin ja jadadaan.
Paatos siitd, investoidako jatkoon vai lopettaa asiakkuus, laittaa yhtidn punnitsemaan
vaihtoehtoja. Hankitaan tietoa, laskelmia ja tarjouksia.

Toimenpiteina toimeksiantajalle suositeltiin kaukolammon hintakehitysmielikuvan muuttamista
seka Kkiinteistdjen energiankulutuksen pienentdmiseen kehitettdvia ratkaisuja, joilla
lammittamisen kustannuksia voidaan pienentaa lammitystapaa vaihtamatta. Asiakkuuden
menettdminen voidaan siis valttda tarjoamalla asiakkaalle tarpeetonta kulutusta pienentavia
palveluita. Perushyddykkeen, kuuman veden, sijaan asiakas tarvitsee ratkaisun perimmaiseen
tarpeeseensa — kuinka lammittaa kohtuullisella kustannuksella.
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Changes in status quo shake institutional foundations of which district heating can be consid-
ered in the Finnish residential heating market. For decades buildings have been connected to this
pipegrid without hesitation since the alternatives have been unnoteworthy. In the 2010s the situ-
ation has chanced as heat pumps have become a notable alternative for new and existing build-
ings. Customer churn is a small but distinguishable new phenomenon for district heating compa-
nies.

The focus of this thesis was to analyze the decision making process in a hous-ing company
and distinguish and evaluate the factors affecting the decision which lead to a change of a heating
solution in the housing company. The focus was in the customers’ views and beliefs - not in facts
or numbers.

Among the building companies that had left district heating the interviewed representatives of
the board of directors were satisfied with district heating but felt that the high costs were the main
reason affecting the decision. The price image of district heating appeared to be very negative.
One of the main findings was that buildings were overheated before the change but the indoor
temperatures were lowered down to the desired target after the installment of new heating system.
Thus overheating leads to a loss competitiveness for district heating.

Although the main decision factor was economical, other factors like emotional and symbolic
value was found to influence the decision. A desire to differentiate and stand out from others and
the interest in new technology were examples of such factors. Heat pumps were considered to
represent future technology as district heating was perceived as conventional, passing technol-

ogy.

The proposed solutions to the district heating company’s customer churn were affecting the
functional, emotional and symbolic values. The existing price im-age requires communicational
efforts and competitiveness could be enhanced by offering the customers easy solutions for sav-
ing energy instead of changing the system. Instead of circulated hot water, customers need solu-
tions to their problems.

Keywords: heating solution, customer value, housing companies
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ALKUSANAT

Kolmetoista vuotta sitten aloitimme matkan kohti tuntematonta tietojohtamisen
koulutusohjelmapolulla. Vietettiin iloista fuksivuotta, tankattiin yrityksen tietojarjestelmien
perusteita ja opittiin organisaatioista oppivina systeemeina. Pitkin matkaa polkumme
haarautuivat monituisiin suuntiin. Nyt meitd on tassa laakari, sairaanhoitaja, pari ihka
oikeaa koodaria ja konsultoinnin  hatdd Kkarsivien auttamiseen vaihtanut

maailmanmatkaaja.

Oma tieni taisi harhautua meista ensimmaisena ja putket johtivat lopulta kuumien ja
kylmien virtojen lahteille. Pitkan aikaa olin siind uskossa, etta ikuisen teekkarin laulu
kertoi minun osani. Lopulta kavi kuin kavikin kuitenkin niin, ettd paadyin saattamaan
paatokseen taman kauan sitten aloittamamme matkan. Matka on kulkenut mutkaisesti ja

se on ottanut aikaa, mutta nayttaisi silta, etta virta vei lopulta perille.

Taman viimeisen virstanpylvaan, diplomityoni, sain tehda aiheesta ja ilmiosta, jonka
kehittymista olen laheltd seurannut ja vuosia mukana elanyt. Kiitokset tuesta ja
sparrauksesta erityisesti Pekalle ja Pasille. En olisi kuitenkaan saanut tata koitosta
paatokseen ilman perheeni tukea. Suurimmat kiitokset kuuluvat rakkaalleni, silla kaikki
ne kymmenet paivat ja lukemattomat tunnit, jotka olen tyén parissa viettanyt, ovat olleet
pois yhteisestad ajastamme sinun ja lastemme kanssa. Rakkaus on tekoja ja niitéd se on
totisesti vaatinut kaikki ne arjen hetket, joina kakarataakka on ollut kokonaan olkapaillasi

vuokseni. Kiitos, ettd mahdollistit taman kaiken.

Matka on ollut pitkd, mutta vaikka paamaara ei tunnu kovinkaan kummoiselta
matkakohteelta, on onni, etta sille tuli aikanaan lahdettya. Kaikki kolmetoista vuotta me
"Tut tavat” olemme pitaneet yhta, vaikka polkumme ovatkin johtaneet omiin suuntiimme.
Sikali mikali itsedan voi arvioida ymparillaan olevien henkildiden perusteella, voin olla
tyytyvainen kuuluessani tallaiseen porukkaan. Viis paamaarasta, kunhan matkaa saa

tehda aitojen, empaattisten ja hyvasydamisten matkakumppaneita kanssa.
Nostakaamme malja ystavyydelle.
Ravinteli Berthassa, 5.7.2019

Timo Heikkila
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1. JOHDANTO

Tybssd pyritdan lisddmaan toimeksiantajan kasitystd siitd, mistd syistd asunto-
osakeyhtio paatyy vaihtamaan ldmmitystapaansa kaukoldmmadsta
lampopumppuratkaisuun. Tydssa suoritettin - kymmenen noin  tunnin mittaista
teemahaastattelua kohderyhmana taloyhtion hallituksen jasenia tai isannaitsijoita, jotka
olivat olleet mukana prosessissa yhtion paattdessa vaihtaa lammitystapaa
kaukolammosta maalampddn tai hankkia niin  sanotun hybridilammityksen eli
osatehoisen lampdpumppuratkaisun kaukolammon rinnalle. Haastattelut tehtiin syys-
marraskuussa 2017 ja ne ovat osa toimeksiantajalle tehtya selvitysta

liiketoimintaympariston muutokseen liittyen.

1.1 Taloyhtion pohtivat lampopumppujen mahdollisuuksia

Lampdpumppujen nouseva trendi taloyhtididen keskuudessa ilmenee muun muassa
Motivan (2017) taloyhtidille suunnatusta kyselytutkimuksesta. Kyselyn 343 vastaajasta
51 vastaajan taloyhtidssa oli tehty lampdpumppuinvestointi ja 72 vastaajan taloyhtiossa
sitd oltiin harkittu. Lampopumpuista ilmalampopumppuja oli 17, maalampdja 16,
poistoilmalampodpumppuja yhdeksan ja ilma-vesilampopumppuja seitseman kohdalla.
Vastauksista kay ilmi, ettd lampopumppuja investoidaan niin sahko, Oljy kuin

kaukolammitteisiinkin taloyhtioihin.

Kyselyn mukaan Iampoépumppuinvestointiin |ahdettiin ensisijaisesti energiansaaston ja
kustannussaaston takia. Paitsi pienempia lammityskuluja ja kiinteiston arvonnousua,
joidenkin kohdalla [&mpopumpuilla tavoiteltin  myds teknisid hyotyja, kuten
mahdollisuutta jadhdytykseen. Kyselytutkimuksesta kay myos ilmi, ettd paatoksia
tehddan usein ilman asiantuntijan apua ja erityisesti lamp&pumppuinvestoinnin
kannattavuudesta ja soveltuvuudesta omaan kiinteistoon kaivattaisiin taloyhtidissa lisaa
tietoa. Vastaajien mukaan ylivoimaisesti suurin syy sille, ettei lampépumppua ole viela

harkittu, on ettei asiaa olla ehdotettu harkittavaksi.

Motivan kyselyn tulokset vahvistavat kasitysta siitd, ettd lampépumput kiinnostavat
taloyhtidita ja ettd lampopumpun hankkimista pohditaan aktiivisesti. Kysely herattaa
kuitenkin lisdkysymyksid muun muassa paatoksentekoprosessin tarkemmista taustoista

ja siitd, mitkd muut tekijat kuin saastoét [Ammityskuluissa vaikuttavat paatdksentekijdiden



vaakakupissa ja kuinka paljon. Tassa diplomityossad kyselytutkimusta syvallisempaan

ymmarrykseen pyrittiin teemahaastattelun avulla.

1.2 Tyon tavoite ja tarkoitus

Tybssa pyrittiin lishdamaan asiakasymmarrysta tehtyyn paatdkseen johtaneista syista,
lammitysmuodon vaihdon prosessista seka asunto-osakeyhtion johdon kokemuksesta ja
nakemyksesta lammitysmarkkinoiden tilaan ja tulevaisuuteen yleisesti. Tydn
pyrkimyksena oli tunnistaa kaukolampdyhtidlle kehityskohteita asiakkaan kokeman
arvon ja sitd myota asiakaspysyvyyden lisdamiseksi. Tyon teoriaosuudessa tutkittiin
asiakkaalle luodun arvon kasitetta ja pyrittiin I0ytamaan sopiva teoreettinen viitekehys,

jonka avulla haastattelututkimuksessa esille nousevia arvoajureita voitiin jasentaa.

Tutkimuksessa pyrittiin - yhtdaltd vertailemaan teoreettisen viitekehyksen avulla
lammitystapojen arvonmuodostusta asiakkaan nakodkulmasta ja toisaalta ymmartamaan
asiakkaan paatoksentekoprosessia ja siihen vaikuttavia tekij6itd. Koska tutkimuksen
tavoitteena oli selvittdd haastateltavien arvoja ja nakemyksid sekd taloyhtididen
paatdksentekoprosessia, ei tydssa juurikaan kasitelld tekniikkaa tai kannattavuuksia.
Tybssa oltaisiin myos voitu lahted ruotimaan jalkikateen sitd, kuinka taloyhtiét ovat
todellisuudessa investoinnissaan numeroiden valossa onnistuneet. Se paatettiin rajata
tyon ulkopuolelle ja keskittya sen sijaan siihen, kuinka haastateltavat kokivat asiat itse ja

millaisia vaikuttumia prosessiin kohdistui.

Tyon tavoitteena oli pyrkia vastaamaan paakysymykseen:

Miksi asunto-osakeyhtid vaihtaa kaukolammoén lampépumppuldmmitykseen?
Tutkimuksen teoreettisen tarkastelun tutkimuskysymykset ovat:

Mita asiakasarvolla tarkoitetaan ja mistéd se muodostuu?

Tama tutkimuskysymys jaetaan alakysymyksiin:

1. Millaisiin arvoihin perustuen kaukolammasta vaihdetaan lamp6pumppuun?
2. Miten kaukoldammon asiakkailleen luomaa arvoa voidaan kehittaa?

Tassa tydssa pyritdan lisddmaan ymmarrysta taloyhtion lammitystapamuutoksen takana
haastattelututkimuksen keinoin. Luvussa 2 tutustutaan kiinteistojen
lammitysmarkkinoihin ja kolmas luku on teoriaa arvosta ja arvonmuodostuksesta. Taman
tydn osalta keskeisimmaksi teoreettiseksi viitekehykseksi valikoituivat Holbrookin (1999)
asiakasarvon typologia seka Rintamden, Kuuselan ja Mitrosen (2007) kaupanalan

kilpailukykytekijoita kasittelevan artikkelin luokittelu asiakasarvon ulottuvuuksista. Neljas



luku  kasittelee  haastattelua  tutkimusmenetelmana, kuvaillaan  tarkemmin
haastattelututkimusta, sen otantaa ja tutkimuksen rajausta sekd tyon tavoitetta
tutkimuskysymyksineen. ja viidennessa paastdan haastatteluiden tuloksiin
haastateltavien kannalta. Luvussa viisi kasitellddn tunnistettuja kaukoldammon
kehityskohteita tuotteen nakokulmasta. Kuudennessa vedetaan tyo yhteen ja esitellaan
johtopaatokset, jonka jalkeen paatoksellinen osuus tutkimuksen validiteetista ja

reliabiliteetista.



2. KIINTEISTOJEN LAMMITYSMARKKINAT

Tyo kasittelee kiinteiston lammitysmuotoja eli sitd, miten Iampo6 rakennukseen hankitaan
tai tuotetaan. Menemattad kovin syvalle lammitystekniikkaan, todettakoon muutama

perusasia yleisimmista lammitysmuodoista.

2.1 Kiinteistojen lammitystavat

Kiinteistéjd voi lammittdd putkiverkostoa pitkin yleisesti jaeltavalla kuumalla
kiertovedelld. Kuuma kiertovesi menee rakennukseen ja palaa sieltd jaahtyneena
takaisin lammitettdvaksi keskitetyssa lammdntuotantolaitoksessa. Kun tallainen
jarjestelmd@ on Kkiinteistéon yleisesti saatavilla, sitd kutsutaan kaukoldammoksi.
Kaukolammaossa Kiinteistd saa kuukausittain laskun perustuen kulutettuun energiaan.
Muita kaukolammolla lampiavien taloyhtididen lammitykseen liittyvia tehtavia ovat
lammon sisaisesta jakelusta ja saadoista huolehtiminen seka parinkymmenen vuoden
valein vaihtoikaan tuleva lammodnjakokeskus, johon liittyva uusintainvestointi pyorii 10 —
20 tuhannen euron tietamilla. Koska asiakkaalle jaa lammityksen osalta varsin vahan

tehtavaa ja huolehdittavaa, kaukolammaosta voidaan puhua palveluna.

Kaukolammon vaihtoehtona lampda voidaan tuottaa kiinteistokohtaisilla ratkaisuilla.
Kiinteistokohtaisesti lampoda voidaan tuottaa polttamalla tai sahkdn avulla. Polttamisessa
laajamittaisia vaihtoehtoja ovat kaytannossa 0ljy ja puu, silla kaasuverkko on harvojen
ulottuvilla. Puuta voidaan kayttda klapeina, hakkeena tai pellettind, ja niiden
hyddyntamiseen liittyvd vaivanndkd vahenee edelld mainitussa jarjestyksessa.
Kaytannossa kiinteistdkohtaiset puunpolttoon perustuvat lammitysmuodot ovat I&hinna
haja-asutusalueiden marginaalisia lammitysratkaisuja. Pientalon tulisija ei ole
lammitysmuoto vaan lammitysjarjestelmda tukeva ratkaisu. Kaupungissa ei ole
useinkaan puuldammitykseen vaadittavia tiloja tai ihmisilla aikaa huolehtia

ldBmmitysasioista.

Kolmas lammitysmuotojen paaryhma on sahkdon perustuvat Iammitystavat. Sahkaolla voi
lammittda suoraan vastusta, kuten sahkopattereita tai lattiassa olevia lammitysvastuksia.
Tallaiset ratkaisut ovat investoinniltaan edullisia, mutta arvokkaita kayttaa.
Vaihtoehtoisesti sahkoa voi kayttaa lampopumpun voimanlahteena. Sahkolla toimiva
Iampoépumppu kykenee ottamaan energiaa matalasta lampdtilasta, eli kyimentamaan jo
valmiiksi kylmaa ainetta, ja nostamaan sen korkeampaan lampdtilaan, jossa silla

voidaan lammittaa lamminta ainetta, kuten vaikkapa sisailmaa.



Lampdpumppuijarjestelman ovat usein suurempia investoinniltaan, mutta vastaavasti

kayttokustannukset ovat verrattain alhaiset.

Alhaiset kayttdkustannukset johtuvat siita, ettd Iampépumpun tuottamasta lammdsta
vain murto-osa on ostoenergiaa - sahkda. Se, kuinka suuren osuuden sahkoa
lAmpopumppu  vaatii, riippuu  jarjestelmastd ja  olosuhteista. Esimerkiksi
ilmavesilampdpumpulla pakkasilmasta kuumaa kayttdvettd nyhdettdessd sahkoa kuluu
suuri osa tuotettavasta lammaosta, kun taas lattialdammitykseen vaadittava +30 asteinen
vesi voidaan tuottaa huomattavasti vahemmalla sahkolla. Kesalla ulkoilma on lamminta,
jolloin sahkoa kuluu pakkaskeleja vahemman. Usein osuus vaihtelee 20% ja 50% valilla

eli yhdella yksikolla sahkda voidaan saada kahdesta viiteen yksikk6a lampéenergiaa.

Yleisin  lampopumpputyyppi on tilakohtaisesti lammittava tai jaahdyttava
iimalampopumppu, joka hyddyntaa ulkoilmaa ilmaisenergianaan. Varsinaisia kiinteiston
lammitysjarjestelmatasolla eli keskitetysti toimivia [ampdpumpputyyppeja ovat
vesikiertoiseen lammitys- ja kayttovesiverkostoon lamponsa luovuttavat ilmavesi-, maa-
ja poistoilmalampopumput. limavesilampépumppu hyoddyntaa ulkoilman energiaa,
maaldmpd maaperdssd olevaa energiaa ja poistoilmalampépumppu ottaa
ilmaisenergiansa rakennuksesta ulos puhallettavasta ilmasta ennen kuin se johdetaan

harakoille.

Tosiasiassa maa- ja poistoilmaldampdépumppuina kaytetdan samanlaisia laitteita — vain
hyddynnettavan energian lahde ja energian kerddmiseen kaytettdva tekniikka ovat
erilaisia. Erilaiset l[@Bmpdépumppujarjestelmat menevatkin puheissa helposti sekaisin.
Lampdpumppuijarjestelmilld on lukuisia toisistaan vaihtelevia ominaisuuksia, kuten
tekninen soveltuvuus, kayttdkustannukset, investoinnin suuruus, huollon tarve ja
estetikka. Taman tyon kannalta nailld tekijoillda on kuitenkin merkitystd ainoastaan
haastateltavien mielipiteiden muodossa, joten emme syvenny tassa yhteydessa

lammitystekniikkaan taman enempaa.

2.2 Lammitysmarkkinat Suomessa

Suomen asuin- ja palvelukiinteistojen lammitysmarkkinoilla kaukoldmpd on yleisin
ldBmmitystapa 46 prosentin osuudella kokonaislammitysenergiasta. (Tilastokeskus
2017a) Vuonna 2016 kaukolamp6a kulutettiin 33,2 terawattituntia noin 2,48 Mrd euron
arvosta (Energiateollisuus ry, 2017). Tilastokeskuksen mukaan vyli 40 %
kaukolampdenergiasta toimitettiin asuinkerrostaloihin, jotka muodostavat kaupungeissa

kaukoldmmadn suurimman asiakassegmentin.
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Kuvasta 1 voidaan kaukolammaon suuren markkinaosuuden lisaksi huomata, etta pitkan
aikavalin  trendina  Oljylammitteisten  kiinteistdjen = osuus on  vahentynyt
lampopumppulammityksen kustannuksella samalla, kun sahkon ja puun kayttd on
pysynyt kutakuinkin ennallaan. Oljystd lampépumppuldmmitykseen muutettavien
Kiinteistdjen potentiaali on kuitenkin vahentynyt, joten lampopumppualan katse on
arvatenkin viime vuosina siirtynyt hakemaan asiakaskuntaa muiden lammitystapojen
kayttajista.

Kymmenessa vuodessa kappalemaaraisesti 200 000 kappaleesta (2007) noin 900 000
kappaleeseen (2018) kasvanut lampdpumppulaitekanta (Sulpu 2019) vastaa
tilastokeskuksen (2015) mukaan yli 13 prosentista asumisen ja palvelukiinteistdjen
lammitysenergian  tuottamisesta. Kappalemaaraisesti noin 80  prosenttia

lampoépumpuista on kuitenkin erillispientaloissa.

Tilastokeskuksen lammitysenergian osuuksista raportoimiin lukuihin tulee suhtautua
kuitenkin suuntaa antavina, silld Kiinteistdjen kayttdman puun maaraa tai
lampoépumppujen kuluttamaa sahkdenergiaa ei useinkaan ole erikseen mittaroitu tai
mitattu. Tatakin harvemmin [Ampdépumpun tuottama ja siten kiinteistén kayttdma energia
on tiedossa. Kaukolammon, maakaasun ja kevyen Oljyn osalta tiedot perustuvat
toimittajilta kerattyihin tietoihin, jotka ovat laskutus syista kiinteistokohtaisesti mitattuja ja
tarkkoja.

Uudisrakentamisen osalta kaukoldmmon markkinaosuus on ollut pitkdn aikavalin
tarkastelussa kasvava (kuva 2). Vuonna 2016 kaukoldampdon liitettiin yli 60%
rakennetusta rakennustilavuudesta. Sahkélammityksen osuus uudisrakentamisessa on

laskenut kymmenessa vuodessa runsaasta neljanneksesta noin 15 prosenttiin samalla,



kun lampdpumput ovat nousseet suoran sdhkoén ohitse kaukolammon jalkeen toiseksi
suosituimmaksi lammitystavaksi. Kehitykseen vaikuttaneita tekijoita ovat markkinoiden
ohella rakentamismaaraykset ja kaupungistuminen. Suorasahkoélammitteisille
rakennuksille ei saa endd helposti rakennuslupaa ja toisaalta rakentaminen on
keskittynyt voimakkaasti kaupunkeihin, missa kaukolammolla on suuri markkinaosuus.
Kaytannossa relevantit vaihtoehdot ovat siis kaukoldmpd tai jokin lampdpumppuun

perustuva jarjestelma.
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Kuva 2 Lammitystapojen markkinaosuuksien kehitys uudisrakentamisessa
rakennustilavuuden mukaan (Energia.fi 2017)

Uudisrakentamisessa lammitystavat vaihtelevat suuresti myds rakennuksen sijainnin ja
rakennustyypin mukaan. Pientalorakentaminen sijoittuu usein kaukoldampo6alueen
ulkopuolelle, mikd osaltaan selittdd maaldmmon 55 prosentin ja kaiken kaikkiaan
erilaisten lampdpumppuratkaisujen yli 70 % (2016) markkinaosuuden uusissa

pientaloissa (Suomirakentaa.fi, 2017)

Energiateollisuuden (2017) mukaan vuonna 2016 uusia Kkiinteistdja liitettiin
kaukolampdoon 1850 kappaletta ja muista lammitysmuodoista kaukoldmpdon siirtyi 650
kappaletta. Samanaikaisesti olemassa olevassa kiinteistbkannassa pitkaan jatkuneen
Oljylammityksesta luopumisen lisaksi myos kaukolammaosta lampopumppujarjestelmiin
siirtyneitd kiinteistdja oli 130 kappaletta (Energia 2017, s2). Tama kertoo
ldmpopumppuvaihtoehdon kilpailukyvysta joidenkin kaukoldmpoéyhtididen toiminta-
alueella, mutta my0s toisaalta siita, etta lampdpumppuja on alettu aktiivisesti myymaan

kaukolammon vaihtoehdoksi.

Taustalla vaikuttavana tekijana voidaan nahda oljyn ja sahkon hintaa painanut vuoden

2008 talouskriisi. Romahtaneen 6ljyn hinnan takia vaihtamiskannusteensa menettanyt



Oljykiinteistokanta lykkasi lammitysjarjestelmansa uudistamista samalla, kun erilaisten
energiaverojen lisdysten ja toisaalta halventuneen sahkdn hinnan johdosta tappiolliseksi
muuttunut sahkontuotanto siirtyi kaukoldmmon hintaan. Sahké ja oljy halpeni,
kaukoldmpd kallistui ja lampépumppuinvestointi muuttui  kaukolampdkiinteistdlle
houkuttelevaksi vaihtoehdoksi. Niinpa kaukoldammolle 16ytyi ensimmaistd kertaa aito
kilpailija.

Lampdpumput ovat tulleet Kkiinteistéihin kahdella rintamalla. Uudisrakentamisen ja
lammitysmuodon vaihdon ohella merkittava trendi kiinteistdjen lammitysmarkkinoilla ovat
niin  sanotut hybridilAmmitykset. Hybridilammitykselld tarkoitetaan sitd, etta
paalammitysjarjestelman rinnalle lisatdan rinnakkainen lammitysjarjestelma, joka
useimmiten on juuri l[@mpdpumppujarjestelma. Hybrideissa rinnakkaisella
lammitysmuodolla kyetaan tuottamaan osa rakennuksen vuotuisesta lammadntarpeesta,
muttei kaikkea, joten rinnalle tarvitaan toinen jarjestelma. Hybridijarjestelmissa
paalammitysjarjestelma, kuten kaukolampd tai oljy, varmistaa rakennuksen riittdvan
ldammonsaannin silloin, kun rinnakkaislammonlahde ei kykene energiaa riittavasti

tuottamaan.

Osa lampdpumppujarjestelmista, kuten ilmavesi- ja poistoilmalampdpumppujarjestelmat
eivat teknisesti kykene tuottamaan [dmpda Kiinteistdbn suurimman tarpeen mukaan
kovilla pakkasilla, mutta usein lampépumput mitoitetaan tarkoituksella osatehoisiksi
taloudellisin perustein — lampdpumppujarjestelmat ovat Kkallita investointeja ja
investoinnin takaisinmaksuaika eli kannattavuus vaatii laskelmointia. Perussaanténa
lampoépumppumitoituksessa on, etta taloudellisesti kannattavin yhdistelma on investoida
sen kokoinen lampépumppujarjestelma, jolla kykenee tuottamaan suurimman osan
vuosittaisesta energiasta, mutta kovimmat pakkaskelit tehddan lisalammolla.
Hybridilammitysjarjestelmista ei ole kaytettavissa tilastomateriaalia, mutta energia-alalla
hybridijarjestelmien ja erityisesti poistoilmalampoépumppujarjestelmien vahvasti nouseva

trendi on laitettu merkille.

2.3 Lammitys on talonyhtion suurin kuluera

Tybssa keskitytdan selvittdmaan, miksi kaukolammoésta halutaan luopua eli toisin
sanoen kyse on lammitysmuotojen asiakasarvon vertailusta ja haastateltavat edustavat
kaukolammon keskeisinta asiakassegmenttia, asunto-osakeyhtidita. On siten keskeista
perehtya siihen, millaisesta nakdkulmasta asunto-osakeyhtid lammitystd lahestyy ja
millaisessa osassa se esiintyy yhtion kulurakenteessa. Kuten mydhemmin tullaan

huomaamaan, kaiken keskitssa on vastike ja sen taso.



Asuinkerrostalojen kulut katetaan kuukausittain perittavalla yhtiovastikkeella, joka
jaetaan osakkaille huoneistojen pinta-alojen suhteessa. Yhtidvastike muodostuu
hoitovastikkeesta ja yhtidjarjestyksen niin maaritellessa paaomavastikkeesta, joista
ensimmaisesta katetaan juoksevat kulut ja jalkimmaisestd nimensd mukaisesti

mahdolliset padoma- eli lainakulut. (Kiinteistolehti 2016)

Hoitovastikkeella katetaan hoitokuluja, jotka voidaan jakaa karkeasti neljaan osaan:
energia, hallinto ja kiinteistonpito, kiinteistovero sekd korjaukset. Karkeasti ottaen ja
keskimaaraistden hallinto ja Kiinteistdnpito muodostavat hoitokuluista noin
kolmanneksen ja energia toisen kolmanneksen. Korjauksiin ja veroihin menee viimeinen
kolmannes. Energiapakettin kuuluu putkia ja johtoja pitkin tulevat ja menevat
hyodykkeet eli vesi ja jatevesi, Kkiinteistdsahkd seka Ilammitys, josta asunto-

osakeyhtidissa tavallisin on kaukolamp6 (Kiinteistélehti 2015).

Hoitokuluista hallintoon ja kiinteistonpitoon liittyvat palvelut voidaan, ja yleensa myos
saanndllisin valiajoin halutaan, kilpailuttaa — isannditsijat ja huoltoyhtiot vaihtuvat. Naita
palveluja kuitenkin tarjoaa runsas valikoima yrityksia ja palvelujen sisaltd on vaihteleva.
Taman lisdksi sopimukset eivat perustu julkiseen hinnastoon, joten yleisesti ottaen
vertailu on vaikeaa. Hinnat, sisallét, lupaukset ja lupausten lunastamisen taso

vaihtelevat, joten muuttujia on paljon, joten vertailu on vaikeaa.

Sen sijaan vesilaitokset talousvesi- ja viemariverkoston hallinnoijina ja kunnat
verottajana  ovat alueellisia  monopoleja.  Kaukoldammoélldkin on  suuren
markkinaosuutensa vuoksi maarddva markkina-asema toiminta-alueellaan muun
muassa siksi, ettd lammitysjarjestelman vaihtamisen kynnys on korkea (Talouselama,
2015). Vesi ja viemariverkostoon on liityttava, kiinteistdverotkin on maksettava yleisen
taksan mukaan ja kaukoldmpdakadadn ei juuri missdan voi Kkilpailuttaa, vaikka

littyminenkaan ei juuri missdan ole enaa pakollista.



10

B Kaukoldmpo M Tontin kiint.vero Rakenn. kiint.vero

W Vesi ja jatevesi M Kiinteistosahkd W Jatehuolto

KESKIARVO 1,21 0,27
ouLU EE 0,27
VANTAA
KOUVOLA 1,14 0,10
ESPOO 1,24 0,33
KUoPIO
LAHTI
TAMPERE
TURKU
HELSINKI
JIYVASKYLA 1,32 0,19
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00
€ / M2 KK

Kuva 3 Kiinteistéverot ja maksut 2017, 10 suurinta kaupunkia (Kiinteistéliitto, 2017)

Kuten kuvasta 3 voidaan nahda, keskimaaraisen asuinkerrostalon verot ja maksut
vaihtelevat Suomen suurimpien kaupunkien valilla varsin merkittavasti. Vihrealla palkilla
kuvattu kaukolammon osuus indeksitalon hoitovastikkeessa osoittaa, etta lammon hinta
vaihtelee paikkakunnittain merkittavasti. Oulussa kaukoldammon kustannus oli vuonna
2017 reilusti alle euron neliéta kohti, kun Lahdessa kustannus oli lahes puolitoista
kertainen. Kaukoldmmén kanssa yhtd merkittavid eroja kaupunkien valilla tuottaa
ainoastaan kiinteistovero, jonka erotus kalleimman ja halvimman kaupungin valilla on 40
senttid neliotd kohden. Niinpa voidaan todeta kuvan 3 asunto-osakeyhtion
kustannuslajeista kaukolammon olevan potentiaalisin kulukohde, jota tarkastelemalla

taloyhtion talouteen voidaan potentiaalisimmin vaikuttaa.
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3. ARVO, ARVOMAAILMA JA ASIAKASARVO

Ihmistoiminnan ajureita ja motiiveja on pohdittu ja tutkittu paljon. Kirjallisuuden Nobelisti
Bertrand Russell (1950) luonnehti kiitospuheessaan ihmisen poliittisiksi motiiveiksi
omaisuuden haalimisen, huomionkipeyden, kilvoittelun ja vallanhimon. Ensimmaisia
teorioita ihmista ajavista voimista esitti Sigmund Freud. Viime vuosisadan alkupuolella
Freud luonnehti kaiken tekemamme perustuvan seksuaalisiin ja aggressiivisiin
impulsseihin (Kline, 1984). Vaikka kasitykset ihmisesta ovat tasta kehittyneet, voitaneen
yleisesti yhtya Freudin ajatukseen, jonka mukaan ihminen tiedostaa vain osan hanen
toimintaansa ohjaavista ajureista — o0sa toimintamme syistd on itsellemme

tiedostamatonta.

Vuosisadan puolivalissd Abraham Maslow (1943) esitti ihmisen toimintaa ohjaavan
tarpeet, jotka ovat hierarkiassa toisiinsa ndhden ja joista alempien taytyy tarvittavissa
maarin tayttya ennen korkeampien tarpeiden tayttamista. Viimeiset 40 vuotta vallalla on
kuitenkin ollut Edvard Decin ja Richard Ryanin (2000) kehittelema itseohjautuvuusteoria
ihmisen motivaatiosta, hyvinvoinnista  ja psykologisista perustarpeista.
Itseohjautuvuusteorian mukaan ihmisen kolme perustarvetta ovat omaehtoisuus,
kyvykkyys ja yhteiséllisyys — ihminen haluaa valita mita tekee, tuntea olevansa taitava
tai pateva jossain seka kolmanneksi tuntea olevansa osa jotain joukkoa - kuuluvansa
johonkin ryhmaan. Omaehtoisesti tehdyt paatdokset motivoivat ihmista sitoutumaan ja
paneutumaan tehtyihin valintoihin paremmin sen sijaan, ettd valinnat olisivat tulleet
annettuina. Kyvykkyydella viitataan tarpeeseen olla taitava tai ammattitaitoinen, johonkin
itselle merkitykselliseen asiaan liittyen. Toisille se on tietoa, toisille taitoa. Yhta kaikki
ihmiselle on tarkeaa tuntea olevansa hyva jossain - kykeneva. Yhteisollisyys on paitsi
kuulumista johonkin ryhmaan, myds tarvetta tuntea toisten valittavan. Sen lisaksi, etta
ihminen haluaa tuntea olevansa tarkea ja merkityksellinen toisten elamassa.
Yhteisollisyys rakentuu siis kahdensuuntaisesta valittdmisesta. Aihe on mielenkiintoinen,
mutta emme kuitenkaan harhaannu tassd yhteydessd syvemmalle ihmisen
psykologiaan. On kuitenkin hyva tiedostaa, millaista otusta varten asiakasarvoa

rakennetaan.

Kaikki yritystoiminta perustuu suoraan tai valillisesti ihmisen tarpeiden tyydyttamiselle.
Philip Kotlerin (2010) mukaan ihmisen tarpeet ovat olemassa olevia ja pysyvia, mutta
markkinat  pyrkivdt luomaan haluja tyydyttdd noita tarpeita paremmin.
Lammitysliikketoiminta on ihmisen perustarpeiden tayttdmista. Lammon avulla

kiinteistoihin luodaan edellytyksia sopiville sisdolosuhteille ja Iampiman kayttdveden
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saatavilla ololle. Sopivat sisdolosuhteet ja aina kaytettavissa oleva, riittoisa suihkuvesi
on meille suomalaisille itsestddnselvyys, jonka odotetaan oletusarvoisesti olevan
kunnossa. Lammitys on kuitenkin asumisen kuluista suurin yksittdinen menoera, joten
muutokset [ammittdmisen kustannuksissa kiinnostavat taloyhtidita taloudellisesti.
Lammitysratkaisuja voidaan vertailla niiden tuottaman arvon kautta. Vaikka rahan
sanotaan aina ratkaisevan, painaa vaakakupissa tutkitusti myds muutkin tekijat. Ja kuten
kayttaytymistaloustieteen tutkimustydstaan Nobel -palkittu Richard Thaler (2015) on
osoittanut, on taloudellinen paatdksenteko usein epajohdonmukaista (Miettinen, 2017).

Erilaisiin paatdksenteon vaikuttimiin paastaan kasiksi tarkastelemalla asiakasarvoa.

3.1 Asiakasarvo on erilaisten hyotyjen ja haittojen erotus

Arvolla on kasitteend monta ulottuvuutta ja esimerkiksi filosofiassa tai taloustieteessa
sitd kasitellaan erilaisin merkityksin (Woodall, 2003) ja arvoon liittyvat erilaiset kasitteet
menevatkin monesti sekaisin ja niiden keskindinen yhteys jaa epaselva (Lapierre et al.,
1999). Selvyyden vuoksi todettakoon, ettd tavaran tai palvelun arvo on arvioinnin
lopputulema, mika taas on kokonaan eri asia kuin ihmisen arvomaailma, kuten rauha,
demokratia ja sananvapaus (Day & Crask, 2000; Oliver, 1996; Woodruff, 1997). Ihminen
punnitsee kaikkea tekemistdan ja asettamiaan padamaaria arvomaailmaansa perustuen
(Rokeach, 1968, 1973) ja siksi myos arvio tuotteesta tai palvelusta nojautuu
arvomaailmaan (Holbrook,1994, 1999).

Liiketaloustieteessa arvolla voidaan viitata laajaan kirjoon erilaisia asioita (Woodall 2003,
Khalifa 2004, Lindgren & Wpynstra 2005), mutta ldhdemme tadman tydn osalta
pureutumaan erityisesti loppuasiakkaan nadkokulmaan arvosta. Perinteista ndkdkulmaa

edustaa Zeithaml (1988), joka maarittelee arvon neljalla tavalla:
1. Edullinen hinta
2. Asiakkaan haluamat tuoteominaisuudet
3. Laatu, joka jollain hinnalla on saatavissa
4. Mita saat suhteessa siihen mista joudut luopumaan

Ensimmaisend mieleen tuleva asia arvoon liittyen on hintalappu, mutta sen
korostamisesta huolimatta hintaa peilataan kuitenkin aina niihin ominaisuuksiin, joita
tuotteessa on. Enemman ominaisuuksia sisaltava tuote saa olla kalliimpi, mikali ne ovat
arvioijan kannalta hyddyllisia. Zeithamlin kolmas arvon maarite, laatu, kuvaa sitd minka
tasoisia ominaisuudet ovat. Kuinka hyvin ominaisuus on toteutettu ja kuinka ominaisuus

kestdd ajan hammasta ja kaytdn rasitusta. Viimeisena Zeithaml maarittelee arvon
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hy6tyjen ja uhrausten erotukseksi. Mita saat vastineeksi sille mista joudut luopumaan.
Tama Zeithamlin viimeinen maaritelma on osuva ja tyhjentava. Tuotteen arvo on sen

osien, hyvien ja huonojen tekijéiden, summa.

Woodall (2003) jatkaa Zeithamlin maaritelmaa asiakasarvosta listaamalla hyotyjen ja
uhrausten osatekijoitd 90 julkaisua summaavassa artikkelissaan. Hyodyt voidaan
Woodallin (2003) mukaan jaotella ominaisuuksiin ja seurauksiin, uhraukset rahallisiin ja

ei-rahallisiin.

Asiakasarvo

Hyodyt
Rahalliset Ei-rahalliset

Ominaisuudet

Tavaroiden laatu Strategiset hyddyt Hinta Suhdekustannukset
Palveluiden laatu Henkilkohtaiset Etsintdkustannus Psykologiset
Ydintuotteen hytdyt Vaihtoehtois- kustannukset
ominaisuudet Sosiaaliset hyodyt kustannus Aika
Liséipalvelujen Kaytannolliset Jakelukustannus Vaiva
ominaisuudet hyddyt Oppimiskustannus
Ré&atalointi Taloudelliset Kayttékustannus
hytdyt
Huoltokustannus
Havittdmis-
kustannus

Kuva 4. Hydtyjen ja uhrausten osatekijét (Woodall 2003 mukaillen)

Asiakasarvon hyodyllisid ominaisuuksia ovat tavaroiden ja/tai palvelun laatu,
ydintuotteen ominaisuudet, lisdpalvelujen ominaisuudet ja raataldinti. Naita
ominaisuuksia Woodall kuvaa niin sanotuiksi markkinoitaviksi hyédyiksi, joista koituu
asiakkaalle hyddyllisia seurauksia. Ominaisuudet eivat siis ole itsessdan arvokkaita,
vaan niista taytyy seurata asiakkaalle hyotya. Hyddylliset ominaisuudet eivat mydskaan
tuota yksindan hyddyllisid seurauksia vaan seuraukset koituvat ominaisuuksien
yhdistelmasta. Yhden tarkedn ominaisuuden, kuten laadun, puuttuessa koituva hyoéty
vahenee. Laadukkaasti toteutettu yksinkertainen tuote voi tuottaa suuremman hyddyn

kuin heikkolaatuinen monipuolisilla ominaisuuksilla varustettu verrokki.

Hyodyllisid seurauksia ovat strategiset hyddyt, henkildkohtaiset hyodyt, sosiaaliset
hyddyt, kaytanndlliset hyoddyt ja taloudelliset hyddyt. Strateginen hydty antaa
kilpailuetua, etumatkaa, kilpailijaan nahden. Kilpailuetu voidaan maaritella kilpailukyvyn
ja sitd lisdavan erottautuvan lisdedun summa (Rintamaki et al., 2007). Strategista
etumatkaa antava hyoty on sitd arvokkaampi, mitd vaikeampi toisten on sita kopioida.
Niinpa strategisella hyodylla pyritaan joko suoraan tai valillisesti erottautumaan muista.
Henkilokohtaisen hyodyn takaa taas |0ytyy yksilon oma agenda. Henkilokohtaista hyotya

tuottavat seuraukset voivat olla taloudellisia, sosiaalisia tai kaytanndéllisia tai jopa
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strategisia, mutta koituva hyéty ei palvele valinnan alkuperaista tarkoitusta vaan yksila.
Henkildkohtaisten hyotynakodkulmien olemassaolo aiheuttaa ongelmia silloin, kun
esimerkiksi taloyhtién lukuun tehtdvien valintojen on vaara vaaristyd lopputuleman
kannalta ratkaisevasti koituvien henkilokohtaisten hyotyjen takia. Henkilokohtaiset
hyddyt voivat olla myds harmittoman tai viattoman oloisia, mutta koitua silti yhtién
kannalta uhraukseksi. Tallaisesta esimerkkina kay tilanteet, joissa taloyhtion lukuun
tehtava asiantuntijatehtava teetetdan hallituksen jasenella, koska tama kokee

puutteellisista edellytyksistdan huolimatta tehtdvan mielekkaaksi ja kiinnostavaksi.

Uhrauksista rahallisia ovat tuotteesta tai palvelusta maksettava hinta, tuotteen
etsinnasta, kuten kilpailuttamisesta, koituvat kustannukset seka vaihtoehtois-, jakelu-,
oppimis-, kayttd-, huolto- ja lopulta havittamiskustannukset elinkaaren lopussa.
Rahallisia uhrauksia kuvaa hyvin termi elinkaarikustannus, silla edella mainitut rahalliset
uhraukset ajoittuvat tuotteen tai palvelun koko elinkaaren ajalle. Se, milla tavalla asiakas
osaa ottaa huomioon ja arvottaa rahallisten uhrausten jaksottumista vaihtelee
toimintaympariston ja asiakkaan mukaan. Myyjan nakokulmasta jalkipainotteinen,
vahaisia investointeja vaativa elinkaarikustannus on etu, kun taas kayttajan
nakokulmasta kustannusten ajoittumisella on pienempi painoarvo ja elinkaaren aikaiset
kustannukset ovat merkittdvampi peruste. Vaihtoehtoiskustannuksilla tarkoitetaan
valitulle tuotteelle tai palvelulle vaihtoehtoisten ratkaisujen kustannuksia tai investointiin
vaadittavalle paaomalle vaihtoehtoisia kayttdkohteita. Laitanko rahani uuteen
ldBmmitysjarjestelmaan vai onko sittenkin houkuttelevampaa sijoittaa p&doma
arvopaperimarkkinoille? Yleisesti ottaen elinkaarikustannuksia tehtdessa ja arvottaessa
kriittinen suhtautuminen laskennan tulokseen on ensisijaista. Vaikkapa 20 vuoden ajalle
suoritettavia elinkaaren aikaisia kustannuksia arvioitaessa laskennassa kaytettavia
muuttujia ja tulevaisuuden kehitykseen sijoittuvia arvioita on mahdotonta tehda oikein,

joten paljon jaa arvailujen varaan.

Ei-rahallisia uhrauksia ovat Woodallin mukaan psykologiset ja suhdeuhraukset seka aika
ja vaiva. Psykologiset uhraukset ovat koettuja haittoja, kuten kiireen tuntu, stressi tai muu
epamukavuudeksi koettu asia, jota muutos usein aiheuttaa. Aika ja vaiva liittyvat
paatoksen tekemisen vaatimaan paneutumiseen ja toisaalta valittavan ratkaisun
tuottaman muutoksen lapimenoaikaan — kuinka pitkallinen prosessi investoinnin

toteuttaminen on.

Kautto, Lindblom ja Mitronen (2008) jakavat asiakkaalle tarjottavan arvon kolmeen
kategoriaan: perusarvoon, differoivaan arvoon ja tulevaisuuden arvoon. Perusarvot ovat
ne asiakkaan vaatimat perusasiat, joiden taytyy aina olla kunnossa. Puutteellisilla

perusominaisuuksilla varustettu tuote karsiutuu yleensa aina vertailusta pois, silla
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perustarve on aina taytettava. Lisdominaisuudet tuovat niin sanottua differoivaa (Kautto
et. al., 2008) arvoa, jota asiakas arvostaa, mutta ne eivat ole valttamattomia. Yleensa
kehittyneilla ja kilpailluilla markkinoilla kilpailijoista taytyy pyrkia erottautumaan ja pelkilla
perusominaisuuksilla tdma keino on hinta. Hintakilpailuun on kuitenkin helppo vastata ja
se tie on nopeasti kuljettu loppuun. Kilpailu on verista ja liiketoimintaa on vaikea pitaa
kannattavana. Kolmas arvon muoto on tulevaisuuden arvo, joka tarjoaa mahdollisuuden
tehda asioita uudella tavalla tai toimintamallilla. Siina asioita tarjotaan eri tavalla ja
mallilla kuin aiemmin (esim. auton huolenpitosopimus) tai tarve ratkaistaan aivan
uudenlaisella lahestymistavalla (likkuminen palveluna). Tama vaatii usein asiakkaankin
suunnalta kykya muuttaa suhtautumistaan ja mahdollisesti myds toimintatapojaan

tuotetta tai palvelua kohtaan.

Luonteeltaan arvo on subjektiivinen, henkilékohtaisesti koettu ja arvioitu asia (Kuusela &
Rintamaki, 2002). Oleellista on ymmartaa, ettd hyotyjen ja uhrausten summana
maaritelty arvo on suhteellista, se riippuu tilanteesta ja ajankohdasta (Woodruff, 1997).
Toinen kokee koituvan vaivan suuremmaksi uhraukseksi kuin vaikkapa rahan. Toisen
arvomaailmassa kestavaa kuluttamista on hankkia laadukkaita tavaroita, jotta maapallon
resursseja ei haaskattaisi kertakayttékuluttamisella. Kokemukset ovat henkildkohtaisia
tai yhteisesti jaettuja ja ne latautuvat positiivisesti tai negatiivisesti. Sanotaan, etta
heikoin tilanne tuotteen tai palvelun kohdalla on silloin, jos se ei aiheuta minkaanlaista
tunnereaktiota. Ominaisuus on hyva silloin, kun se aiheuttaa arvioijassa positiivisia
tunteita. Hansikkaan tarked ominaisuus on esimerkiksi se, ettd se tuntuu hyvalta
kadessa. Toisaalta hansikkaan hankkimiseksi tehty uhraus voi myds aiheuttaa
positiivisen tunnereaktion, jos ostaminen oli helppoa ja mukavaa. Sama tuote tai palvelu
ei ole samanarvoinen kaikille, koska arvo on kokemus ja ihmiset kokevat samoja asioita
eri tavoin. Onko hansikas tyylikds? Huonolla tuulella asiat koetaan usein huonompina
kuin hyvalla tuulella. Toisaalta kokemus tuotteesta saattaa olla kaikin puolin loistava,
mutta sitd edustavan yrityksen arvot ovat ristiriidassa asiakkaan arvojen kanssa, jolloin
kokonaisuutena asiakasarvo voidaan kokea huonoksi. Arvo muodostuu siis useasta

tekijasta ja naiden tekijoiden painoarvon maarittelee jokainen henkildkohtaisesti.

3.2 Asiakasarvon ulottuvuudet rakentuvat kohti korkeampia
tavoitetasoja

Tuotteen ja palvelun analysoinnin kannalta tarjottavaa arvoa on hyodyllista jaotella
ihmisen tarpeita vastaavalla tavalla. Maslow (1943) erittelee ihmisen tarpeet hierarkiaksi,
jonka alemmat tasot taytyy riittdvissa maarin tyydyttaa, jotta seuraavaan paastaan, pyrkii

Rintamaki, Kuusela ja Mitronen (2007) saman kaltaiseen toteutukseen. Kaupan alan
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differointia eli erottautumista kasittelevassa artikkelissaan kolmikko jaottelee
asiakasarvon neljaan ulottuvuuteen: taloudelliseen, toiminnalliseen, emotionaaliseen ja
symboliseen, jota on myohemmin sovellettu lisadmalla hierarkian alimmalle tasolle
tekninen arvoulottuvuus. Kaupan alan lisdksi Mitronen on soveltanut mallia myds

laajemmin asiakaslahtdisen arvonluontiajattelun havainnollistamiseksi (Senaatti, 2015).

Status, eettisyys Symbolinen Ympéristokuormitus
Nautinto, inspiroituminen Emotionaalinen S ER WU ELE]

Vaihtoehtoiskustannus Taloudellinen Hinta, kustannukset
Tekninen soveltuvuus Tekninen Tekniset puutteet

Kuva 5. Asiakasarvon ulottuvuudet (Rintaméki et al., 2007 mukaillen)

Samalla tavalla kuin Maslow kuvaa ihmisen alimman tason tarpeeksi fysiologiset tarpeet,
kuten hengissa sailymisen, tulee tuotteen tai palvelunkin olla teknisilta ominaisuuksiltaan
arvoa tuottava. Tekninen arvo on paitsi toteutettavuutta myds laatua, eli kykya pitaa
ominaisuutensa ajan saatossa. Vaikka laadulliset puutteet eivat tuottaisikaan
mydhemmin kasiteltdvaa toiminnallista, aikaa ja vaivaa, tuottavaa harmia, voi tekninen
arvo olla esimerkiksi ominaisuuden tuottamista pienemmalla tilantarpeella, haitalla tai

riskilla.

Tekninen arvoulottuvuus kasittda lammitysratkaisuun liittyen muun muassa laitteiston
tilantarpeen, palo- ja kayttoturvallisuuden, toimintavarmuuden seka kyvyn tuottaa
tarpeeksi l@mpda ja lammintd vettd asiakkaan tarpeisiin kaikissa tilanteissa ja
olosuhteissa. Kansankielisesti puhutaan insinddriarvoista. Kaupunkiolosuhteissa monet
ratkaisut eivat tule kyseeseen suuren tilantarpeen tai paloturvallisuusriskien vuoksi.
Esimerkiksi hakeldammitys vaatii kerrostalo -mittaluokan kiinteistdssa suuren
hakevaraston ja kylmimmilla keleilld taajaan toimivan polttoainelogistiikan. Suoralla
sahkolla lampiavien taloyhtididen vaihtoehtoja taas rajoittaa vesikiertoisen
lammitysverkoston puuttuminen. Vesikiertoinen lammaonjako kun on perusedellytyksena
valtaosaan lampopumppuratkaisuista. Kaikkia vaihtoehtoja ei voida siis teknisesti
toteuttaa. Tekniset omaisuudet ovat perustaso, johon l[Ammitysratkaisulla taytyy kyeta,
jotta silld voidaan kuvitella ratkaistavan korkeamman tason tarpeita.
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Taloudellista arvoa kasiteltdessa puhutaan taloudellisista hyodyista ja toisaalta
uhrauksista. Lammitysratkaisut eroavat toisistaan suuresti investointi- ja
kayttokustannusten osalta. Toisaalta lammitysjarjestelman pitkdn, usein parin
vuosikymmenen mittaisen, elinkaaren takia kaikkia kustannuksia on vaikea arvioida ja
ottaa huomioon. Kukapa sahkolammittgja olisi osannut vuosikymmenia sitten ottaa
huomioon, ettd joskus suora sahkéldmmitys muuttuu yleisessa keskustelussa
kielteiseksi ja energiaa tuhlaavaksi lammitystavaksi, josta ei voi jarkevasti paasta eroon
ilman vesikiertoista lammitysjarjestelmaa? Ammattilainen kykenee arvioimaan
kustannuksia maallikkoa paremmin, mutta esimerkiksi energian hintojen tulevaisuuden
kehityksen arvioiminen on yhta hankalaa ammattilaiselle kuin maallikollekin. Siksi monia
tekijoita joudutaan taloudellisen arvoulottuvuudenkin kohdalla arvioimaan mielikuviin ja
tuntumaan perustuen. Tahan vaikuttavat muun muassa yleiskeskusteluun nousseet
aihepiirin asiat ja arviointiajanhetken uutisointi. Tasta syysta taloudellinenkin arvo on

lopulta kokemus, vaikka sita usein ajatellaan objektiiviseksi mittariksi.

Toiminnallinen arvoulottuvuus keskittyy siihen, millaisen ratkaisun tuote tai palvelu
tuottaa ja kuinka se sdastaa asiakkaan aikaa ja vaivaa. Toiminnallinen lisdarvo on sita,
kun ongelma saadaan ratkaistua nopeammin tai katevammin kuin ennen. Toiminnallista
arvoa maarittelee merkittavasti se, mihin vaihtoehtoon ratkaisua verrataan. Klapiuunilla
lammittdvan mielestd keskuslammitykseen siityminen on valtava aikaa ja vaivaa
sdastava kehitysaskel. Lammitys toimii automaattisesti ilman paivittaistd jatkuvaa
huolenpitoa ja lampétilaclosuhteiden vaihtelua. Sahképatterilla mokkidan lammittanyt ei
lammitysratkaisua vaihdettaessa huomaa toiminnallista eroa aiempaan nahden
lainkaan, silld vaiva ei vdhene — ainoastaan kustannukset muuttuvat. Aikaa ja vaivaa
saastavien ratkaisujen arvo jaa usein maininnan tasolle ja sdastetyn ajan tai vaivan arvo
riippuu siitd, kysytdankd asiaa vaivan kokijalta itseltddn vai organisaation muulta
osapuolelta. Usein toiminnallinen arvo voidaan kuitenkin ilmaista taloudellisena arvona
laskemalla  kustannussaastot tyomaaran vahenemisen kautta pienenevina
tyokustannuksina. Toiminnalliseksi lisaarvoksi tarkoitettu ominaisuus saattaa kuitenkin
myds vahentaa ratkaisun arvoa, jos se koetaan negatiivisena. Hyvaksi asiakaspalveluksi
tarkoitettu teko saattaa nimittain tuottaa vaivaa, mikali esimerkiksi asiakkaan

sahkopostiin liian taajaan saapuva palveluraportti alkaa tuntua roskapostilta.

Emotionaalinen arvoulottuvuus keskittyy kokemukseen ja tunnetasolla vaikuttaviin
tekijoihin. Puhutaan asiakaskokemuksesta. Emotionaalista arvoa voi tuottaa hyva
asiakaspalvelutilanne tai kokemus siita, etta asiakas on toimittajalle tarked. Odotettua
parempi palvelu ilahduttaa ja tuottaa emotionaalista arvoa. Emotionaaliseen arvoon voi

vaikuttaa negatiivisesti kokemus valinpitamattomasta kohtelusta. Emotionaalista arvoa
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tuottaa asiakkaan kunnioittava ja huomaavainen kohtaaminen. Emotionaaliset tekijat
ovat osoittautuneet merkittaviksi vaikuttimiksi asiakkaan kayttaytymisen kannalta
sellaisten tuotteiden osalta, joissa toiminnalliset tekijat ovat perinteisesti mielletty

maaraaviksi asiakasarvon muodostajiksi (Sweeney & Soutar 2001)

Symbolinen arvo muodostuu asioiden merkityksistd, jotka realisoituvat ihmisten
valisessa sosiaalisessa kanssakaymisessa. Usein merkitys on kuulumista johonkin
joukkoon tai heimoon. Puhelin- ja automerkeistad iPhone ja Tesla mielletdan statusta
lisdaviksi eli symbolista arvoa omaaviksi brandeiksi. Yleistyessdan iPhonen statusarvo
lienee kuitenkin laimentunut, kun taas Tesla on edelleen harvojen ulottuvilla ja tarjoaa
siksi suuremman erottautumisarvon. Kummankin edelld mainittujen brandien omistajat
kokevat joukossaan keskinaistd yhteenkuuluvuutta ja ovat omistuksestaan ylpeita.
Energia-asioissa ymparistoystavallisyys on ilmastonmuutostietoisuuden lisaantyessa
keskeinen symbolista arvoa tuottava tekija. Kotimaisuus on symbolista arvoa lisaava
tekija, jonka merkitys riippuu siita, kuinka vahvasti arvioijan identiteetti on sidoksissa

kansallisuuteen.

Tekninen, taloudellinen ja toiminnallinen arvo ovat perinteisia toimittajalahtoisia tekijoita.
Tekninen soveltuvuus ja suoriutuminen tarkoitetusta tehtavasta tai tuotteen
helppokayttoisyys ja katevyys ovat kiinni tuotteen suunnittelusta, mutta niistd ei voi
nykyaikana muodostamaan Kkilpailuetua. Asiakkaan prosessi taytyy tuntea hyvin, jotta
toiminnallisen hyddyn pystyy kayttdmaan myynnissa ja markkinoinnissa hyvakseen —

usein taloudelliseksi hyddyksi muutettuna.

Arvoulottuvuuksissa korkeammalle kiivettdessd arvon muodostuminen on enemman
asiakaslahtoista ja -kohtaista. Kokemusperainen, emotionaalinen arvo ja symbolinen,
itselle ja muille muodostuviin merkityksiin perustuva arvo ovat subjektiivisia, asiakkaasta
itsestdan kumpuavia, kun taas alemman tason arvoulottuvuudet ovat yleisesti patevia,
kollektiivisia arvoja. Kuten Maslow luonnehti vain harvojen ihmisten kykenevan
paasemaan elamassaan korkeimmalle, itsensa toteuttamisen tasolle, voidaan samalla
tavalla sanoa tuotteista ja palveluista. Vain harva niista yltaa tasolle, jolla se kykenee
tarjoamaan asiakkaalle symbolista arvoa, merkitysta. Kuitenkin useimmat tallaisista

tuotteista ja palveluista me tunnemme, silla niitd yhdistaa tunnettuus ja menestys.

3.3 Asiakasarvon kayttaytymispsykologinen nakokulma

Rintamaen, Kuuselan ja Mitrosen (2007) asiakasarvon ulottuvuudet luovat ansiokkaan
Maslowilaisen hierarkian asiakasarvolle, mika on oivallista asiakasarvon aspektien

tunnistamisen kannalta. Jaottelu ei kuitenkaan tuota tyydyttavaa selitysta sille, mista
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nama asiakasarvot kumpuavat ja mita tarkoitusta tai psykologista tarvetta ne ihmisessa
aidosti palvelevat. Varsinkin emotionaalinen ja symbolinen taso kaipaavat avaamista,
jotta niita olisi helpompi ymmartaa. Ihmisen kulutuskayttaytymisen ajureita tarkastelevaa
lahestymista tarjoaakin Morris Holbrookin (1999, 2006) asiakasarvon typologia. Alla
olevan kuvan Holbrookin asiakasarvon typologiassa kolmen vastakkainasettelun avulla
tapahtuva luokittelu muodostuu sen perusteella, kumpuaako motivaatio itsesta vai
muiden odotuksista (Ryan & Deci, 2000), ovatko hyodyt sisaisia eli suoria vai ulkoisia eli
valillisia ja muodostuuko arvo aktiivisesti kuluttajan oman toiminnan kautta vai

reaktiivisesti tuotteen vaikutuksesta.

Taloudellinen arvo Hedonlstlnen arvo
. Tehokk Leikki
Itsesta L LI
Panos-tuotos, katevyys Hauskuus
kumpuava Eri = totikk
I
Laatu Kauneus

I Altruistinenarvo

Toisest Status Etiikka
OISESta Menestys, vaikutelma Hyveellisyys, moraali, oikeudentunto
e ———————————————————

kumpuava Kunnioitus B H lli
Reaktiivinen . : engetisyys
Maine, omistus Usko, pyhyys, hurmio, magia
O —

Kuva 6. Holbrookin asiakasarvo -typologia (mukaillen Holbrook 1999)

Ensimmaisen kahden luokittelun avulla muodostuu ensin nelikenttainen arvotypologia,
joita ovat taloudellisuus, sosiaalisuus, hedonismi ja altruismi. Nama jakautuvat vield
aktiivisuuden ja reaktiivisuuden mukaan kahteen osaan, jolloin taloudellisuuden
arvotyypeiksi saadaan tehokkuus ja erinomaisuus, sosiaalisuuden arvotyypeiksi status
ja kunnioitus. Leikki ja estetikka ovat hedonismin, etiikka ja henkisyys altruismin

arvotyyppeja (Holbrook 2006).

Taloudellinen tehokkuus on itsestd kumpuava, ulkoisia hydtyja aiheuttava ja aktiivisesti
omasta toiminnasta aiheutuva arvotyyppi. Tehokkuus on paitsi panos-tuotos -suhdetta,
my0Os katevyyttd aikaperspektiivilla siten, ettd arvo on ulosmitattavissa silloin, kun sita
halutaan ja tarpeeksi nopeasti (Holbrook 2006). Erinomaisuus on taloudellisuuden toinen
arvotyyppi, joka linkittyy laatuun. Erinomaisuus poikkeaa tehokkuudesta siten, etta siina
missa tehokkuus syntyy asiakkaan toimiessa, erinomaisuus on tuotteen tai palvelun
vaikutus asiakkaaseen. (Holbrook 2006). Erinomaisuus on positiivinen vaikutelma
laadusta, jonka asiakas tuotteesta tai palvelusta saa ja se nakyy esimerkiksi
asiakastyytyvaisyytena (Holbrook 1999, 15) Arvotypologian nelikentassa taloudellisuus

on ammattimaisen paatoksenteon peruste: on tarve ja sen tayttamisen valineeksi
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hankitaan ratkaisu. Valintoja tehtaessa arvotetaan resurssitehokkuutta siten, etta
saadaan vastineeksi laatua. Mikali ihminen kayttaytyisi valintoja tehdessaan kylman
rationaalisesti, olisivat kaikki investoinnit vain valineitd oman suoriutumisen

optimoinnissa.

Ihminen on kuitenkin sosiaalinen eldin ja emme ainoastaan vertaa itseamme siihen,
miten muut parjadavat vaan olemme myos kiinnostuneita siitd, miten muut ajattelevat
meista. Status ja kunnioitus ovat sosiaalista arvoa luovia arvotyyppeja, joita tavoitellaan
niiden muihin ihmisiin ja heidan edesottamuksiinsa vaikuttavan luonteen vuoksi.
Statuksella ja kunnioituksella ei ole suoria funktioita vaan niiden avulla pyritdan
edesauttamaan jotain toista tavoitetta (Holbrook 2006). Ne ovat valineitd toisista
kumpuavien motiivien tai tarpeiden tayttdmiseen. Suosituilla brandeilla pyritaan
hankkimaan statusarvoa (Colgate & Smith 2006) ja status onkin aktiivinen, asiakkaan
toiminnallaan tuottama, arvo. Kunnioitus taas on statuksen ja kunnioitusta herattavan
omistuksen avulla saavutettavaa arvoa, joka muodostuu epasuorasti tuotteiden ja
palveluiden kokonaisuuden vaikutuksesta. Sosiaalisella arvolla tavoitellaan huomiota.

"Minulla on statussymboleita. Kunnioita minua!”

Sosiaalisen arvolatauksen valinnoilla on kaksi aaripaata: yhtaaltd edistyksellisyydella
erottautuminen ja toisessa aaripaassa joukkoon kuuluminen tai paremminkin joukosta
putoamisen estaminen. Tavallisena esimerkkind voidaan pitdd teini-ikaisten
pukeutumiseen liittyvat esimerkit. Jokin tietty vaate tai -brandi on ensin ihailtavan erilaista
ja kohta kaikilla on sellainen. Lopulta sen puuttuminen aiheuttaa negatiivisen
erilaisuuden kokemuksen — ilman sitd ei kuulu joukkoon. Energiaan liittyvana
esimerkkind mainittakoon esimerkki, jossa kiinteistdon hankittavia aurinkopaneeleita
haluttiin sijoittaa niiden toimivuuden kannalta epaedulliselle paikalle Kkiinteiston

julkisivuun, jotta ne olisivat siind paremmin nakyvilla ohikulkijoille.

Leikki ja estetiikka ovat hedonistisia, nautintoon ja mielihyvaan tahtaavia, arvoja, joiden
motiivi kumpuaa itsesta ja jotka koetaan arvoina itsessaan. Pitka, paljon vetta ja energiaa
kuluttava Iammin suihku on tavallinen hedonistinen nautinto, jota ei voitane perustella
muulla kuin sen aiheuttamalla mielihyvalla. Suihkun luoma nautinto on henkilén
aktiivisella toiminnalla saavutettu ja siksi arvotypologiassa leikkia. Toisena esimerkkina
hedonismista voidaan laskea myos se, kun paatoksentekoon vaikuttaa oma mielenkiinto.
Valitaan jokin vaihtoehto, koska se on teknisesti mielenkiintoinen ja siksi mielekas.
Uuden teknologian kayttéonottoteorian (Rogers, 2003) innovaattorit eli aikaiset
omaksujat haluavat kulkea jatkuvasti teknologian eturintamassa, koska se on heille
mielekasta — leikkia. Estetiikka on tuotteen tai palvelun luomaa, reaktiivista, kauneuden

mielihyvda. Sanonnankin mukaan katsojan silmissd muodostuva kauneus on
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subjektiivinen  kasite, jota pyritddan tavoittelemaan esimerkiksi muotoilulla.
Kuluttajamarkkinassa esteettiset syyt voivat olla tarkeassa roolissa valintaperusteiden
joukossa, mutta energiatekniikkaan liittyvissa ratkaisuissa estetiikka nousee esille usein

vain silloin, mikali toteutus on esteettisesti erityisen heikko.

Etiikka eli hyveellisyys, moraali ja oikeudenmukaisuus seka uskon, hurmion, pyhyyden
tai taikuuden awvulla kuvattu henkisyys ovat altruistisia, epaitsekkyydestd ja
pyyteettdmyydestda ammentavia, toisen etua ajavia arvotyyppeja. Eettista arvoa luodaan
epaitsekkailla valinnoilla, kun taas hengellisyys voi syntyd esimerkiksi ympariston

huomioon ottavan kulutuksen kautta kumpuavasta luontoyhteyden kokemuksesta.

Yritysmaailmassa eettisten, yleista hyvaa edistavien, valintojen viestimisella halutaan
kohottaa mielikuvaa yrityksen olemassaolon ja toiminnan hyvaksyttavyydesta.
Itseisarvot, leikki, kauneus, eettisyys ja hengellisyys, ovatkin voimakkaita valineita sille,

joka kykenee tarjoamaan niitad muille.

3.4 Asiakasarvon lahestymiskulmat taydentavat toisiaan

Arvoihin liittyvéd pohdinta on aina syvallista ja korkealentoista eika liiketaloudellinen
nakdkulma, asiakasarvo, tuo siihen suurta helpotusta. Zeithamlin edustaman
koulukunnan yksioikoinen plussien ja miinusten erotuksena maaritelty asiakasarvo on
raju yksinkertaistus verrattuna esimerkiksi Holbrookilaiseen, monitahoiseen tulokulmaan
(Fernandez & Bonillo, 2007). Yksinkertainen on helppo ymmartdaa ja soveltaa
kaytantodn, mutta samalla jotain jdad puuttumaan - Occamilaisuudella on
kaantopuolensa. Nakokulmasta, jossa ihmisen kayttaytyminen juontuu kompensaation,
eli on hyvityksen tai tasoituksen tarpeeseen, ja jossa ihminen on helposti heikkouksiinsa
sortuva sosiaalinen olento, tuo Holbrookin malli oivan lisavalaistuksen asiakasarvoon

vaikuttaviin kayttaytymispsykologisiin tekijoihin.

Toisaalta Holbrookin typologia on hankalammin sovellettava kuin Rintamaen ja
kumppaneiden arvoulottuvuuspyramidi, jonka avulla arvonluontia on yksinkertaista
soveltaa toimittajalahtdisesti, tarjoutumisen kautta. Edelld mainitut 1ahestymiskulmat
taydentavat toisiaan ja edesauttavat toistensa kasittdmisessa. Niinpa tassa tydssa
asiakkaan kayttaytymista kasitelldadn Holbrookin arvotypologiaan nojautuen, kun taas
tuotteen luoman arvon erittelyssa rakenteena kaytetdadn Rintamaen ja kumppaneiden

arvoulottuvuuksia.
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4. TUTKIMUSMENETELMA JA  AINEISTON
HANKINTA

Tyon tutkimusmetodologia avautuu Saundersin sipulimallin (Saunders et. al., 2009)
avulla tekemalla tutkimusmetodologinen tai -tekninen valinta sipulimallin jokaisella
kuudella kerroksella johtaen lopulta valittuun tutkimusotteeseen. Sipulimallin kerroksia
ovat tutkimusfilosofia, lahestymistapa, tutkimusstrategia, tutkimusvalinnat, aikahorisontti

seka tiedonkasittelytavat ja -tekniikat.

filosofiat

lahestymistavat

aikahorisontti
e ——— tutkimusstrategiat

tekniikat ja analysointitavat = -

\ tutkimusvalinnat

Kuva 7 Tyén tieteelliset valinnat (Saunders et al. 2009 mukaillen)

Tutkimus haluttiin suorittaa haastattelututkimuksena, silla toimeksiantajalla oli tavoite
pyrkia syvalliseen ymmarrykseen asiakkaan kayttaytymiseen vaikuttaneista tekijoista.
Aiheen kasitteellisyys ja subjektiivisuus johti tutkimusfilosofiseksi valinnaksi
interpretivismin. Interpretivismi pyrkii ymmartamaan ihmisen tulkintaa kasiteltavasta
aiheesta ja tarkastelemaan ihmista sosiaalisena toimijana. Tutkijan tehtavana on tulkita

ihmisen toimintaa sosiaalisessa ymparistossa (Saunders et al, 2009).

Lahestymistapa on induktiivinen, silla tutkimuskysymykseen ei ole tarkoitus testata
teoriaa vaan tavoitteena on edetd yksittaisistd havainnoista yleistettaviin vaitteisiin
(Eskola & Suoranta, 1998). Puhtaimmillaan induktiivinen tutkimus on aineiston
objektiivista tulkitsemista vailla ennakkokasityksia. Tahan ei kuitenkaan voida paasta,

silla tutkijan on mahdotonta sivuuttaa kokemustensa vaikutusta todellisuuden tulkintaan.
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Tutkimusstrategia tai -ote on toiminta-analyyttinen case-tutkimus, jossa pyritaan
tutkittavan tapahtuman jalkeen asettamaan ihminen analyysin keskioon (Lukka, 2019).
Toiminta-analyysin tiedonkeruumenetelmad oli kvalitativinen ja se toteutettiin

aikahorisontiltaan poikkileikkauksellinen teemahaastattelu.

Ty6ssa haastateltin kymment& isannditsijaa tai talonyhtion hallituksen jasenta, jotka
olivat olleet paattdmassa tai seuraamassa laheltd taloyhtidon Iammitystavan vaihtoa tai
muutosta hybridilammitykseksi. Haastattelututkimus rajattin  koskemaan sellaisia
asunto-osakeyhtiditd, jotka ovat investoineet lampépumppuratkaisuun yhdesta viiteen
vuotta ennen haastatteluajankohtaa. Toisaalta tatd vanhempia tapauksia
kaukolammdsta toiseen lammitysmuotoon siirtymisen johdosta ei juuri ollut tiedossa.
Lisaksi oli sopivaa, ettei tapaus ollut aivan tuore, jotta suoritetun
lammitysjarjestelmamuutoksen jalkeen uudesta jarjestelmasta oli ehtinyt kertya

kokemuksia kayton ajalta.

B Kaukoldampo
m Sihko
limavesilampopumppu + oljy
B lImavesilampopumppu + kaukolampo
B Maalampo

W Poistoilman [ammaontalteenotto + kaukolampd

81 5 81 7 10

Kuva 8 Haastateltujen edustamien yhtibiden ldammitystavat (kpl)

Haastateltavina oli viisi isannditsijaa, kolme hallituksen puheenjohtajaa ja kaksi
asukasisannaitsijaa. Haastateltavat edustivat Tampereella ja sen ymparyskunnissa
yhteensa noin sataa taloyhtiota, joiden lammitysmuotoina oli noin 80:ssa kaukolampo,
kymmenessa kaukolammon rinnalla  poistoilman  lammodnteenotto, neljassa
iimavesilampdpumppu 6ljyn tai kaukolammon rinnalla ja viidessa ilmalampopumput
suoran sahkdélammityksen rinnalla. Kahdeksassa asunto-osakeyhtidssa kaukolammasta
oli irtaannuttu ja tilalle oli asennettu maalampéjarjestelma. Vaikka haastateltavien
lukumaara vaikuttaa pienelta, on merkillepantavaa, ettd haastatellut henkilét edustivat
merkittdvaa osaa toimeksiantajan kaukolampdéverkosta maalampddn siirtyneista
taloyhtidistd. Myds poistoilmalampépumpun kaukolammon rinnalle asentaneiden osalta

otos oli toimeksiantajan kannalta suhteellisen edustava.
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Hallituksen
puheenjohtaja
30 %

Isdnnoitsija
50%

Asukasisdannditsija
20%
Kuva 9 Haastatellut taloyhtién edustajat

Haastattelut suoritettiin keskimaarin tunnin kestaneind teemahaastatteluina, joissa
kaytiin  haastattelurunkoon I6yhasti nojautuen lapi taloyhtion koko matka
kaukolampdasiakkuuden ajoilta 1ampépumppuvaihtoehdon esille nousemiseen ja aina
ldammitystavan muutoksen jalkeisiin kokemuksiin asti. Haastattelijana pyrin ohjaamaan
keskustelua suuntaan, jossa korostuisivat haastateltavan omat nakemykset ja
kokemukset asioiden tilasta ja tolasta matkan aikana. Haastateltavilta pyydettiin
kirjallinen lupa haastattelun aanitallennukseen, joka litteroitiin haastattelun jalkeen

analysointia varten.
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5. HAASTATTELUTULOKSET

Haastattelujen avulla pyrittiin padsemaan syvallisemmin kiinni siihen, mista syysta ja
millainen tapahtumaketju lAmp&épumppuratkaisun hankkiminen kaukolammaoéssa olevaan
asunto-osakeyhtiédn on sen toimivan johdon, isannditsijan ja hallituksen, nakdkulmasta.
Tassa kappaleessa kasitelladn haastatteluissa keskusteltuja asioita hankkeen
likkeellelahdosta paatoksentekoon ja toteutuksen jalkeisiin kokemuksiin. Yleisten
havaintojen jalkeen asiakasarvoon vaikuttavat havainnot on kasitelty Holbrookin
asiakasarvon typologian mukaisten otsikoiden alla. Typologian mukaisella jaottelulla
pyritdan jasentdmaan |6ydoksia, tunnistettuja asiakasarvoja, kayttaytymispsykologisesta

nakokulmasta.

5.1 Yleisia havaintoja

Vaihtoehtoja selvitellaan yhtidissa moninaisin kdaytannoin

Lammitysjarjestelman vaihtaminen on taloyhtiolle merkittava investointi, jonka odotetaan
palvelevan yhtiota vahintaan pari vuosikymmenta. Keskustelu nousee tyypillisesti esille
taloyhtion hallituksen kokouksessa tai yhtiokokouksessa, jossa hallitus valtuutetaan
selvittdmaan lampoépumppuvaihtoehdon kannattavuutta. Mutta kuinka selvitys sitten
lopulta tehdaan? Taloyhtiditd edustava Kiinteistdliitto ohjeistaa jasenistdaan
lahestymaan  energiaremonttia  huolellisesti  nykytilanteeseen  perehtyen ja

asiantuntijoiden apuun ja laskelmiin tukeutuen (Kiinteistoliitto 2018, Motiva 2017)

Haastatteluiden perusteella kaytannoét paljastuivat moninaisiksi. Toisessa aaripaassa
yhtié pyysi tarjouksia suoraan toimittajilta ja kysyi samalla heidan mielipidettdan siita,
millainen lampdpumppujarjestelmd yhtién pitaisi valita. Urakoitsijat tarjosivat
ratkaisuitaan annettuihin kiinteiston perustietoihin perustuen, joiden pohjalta hallitus

karsi tarjouksista mielestdan uskottavimmat ratkaisut.
”Kysyttiin tarjoajien mielipidettd mité pitdisi tehdd”

Monissa tapauksissa hallituksen jasen, usein tekniikan parissa tyduransa tehnyt
insindori, oli ryhtynyt ottamaan selvaa asiasta tutustumalla muihin lampdpumpun
hankkineisiin taloyhtidihin seka etsimalld tietoa luottamistaan Iahteista. Asiaan

perehtymisen jalkeen suunnitteluun haluttiin laittaa oma kadenjalki.

“Téytyy olla asiantuntijat ja tieto mukana. Meilld tehtiin TRT-tutkimus eli
porattiin koereikd, josta mitattiin. Itse mitoitettiin teho. Varman piélle.”
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Varsinaisen haastattelun ulkopuolisissa keskusteluissa kavi ilmi, ettd varman paalle
mitoitetun tehon johdosta toinen hankituista lampdpumpuista ei ollut kdynyt asentamisen
jalkeen lainkaan. Haastateltavien viesti asiantuntijoiden roolista oli valilla ristiriitainen,
kuten edellda mainitusta sitaatista kay ilmi. Joitain asioita teetetdan asiantuntijalla, mutta
oma harrastuneisuus ja kadenjalki saattoivat olla myds merkittdvia useamman yhtion
kohdalla.

”Mind (hallituksen puheenjohtaja) tein suunnittelun ja urakoitsija loput.”

Asiantuntijoihin tukeutuneessa yhtiossa hallitus oli valinnut projektia varten jo etukateen
valvojan, joka oli auttanut laskelmien ja vertailujen tekemisessa. Monessa yhtidssa
hallituksen jasen oli siis hankkeen selvittdmisessa ja suunnittelussakin mukana, mutta
I0ytyi haastateltavista myods yhtio, joka paatyi tukeutumaan toimittajien mielipiteeseen

sopivasta jarjestelmasta.

”Ei kéytetty asiantuntijaa vaan kokemuksesta on tieto, ettd urakoitsijoiden
laskelmat pitdvét paikkansa. Eivét huijaa myyntilaskelmissa vaan kokemus
on, ettd laskelmat ovat piténeet.”

Toimittaja valikoituu lopulta referenssien ja haastattelujen perusteella

Yhti6 valitsi vastauksien perusteella uskottavan tuntuisen jarjestelman ja tarjouksen
suoraan toteutettavaksi. Tarkeimmiksi valintakriteereiksi tuntui kuitenkin nousevan

toimittajan referenssit seka tuntuma toimittajan edustajan asiantuntemuksesta.

“"Myyjd saatetaan kutsua hallituksen kokoukseen kertomaan asiasta
kohteeseen. Sielld on jo sitten laskelmia ja tarjous. Siitd hallitus joko
innostuu tai hylkda — kumpaakin tapahtuu. Sitten jos hallitus innostuu, niin
pyydetddn lisdd tarjouksia...toiset osasivat paremmin kertoa ja toiset ei
oikeen tienneet. Niiden kanssa ei arvannut ldhted jatkamaan.”

Hallituksila on  siis tapana  kutsua  toimittajakandidaatteja  kertomaan
ratkaisuehdotuksistaan. Tapaamisella on suuri vaikutus, silld mielikuva toimittajan
kyvykkyydesta ja asiantuntijuudesta ratkaisee. Sen kanssa jatketaan, joka osaa esittaa

asiansa uskottavimmin.
Isdnnditsija tukee tai vie hallitusta

Aloite asian selvittdmiseksi tuntui tulleen osassa tapauksista hallitukselta, toisissa
isdnnoitsijalta. Isannditsijan vallankayttd ja suhtautuminen taloyhtién suunnan

luotsaamiseen tuntui jakautuvan kahtia.
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“Isdnnoitsijoitd ja hallituksia on monenlaisia. Joissain hallituksissa
isdannditsijilld on suuri rooli ja joissakin hallitus taas on asiantuntija. On
ehkd outoa, ettd isdnnditsijd ajaisi yhtidissd omia hankkeitaan. Multa
pyydetdédn tietysti mielipidettd ja kerron sen, mutten lihde néitd asioita
ajamaan. Se ei ole mielestédni minun tehtdavéni. Tuen hallitusta, joka johtaa
yhtion strategiaa.”

Toisissa tapauksissa isannoaitsija oli aktiivinen ja pyrki vaikuttamaan yhtioon.

“Hallitus oli aktiivinen mutta ennen kaikkea isdnnditsija oli aktiivinen.
Mina olin idean takana. Jotainhan oli pakko tehd4.”

Isannoitsijalla tuntuu siis olevan joko taloyhtion hallitusta ohjaava tai paatoksentekoa
tukeva tapa toimia. Ja miksi tama on merkille pantavaa? Hallituksen jasenet toimivat
usein yhdessa tai kahdessa yhtidssa, mutta isdnnditsija vaikuttaa on keskimaarin
parinkymmenen yhtién toimintaan. Aktiivisesti mielipiteilldadn vaikuttamaan pyrkiva
tiettyyn toimintatapaan mieltynyt isannditsija toteuttaa agendaansa muissakin

isdnndimissaa kohteissa. Niinpa isannoitsija on keskeisin vaikuttaja taloyhtidissa.

“kieltimdttd minun isdnndimissd kohteissa on suurempi todenndkdisyys
ajautua lampopumpun kayttijiksi, koska minulla on ndistd monen vuoden
kokemus ja hyvid kokemuksia. Isédnnditsijan mielipide merkitsee
hallituksen paédtoksenteossa ja aloitteissa paljon. Jos isdnnoitsijd sanoo, ettei
jollain laitteella ole mitdén virkaa eikd sddstdjd saada aikaiseksi, niin kylla
se asia jad sithen saman tien. Eri asia on, jos joukossa on asiantuntija, joka
alkaa véittdd vastaan, mutta maallikkoporukat joutuvat tukeutumaan
1sdnnoitsijddn.”

”Jos méd saisin pddttdd niin joo. Oon sitd mieltd, ettd jos multa kysytidin
niin (lampopumppu) kannattaa laittaa. T44 on niin jarkeenkdypédd touhua,
ettd kylld tdn vanha mummokin tajuaa, etti jos otetaan se Idampo ja laitetaan
se takaisin, niin onhan se nyt jarkevda touhua. Jos saadaan vield sddstoja
aikaa niin, ettd saadaan ensin ne koneet maksettua ja sen jélkeen ei ole endd

ainakaan nousupaineita tai helpottaa jos tulee nousupaineita. En ymmarr,
miksei joku sitd tekis.”

Toinen merkille pantava asia taloyhtion paatdksenteossa on, ettd yhtiékokous tuntuu
vain harvoin Kyseenalaistavan ja haastavan hallituksen esityksia. Tama korostuu
sellaisissa asioissa, jotka ovat yhtiokokousedustajille monimutkaisia kasittaa. Niinpa
hallituksen esitykset lammitysjarjestelmaan liittyen menevat usein Iapi ilman mainittavaa

keskustelua.
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”Yhtiokokousta ennen valitun toimittajan edustaja oli kertomassa
maaldmmostad. Yhtddn soradantd ei kokouksessa tullut. Kukaan ei sanonut
mitddn vastaan...hallitukseen oli ihmisilld luotto, ettd semmonen asia oli
selvitetty hyvin.”

”Kukaan ei tullut sanomaan mitéén. Oikeen odotin, ettd jollain olisi jotain
kysymyksid, mutta kukaan ei vastustanut. Epéilevid oli, mutta kun kerrottiin
mitd on tehty ja mistd on saatu tietoja. Ja yliopistosta oli asiantuntijaakin
kéytetty. Viisitoista minuuttia asiaa esittelin ja se meni silld.”

Ennen ratkaisevaa yhtidkokousta hallitus on paatdksensa tehnyt ja valinnut myds
lampoépumpputoimittajan, jonka tarjouksen pohjalta investoinnille 1ahdettiin hakemaan
yhtidkokouksen paatdsta. Yhta lukuun ottamatta kaikissa tapauksissa yhtitkokouksessa

esitetty investointi meni |api ilman suurempaa vastarintaa tai kyseenalaistusta.

”...15 minuuttia asiaa esittelin ja se meni silld. ...ainoita kysymyksié oli,
ettd vaikuttaako tdmé vastikkeeseen. Sen jdlkeen ei kysytty mitddn, kun
sanoin ettd tima laina maksetaan kertyvilld saastoilld.”

Yhtiokokouksessa investointeihin liittyvia kiinnostuksen kohteita ovatkin juuri vaikutukset
vastiketasoon. Taloyhtion lammitystapa on asukkaalle ndkymaton asia, joka ei
toimiessaan tunnu tai ndy. Laheisissd taloyhtidissd tehty samanlainen tai
samankaltainen investointi tuntuu myos normalisoivan ratkaisun, jolloin kynnys

paatoksenteolle madaltuu.

”Kukaan ei sanonut mitddn vastaan. Naapurissa oli tehty, niin se vaikutti.”

”Ei siind hirvedsti ollut keskustelua. Todettiin urakan aikaiset haitat ja
muut”

Joissain tapauksissa yhtiokokouksista kuitenkin [0ytyy yksi tai muutama kyseenalaistaja,

jotka haluavat tietaa esityksen taustat ja varmistua investoinnin jarkevyydesta.

”...pari osakasta vastusti loppuun asti. Kaikki laskelmat kuitenkin
osoittivat, ettd sddstod syntyy mika tietysti on ihan selva.”

”Kéytiin parin tunnin tiukka keskustelu ja maaldmpd voitti yhdelld dénell.
Paitoksen jilkeen vastustajatkin olivat kuitenkin innoissaan l&dhtemédssé
projektiin mukaan.”

Yhtiokokoukset siis luottavat hallitukseen ja hallitukset taas puheenjohtajaansa ja
isannoitsijaan. Niinpa henkilodynamiikasta riippuen joko isannditsija tai hallituksen
puheenjohtaja on avainasemassa koko projektin kannalta. Niinpa taloyhtidt voidaan

nahda
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Lampdépumpun toiminnan valvonnassa vaihtelua

Lampdpumppuratkaisu on verrattain monimutkainen jarjestelma, jonka tuottavuus
perustuu sen oletettuun kykyyn hyddyntaa ympariston ilmaisenergiaa koko elinkaarensa
ajan. Saastoja ei synny, mikali maaperasta tai poistoilmasta ei saada energiaa talteen
niin kuin on ollut tarkoitus (Talotekniikka, 2017). Jarjestelman taloudellisen toimintaa
valvotaan useimmiten automaattisesti toimittajan toimesta kahden ensimmaisen vuoden

ajan.
”Toimittaja valvoo takuuajan eténd.”

Koska investointi perustellaan sen takaisinmaksuajalla, pidetdan kaytdon aikaisen
toiminnan valvomista yleisesti tarkeana. Useimmat kertoivat joko ostavansa jarjestelman

valvontaa palveluna.

”Tarkeintd on, ettd sen perddn kattellaan. Tatdkin seurataan.”

Esiintyi myos niita, jotka pyrkivat valvomaan tavoitteen mukaista toimintaa itse

esimerkiksi sahkolaskuista. Tama on eraan haastateltavan mukaan haasteellista.

”Ei missddn kohteessa ole valvontaa... olen kattellut laskuja. Se on kylld
vaikea sanoa, onko kulunut paljon vai vihén sdhkoa.”

”(sdahkonkulutusta) seurataan laskuista, mutta ollaan omin voimin alettu
kehittdd sitd. Tabletista ndkee nykytilan, muttei mitién trendejd.”

Ulkolampdtilat ja lammitystarpeet vaihtelevat kuukaudesta ja vuodesta toiseen, joten
yhdestad kolmeen kuukauden laskutusvalilla tulevan sahkdlaskun perusteella tehtava
seuranta voidaan laskea vahintaankin karkeaksi. Lampopumppulammitykseen
vaihtaminen perustellaan sen kannattavuudella. Kannattavuus taas perustuu siihen
laskentaoletukseen, ettd lampépumppu toimii suunnitellusti. Kokemukset osoittavat ja
asiantuntijat ovat  Talotekniikka -lehdenkin (2007) suositelleet, ettei
lampoépumppujarjestelman itsenaiseen toimintaan ole syyta luottaa vaan sen toimintaa
tulisi valvoa. Voitaneen siis todeta, ettd [ampopumppuun investoineen kiinteistén johto,
eli hallitus ja isannditsija, ottaa harkitsemattoman riskin jattdessaan investoinnin tuoton

vaille valvontaa.
Rahoitus pankista tai omaisuutta realisoimalla

Yhtd haastateltavaa lukuun ottamatta kaikkien lampopumppuinvestointien kohdalla
investointi rahoitettiin lainalla siten, ettd maksuaikataulu suunniteltin yhta pitkaksi

investoinnin laskennallisen takaisinmaksuajan kanssa. Vuotuinen lyhennys siis laskettiin
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yhtd suureksi energian ostokustannusten saaston kanssa, jolloin vastiketaso ei

muuttunut.

” ...otettiin 15 vuoden laina ja kylld se siltd niyttdd, ettd ei me ihan sithen
padstd.”

”12 vuoden laina. Investointi pystytddn maksamaan sédéstyneilld
energiakuluilla.”

Yhdelld haastateltavista isannoitsijoistéd oli taktiikkana divestoida eli myyda yhtion

kiintedd omaisuutta, jolla investointi rahoitettiin.
”Myytiin liiketila ja saatiin raha, joka investoitiin maaldmpo6on.”

Tallda tavoin hanke on helpompi saada toteutukseen, kun investoinnin
takaisinmaksuaikaa tai kannattavuutta ei tarvitse perustella. Vastiketaso laskee heti

projektin jalkeen.
Oma takaisinmaksuaika on sopiva takaisinmaksuaika

Niin kuin monessa taloudellista tehokkuutta parantavassa investoinnissa, myos
lampopumpun hankintaa punnittaessa paatoksenteon kriteerit kiteytyvat yhteen
tunnuslukuun: takaisinmaksuaikaan. Tarvitaan panos, jotta saadaan tuotos. Eli kun nyt
laitetaan raha kiinni, minka ajan kuluttua investointi on maksanut itsensa takaisin? Asiaa
tiedusteltiin kysymalla ensin oman [ampdpumppuinvestoinnin takaisinmaksuaikaa ja
taman jalkeen yleisesti jarkevaa takaisinmaksuaikaa kyseisenlaiselle investoinnille.
Haastateltavien yhtididen takaisinmaksuajat poikkesivat toisistaan varsin merkittavasti,
mutta yhteista kaikille vastauksille oli, ettd oma takaisinmaksuaika oli aina hieman alle

yleisesti jarkevaksi mielletyn takaisinmaksuajan.

”tamd 15 vuotta on kylld sopiva. 20 vuotta on kylla jo liian pitka.”
” ...takaisinmaksuaika on jotain 8 vuotta. Ei se paljon enempéa saisi olla.”

”Tassa ei tehty laskelmia. Muissa kohteissa 7-10 vuotta ja maaginen raja on
yleensd 10 vuotta.”

Yleisesti kymmenestd vuodesta tosiaan puhutaan ratkaisevana rajana taloyhtion
takaisinmaksuajasta keskusteltaessa. Toisille sopivaksi takaisinmaksuajaksi tuntui
kuitenkin soveltuvan myos 20 vuotta. Takaisinmaksuaikaodote, eli se, missd ajassa
investoinnin odotetaan maksaneen itsensa takaisin, on paitsi keskeisin, myds eniten
vaihteleva ja subjektiivinen kasite. Yksiselitteistd rajaa kannattavalle ja

kannattamattomalle ei ole, koska sopiva takaisinmaksuaika on suhteellinen kasite.
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Sopivaa takaisinmaksuaikaa ei paateta etukateen, vaan vasta kun laskelma on esitelty.

Paatos tehdaan siis tunteella.

Yleisten havaintojen perusteella voidaan todeta, etta vaikka asunto-osakeyhtioista 16ytyy

ammattilaisiakin, on yhtididen kaytannot ja paatosprosessit monenkirjavia.
Nakemykset lammitysvaihtoehtojen tulevaisuuden nakymista

Kysyttdessa sita, mitd mieltd haastateltavat olivat yleisella tasolla lampdpumppuilmidsta
kaukolampdalueella, kavi ilmi, ettei lampépumppuja nahty suuremmassa mittakaavassa

jarkevana vaihtoehtona kaukolammolle.

”Kaikkien talojen ldmmitystd ei voida hoitaa maaldimmdolla. Jotkut voi,
mutta suuressa mittakaavassa kaukoldmmolldhdn se ldmmitys tiytyy
hoitaa.”

”Kaukoldmmolldhdn ndd keskusta-alueet pitdis lammittaa.”

”Kansantaloudellisestihan téssd ei ole mitéédn jirked, mutta hinnoittelu on
ajanut siihen, ettd yksittdisen taloyhtion kannalta on.”

Lampopumput nahtiin siis jollain tavalla vastavoimana, protestina kaukolampoétoimittajan
hinnoitteluvoimaa vastaan.

”Moni ldhtee, jos pilataan hyva systeemi hinnoittelulla.”
Toisaalta lampépumput nahtiin pysyvaksi ilmidksi kaukolammaon rinnalle.

”Jos mad saisin padttdd, niin kaikkiin yhtidihin laitettaisiin lampopumppu.
On se niin jirkeen kidypad. N&i tulee kehittyyn ja yleistyyn — murrosaika on
késilla. Kaukoldmpd jaa sithen rinnalle.”

5.2 Taloudellinen arvo

Asiakasarvon typologian mukaan taloudellinen arvoulottuvuus voidaan jaotella
tehokkuuteen ja erinomaisuuteen. Haastatteluista kavi ilmi, ettd lampdpumppuratkaisun
hankkimista selvittavan prosessin laukaisevia tekijoita oli useita, mutta perustelut liittyivat
kaikissa tapauksissa taloudellisen tehokkuuden hakemiseen. Lammitystavan
vaihtaminen nousi hallituksen keskustelunaiheeksi usein jonkin taloyhtion
kustannusrakenteeseen vaikuttavan muutostekijan johdosta. Monen haastateltavaksi
valikoituneen taloyhtidn kohdalla viitisen vuotta haastatteluajankohtaa ennen tapahtunut

kaukoldmmadn hinnan voimakas nousu oli ollut syyna keskustelun viridmiseen.

”Kaukoldmmon hinta nousi muutaman vuoden aikana 40 prosenttia ja
totesimme, ettd jotain tdytyy tehda.”
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Kaukolammadn hinta nousi vuoden 2013 alusta ja sitad edeltdvana vuonna kolme kertaa,
mika oli vaikuttanut vahvasti asiakaskunnan mielikuviin kaukoldammaon hinnoittelusta ja
hintakehityksesta. Vaikka haastatteluhetkella viimeisimmasta hinnan korotuksesta oli
kulunut kohta viisi vuotta, kaikki haastateltavat olivat viimevuosien hintakehityksesta

kysyttdessa sitd mieltd, ettd kaukoldammaon hinta on noussut vuosittain.

“thmisilld oli tuntuma, ettd kun kaukolammoOn hinta on aina noussut
vuosikymmenet, niin tuskin se nyt lihtee syoksymaién. Jos sdhkd nousee
niin kaukoldmpokin seuraa mukana.”

Toisaalta myds muiden taloyhtion vastiketasoa korottavien maksujen vaikutukset ajavat
yhtion selvittamaan taloyhtion kulurakennetta ja sen karsimista. Tallaisina kustannuksia

nostavina tekijoina esiin nousivat tulevat remontit ja tonttivuokran nousu.

”Sddstojd haluttiin nyt, kun tontin vuokra nousee. Kaukoldmmdstd piti
padsta irti.”

”Talo oli 30 vuotta vanha. Pohdittiin, ettd 40 vuotiaaseen taloon alkaa tulla
remontteja ja 50 vuotiaaseen vield enemmén. Misti rahat?”

Taloudellisten muutosten lisaksi myés muut muutokset, kuten isannaitsijan vaihtuminen
tai naapurin tekema investointipaatos vaikutti laukaisevan prosessin. Niissa tapauksissa,
joissa isannditsija oli juuri astunut yhtion palvelukseen ennen paatdsta, oli prosessi
Iahtenyt liikkeelle taman aloitteesta. Isannoitsijalla oli jo aiempaa kokemusta taloyhtion
muuttamisesta maalampoon ja tdman muutoksen vieminen kaikkiin taloyhtidihinsa oli

muodostunut hanen toimintatavakseen.

”Jotainhan oli pakko tehdi. Sielld oli vastike yli nelja euroa, kohta viisi.”
”Maksoimme ldimmityksestd verrattain aivan hirveésti.”

“Naapuriyhtidissd oli toteutettu niitd. Muistaakseni siind kohtaa
energiayhtidé myos ilmoitti, ettd hintoja nostetaan.”

Syy siihen, miksi kustannussaastdja haetaan ensisijaisesti lammityksesta, [0ytyy
taloyhtion vastikekustannusten jakaumasta ja toisaalta kaytettavissa olevista keinoista
niiden hillitsemiseen. Monille taloyhtidille Iammitys on suurin yksittdinen kulu, jonka
hillitsemiseen  markkinoilla tuntuu olevan tarjolla ratkaisuksi 1ahinna vain

[dBmpdpumppuldmmitykseen siirtyminen.

”Se on ainoo keino saada rahaa takaisin. Vakuutuksesta ei saa rahaa takaisin
jaisdnndintid ilman on vaikea hoitaa asioita. Energiasddst on ainoo jarkeva
vaihtoehto, jolla voi rahan saada takaisin.”
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Kaukolampolaitteiden uusimistarve viimeistaan pysayttaa punnitsemaan

Niissad yhtidissa, joissa lampOpumppuratkaisu ei ollut noussut keskusteluun
kustannustason nousun tai yhtion talouden tasapainottamispyrkimysten yhteydessa, oli
kaukolampolaitteiden uusimistarve pysayttanyt hallituksen pohtimaan

kaukolampoasiakkaana jatkamisen vaihtoehtoja.

”Kévi ilmi, ettd kaukolampdpaketti oli 25 vuotta vanha. Sanoin, ettd jos
haluatte asiaa viedd eteenpdin, niin sen aika on nyt eikd paketin uusimisen
jilkeen. Jos se tehdddn nyt niin paketin voi laittaa laskelmassa
miinuspuolelle. Kaukoldmpdpaketin uusimisen jélkeen ei kannata tehda
mitddn.”

Kaukolammossa ei harmita muu kuin kustannus ja sen kehitys

Tiedusteltaessa kaukolammon heikkoja puolia, olivat haastateltavat poikkeuksetta sita
mieltd, ettei kaukolammaossa ole varsinaisesti korkeiksi koettuja kayttokustannuksia

lukuun ottamatta moitittavaa.

”Kaukoldmpdhin on helkkarin hyvé jarjestelmd — ei siind mitdan...kun
aatellaan muuta kuin rahaa. Ei kaukoldmmdssé ja Sdahkolaitoksessa mitdin
vikaa ole. Raha puhuu.”

Nykyisen hintatason lisaksi huolta tuntui aiheuttavan laajemmin ajateltuna kaukolammaon

hintatason kehityskulku.

”Oltiin  tyytyvdisid, mutta eroon péadseminenkin oli kylld plussatekija.
Hintakehitys ndhtiin morkoné.”

“thmisilli on mielikuva, ettd kaukoldammon hinta vaan nousee. Siksi
kaukoldmmdsté uskaltaa luopua.”

” Thmiset kattelee sitd rahaa ja sddstd on semmonen ettd silld niitd
nousupaineita saadaan laskemaan. Kaukoldmmosti katkaisuja ei ole paljon
vield. Se ei maksa itteensd takaisin, mutta hybridi on. Kaukoldmpd on halpa.
Se on fakta juttu, mutta ne perusmaksut on kummittelee. Kokonaishintataso
on halpa, mutta perusmaksu kummittelee ja ne onnettomat meni nostamaan
sitd. T44 on nurinkurista, ettd ne sanoo, etti sdéstetiin mutta nyt ei séésti
kun perusmaksut nousee.

En mind muista (milloin hinta on viimeksi noussut) mutta se nousi viime
kerrallakin perkeleesti. Mun mielestd se nousee taas. Kohta ne varmaan
myy samanlaisia paketteja kun puhelinliittymistd. Kiinted paketti ja sitten
joku lisdmaksu jos menee sen yli.
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Nyt tuli td4 hinta(rakenteen)muutos ja alotin sen sillain, ettd kaukoldmmon
hinta ei muutu, mutta t44 perusmaksu nousee vain 70%. Ihmiset oli ihan
silmét pyoreind ja sitten ehdotin, ettd jos laitettais timmonen LTO, jolla
sddstetddn energiaa niin yksi 85 mummo sano ettd pistetddn se maalampo
tanne samaan syssyyn vaan. Ndi jutut kun on samassa kokouksessa niin ei
tarvi hirveesti myyda. Hinta se on vaan tirkee.”

Lammitysjarjestelman elinkaaren, noin 20 vuoden, ajanjaksolla ajateltuna astuu
pohdintoihin mukaan juuri arvio siita, kuinka kaukoldammon hintataso tulee kehittymaan
muuhun kustannustasoon verrattuna. Kaukolammon hinnoittelu ja hintamuutokset ovat
asia, joka on iskostunut ihmisten mieleen erittdin negatiivisena. Edellisen
kommentoijankin mielestd hinta nousee koko ajan ja kaikki muutokset ovat huonoon
suuntaan, vaikka hanen mainitsemansa hintarakenteen muutos oli hanen

asiakaskunnalleen kokonaishintaa laskeva.

Kustannukset siis pelottavat. Eras haastateltava lahti pohtimaan, miten kaukolammon

kustannuksia saataisiin laskettua kehityspanostuksin tai yksityistamisen avulla.

”Se oli se hinta-asia, joka vaikutti. Sielld tarttis kuitenkin kehittdd asioita.
Osakkaina pitédisi olla yksityisidkin, jotta saataisiin kehitettyd sitd
kaukoldmp64a.”

Lammittamisen kustannukset ovat luonnollisesti korkeat, jos kulutus on suurta. Yhdessa
vastauksessa kiinnitettiin huomiota hinnoittelun lisdksi lammaontoimittajaan kohdistuvaan

odotukseen antaa ohjeita ja neuvoja energiankulutuksen vahentamiseen.

’Liiketoiminnan kannalta tietysti ongelmallista, mutta energiansidéstoon
tarvitsisi antaa apua ja ohjeistusta. Meilld on kyseessd vanha talo, jossa on
huonot eristeet ja suuri kulutus, mutta jos olisi uusi energiatehokas talo,
jossa on paremmat eristeet ja kulutus olisi jarkevéd, niin en mind téllaista
alkaisi miettimaink&én.”

Lampdpumpun my6é6ta kiinnitetaan huomiota ylilammittamiseen

Kuten Motivan (2017) kyselystakin kavi ilmi, taloyhtiot hakevat
lampoépumppuinvestoinnilla kustannussaastoja. LAmmityskulut muodostuvat kuitenkin
kaavalla maara kertaa hinta. Jos 1amp0 tulee rakennukseen kaukolampoputken sijaan
ldmpopumpusta, ei rakennuksessa kuluvan lampéenergian maara muutu mihinkaan -
ainoastaan hinta. Muutamat haastateltavat nostivat kuitenkin esiin
lampoépumppuinvestoinnin  yhteydessa tai sen jalkeen suoritettuja energian
ylikulutukseen liittyvia korjauksia. Rakennusvaipan lampdvuotoja oli tukittu ja

tavoitetasoa korkeampia sisalampdétiloja oltiin  pudotettu energian saastamiseksi.
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Tuotetun lAmmon hinnan lisaksi vaikutettiin siis myos rakennuksessa kuluvan Iammon
maaraan.
“mitd ovat sanoneet on, ettd joskus on kylmé, mutta se liittyy siihen, ettéd
yritetddn sdédstdd. Me véhan viritellddn tdalld 1dmpokayrad. Tadlldhén on

yleisesti ollut liian [dimmintd. Mehén kierrettiin tddlla ja [impdvuotoja on ja
lampdatilat oli ylldttédvin korkeita.”

’Téalla oli kohtuullisen suuri kulutus ja sitd myotéd kustannus osaketta kohti.
Ne (viankorjaukset) tehtiin kesdn aikana ennen asennusta. Muutkin akuutit
viat korjattiin ennen ldmpdpumpun asennusta. .. Toisaalta niitd parannuksia
oltaisiin voitu tehdd jo kaukoldmmon aikana, mutta ne tehtiin nyt sitten
samalla kertaa kun siirryttiin maalimpoon.”

Lampdpumppuinvestointi siis motivoi taloyhtion leikkaamaan kulutustaan, vaikka
saastotoimenpiteet ldmpdenergian kulutuksessa olisivat olleet tehtavissd jo ennen
investointiakin. On vaistamatta selvaa, ettd investoinnin takaisinmaksuaika nayttaa
lynyemmalta, mikali kaukolammolla lammitettdessa lampda haaskattiin, mutta

lampoépumppulammitykseen siirryttdessa kulutusta vahennetaan poistamalla hukkaa.

Taloudellisen asiakasarvon osatekijoistd kaukolampd nahtiin  siis  kuitenkin
erinomaisempana lampoépumppuun nahden, mutta taloyhtion taloudellisen tehokkuuden
kannalta heikompana vaihtoehtona. Kustannustehokkuus muodostuu hinnasta ja
maarasta. Perusteluina kaytettiin hintaa, mutta lopulta monissa tapauksissa paadyttiin
tekemaan myos maaraan vaikuttavia toimenpiteita. Tama on keskeinen havainto
kaukolammon kilpailukyvyn kannalta. Kaukolampoasiakkaan ylikuluttaminen on yksi
merkittdvimmista kaukolammon kilpailukyvyn heikentgjista. Niin nurinkuriselta kuin se
saattaa kuulostaakin, on lammon myynnilla tulostaan tekevan energiayhtion etu, mikali
asiakkaalle myydaan vain se energia, mikd menee tarpeeseen. Asiakkaan hukkaama
energia nakertaa asiakkaan taloutta, mutta ennen pitkdad syd myds energiayhtion

liiketoimintaa menetettyjen asiakkuuksien my6ta.

5.3 Hedonistinen arvo

Hedonismi on Holbrookin mukaan leikkia ja estetiikkaa. Hedonistisia, itsestd kumpuavia
ja itseisarvoisia tekijoita esiintyi muutaman haastateltavan vastauksissa. Harrastaminen
on aikuisen leikkia, ja jonkin asteiseksi painoarvoksi voitiin tunnistaa harrastuneisuus.

Haastateltavista suuri osa oli tekniikan parissa tyoskentelevia tai tydoskennelleita.

“Ilman tdtd kokemusta ja harrastuneisuutta (valinta olisi) varmaankin
kaukoldmpd.”
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”On tdd mulle semmonen tietynlainen harrastuskin ammatillisen
mielenkiinnon kautta. Minulla on tiettyd mielenkiintoa téllaiseen.”

Uusi tekniikka kiinnostaa ja askarruttaa mielta. Yhdelle aikaa ja vaivaa teettava toiminta
onkin toisen mielekasta leikkia. Vastauksista kay ilmi, ettd perehtymista ja selvitystyota
on tehty, eika siihen valttamatta oltaisi Iahdetty, mikali se ei olisi ollut mielenkiintoista ja

mikali siihen liittyen ei olisi ollut tietdmysta ja aiempaa kokemusta.

”Olen tietysti tekniikkaihmisid ja tdmé oli ammatillisesti mielenkiintoinen
projekti ja kokemus. Se ehkd osaltani vaikutti. Minulla on myds aiemmin
monesta kohteesta kokemus. Ehkéd véhidn muillekin hallituksen jdsenille
nikoalapaikka, josta sai kdytdnnon kokemuksen ilmidsta.”

Paitsi puhtaasta mielenkiinnosta, voidaan motivoivaksi tekijaksi tunnistaa myo6s halu
kartuttaa kokemusta uudesta tekniikasta. Taloyhtidn kautta voitiin saada kokemus, josta
olisi hydtya myds ammatillisesti tydeldmassa. Lampdpumppuprojektiin siis seka tuodaan
osaamista tydelamasta, mutta sen avulla kerrytetadn ammatillista kokemusta tydelamaa
varten. Aineeton paaoma saattaa virrata siis molempiin suuntiin, asiantuntijalta
taloyhtioon tai taloyhtiosta asiantuntijaan pain, tapauksesta riippuen. Toisaalta oli

tunnistettavissa myds pelkkaa puhdasta periaatetta.

”Uusi tekniikka kiinnostaa ja haluan aina kannattaa mieluummin sitd.”

Yksi taloyhtidita yhdistava tekija 1ampopumppuilmiddn liittyen onkin juuri teknisesti
orientoitunut ja uudesta tekniikasta kiinnostunut hallituslainen. Lahes poikkeuksetta
tallainen henkilo, kuten moni haastateltavistakin, on teknisesti kouluttautunut ja varsin
usein myos tyduransa hiljattain paattanyt insindori. Lampdopumpputekniikka on kiehtovaa
ja ldammitystavan muutosprojektiin liittyy paljon ymparilla oleviakin ihmisiakin kiinnostavia

yksityiskohtia. Hedonistinen nakdékulma on ilmeinen.

Toisaalta kyseessa on mielenkiintoinen haaste. Sateenkaaren paassa kerrotaan olevan
palkinto, matalampi vastiketaso, johon luvataan tekniikan avulla voitavan paasta.
Tarvittavat rahalliset panostukset ovat kuitenkin merkittdvia ja yhtid tarvitsee
asiantuntijan onnistuneen ratkaisun valinnassa. Kaikki tdma voidaan nahda tyéelaman
jalkeistd elamaa elavalle insinddrille mielekkaaksi tekemiseksi, johon han paattaa
tarttua. Se on leikkia, jonka tuoksinassa kyvykkyys, oman osaamisen todentaminen,
tulee ulosmitattua yhteiseksi, koko taloyhtiota hyddyttavaksi hyvaksi. Ja niin kaikki Deci
& Ryanin itseohjautuvuusteorian (2000) mukaiset, ihmistd motivoivat tekijat,
omaehtoisuus, kyvykkyys ja yhteisollisyys, toimivat voimakkaana ajurina, ponnistelujen

polttoaineena ja palkitsijana projektin ponnisteluissa.
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Hedonistisen arvoulottuvuuden aktiivisen lopputuleman ohella toinen, reaktiivinen
osatekija on estetiikka — kauneus. Voiko lammitysjarjestelmauudistus olla kaunista?
Sananlasku sanoo, etta yksinkertainen on kaunista. Se, etta riippuvuussuhteita erilaisiin
ulkoisiin jarjestelmiin, kuten kunnallistekniikkaan, vahennetdan, voidaan nadhda ehka
esteettisenad arvona. Tallainen estetiikan osoitus voidaan tulkita I0ytyvan esimerkiksi

seuraavasta sitaatista.

”Raha oli se mika ratkaisi ja sitten ettd taloyhtid on riippumaton. Sahko ja
vesi kun tulee taloon niin silld pérjaa.”

Lammitysjarjestelman muutoshankkeen hedonistinen arvoulottuvuus voidaan useassa
tapauksessa nahda liittyvan lampépumppujarjestelman hankintaan vaikuttavana
tekijana — lampopumput ovat tekniikasta kiinnostuneille mielenkiintoisia. Ne aiheuttavat

sisaisesti motivoituneen tarpeen, joka realisoituu itseisarvona.

5.4 Sosiaalinen arvo

Sosiaalinen arvo on aktiiviselta luonteeltaan vaikutelmaa menestyksesta, statuksesta.

Epasuora funktio, seurauksia menestyksekkaasta vaikutelmasta, on kunnioitus.
Muiden esimerkki rohkaisee - toiset haluavat erottautua

Ihminen on sosiaalinen elain ja ymparilld tapahtuvat muutokset vaikuttavat myos
taloyhtion paatoksia tekeviin ihmisiin. Kun ymparilld tehdaan joku uudenlainen ratkaisu,
ei saman valinnan tekeminen tunnu enaa omalla kohdalla niin radikaalilta tai riskaabelilta

vaihtoehdolta.

“Naapuriyhtion muutos maaldmp66n pari vuotta aiemmin vaikutti
varmasti.”

Asunto-osakeyhtididen hallitukset ovat useimmiten maallikkohallituksia. Asukkaat tai
osakkeiden omistajat arvioivat ja paattavat asioista, joiden suhteen heillda ei ole
osaamista tai perehtyneisyyttd. Motivan (2017) kyselykin  paljasti, etta
l@ampdpumppuinvestoinnin yksi suurimmista esteista on tiedonpuute. Niinpa referenssit,
muiden taloyhtididen ja varsinkin lahinaapureiden edesottamukset, ovat niita, joista
otetaan mallia omaan toimintaan. Jos muut ovat tehneet jonkin uudenlaisen ratkaisun,
vaikuttaa se ensimmaisessa vaiheessa siten, etta asia koetaan selvittamisen arvoiseksi
ja toisessa vaiheessa siten, ettd samaan ratkaisuun uskalletaan paatya
todennakdisemmin myds omassa yhtiéssa. Niinpa monet iimidt, kuten kaukolammadsta
luopuminenkin, voimistuu sosiaalisen vaikutuksen johdosta sitd mukaa, kun tapauksia

tulee lisaa.
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Se, milla perusteella ensimmaiset taloyhtiot sitten perusteluitaan vahventavat, selittynee
statushakuisuudella. Halutaan erottautua ja tehda vaikutelma edistyksellisyydesta ja

edellakavijyydesta.

”...hallituksella oli aurinkopaneeli-investoinnin pitkén takaisinmaksuajan
perusteluun vaikuttimena vihreét arvot ja tarve erottautua naapurustossa.
Halutaan olla erityisid. Myynti-ilmoituksessa nékyisi, ettd tissd yhtiossd on
lammontalteenotto, aurinkopaneelit ja maalimpo.”

Tosin tarve erottautua ei ole saantd. Loytyy myods niita, jotka eivat halua kayttaa

statuskorttia lainkaan.

”Téama yhtio halusi erottautua. Toinen yhti6 ei edes halunnut kertoa muille
kokemuksistaan vaan olivat tarkan euron péille.”

Kumpaakin aaripadata siis 16ytyy. Pohdittaessa sitd, onko muutoksen voimana
luotaantydntavyys vai uuden vetovoima eli onko tarve jattda olemassa oleva taakse
huonon maineen takia vai onko syy siina, ettd ruoho nayttaa vihnreammalta, kay ilmi

seuraavasta kommentista.

”Kylld kaukoldmmolld on aika hyvd imago tddlld. Oma yhtio ja rahat jaa
tanne. [lmenee siten, ettd Sdhkolaitosta ei haukuta.”

Kaukolampda ei siis vaihdeta pois siksi, ettd sen statusarvo olisi negatiivissavytteinen
vaan siksi ettd lampoépumppulammityksella on viela parempi imago. Paikallisuus ja

julkinen omistuspohja koettiin siis positiivisena asiana.
Lampdpumppulammityksen koettiin tuovan arvonlisaa

Kysyttdessa, nostaako lampdpumppulammitys kiinteiston arvoa, haastateltavat olivat

aina sita mielta, etta investointi vaikuttaa kiinteiston arvoon.

”Nostaa. Than sairaasti. Se nostaa heti, kun tiedetdan, ettd ruetaan rakentaan
sitd. Suurin osa ihmisistd kun ostaa kdimppédd, niin ne on kiinnostuneita mitad
sielld on tehty mm. energialle. Nyt, kun timmdnen taloyhti6 on téllasessa
(tutkimus)projektissa mukana, niin sieltdhidn myydaan kaikki kdmpét niin,
ettei ne ehdi lehteen. Nédissd on mulla jono, jotka on ilmottanut, ettd jos
sieltd myydéén, niin soita mulle. Timmonen ldmmontalteenotto kun tulee,
niin vilittdjdt heti reagoi sithen. Endd ei lue myynti-ilmoituksissa, ettd
edullinen kaukoldmpd.”

Haastateltava oli siis sitd mielta, etta jo pelkka paatos luo kiinteistdlle arvonnousun, joka
on merkittava. On tietysti syyta alleviivata, ettd mainitsemaansa tapaukseen liittyi myds

tutkimusrahoitusta, joka lisasi projektin kannattavuutta. Haastattelussa kavi silti ilmi, etta
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lampoépumppujarjestelman koettiin tuottavan kiinteistdn arvonnousua, mutta sitad ei

tiedetty, onko tdma todennettavissa.

el siitd mitédn faktaa ole, mutta kylla yleinen vaikutelma on, ettd vaikuttaa”

Mikali vastikkeeseen ei tule muutoksia [Bmpoépumppuinvestoinnin yhteydessa, ei
valiténta tuottoa tule. Kulut eivat muutu. Se, ettd kulut muuttuvat kymmenen vuoden
paasta - olettaen, ettd maailma makaa silloin ennalta suunnitellusti, tuskin nakyy
valittdmasti kiinteistdbn arvossa. Arvonnousun taytyy siis selittyd statusarvolla ja
maineella. Yritykset voivat luoda arvoa brandilla, mutta pyrkivatko taloyhtidtkin luomaan

sellaista ja millainen, jos lainkaan, on sen vaikutus? Siindpa aihe jatkotutkimukselle.

5.5 Altruistinen arvo

Altruismi on ulkoisista tarpeista kumpuavaa itseisarvoa. Aktiivisesti, suoraan toiminnasta
johtuvaa arvoa on epaitsekas pyyteettdmyys — yleisen hyvan vuoksi toimiminen.
Altruismiin liittyvid aiheita ovat yritysten kohdalla muun muassa ymparistd- ja
yhteiskuntavastuu tai vastuullisuus ylipdataan — oikein ja yleiseksi hyvaksi tekeminen.
On kyse etikasta ja siita, mikd on yksilon ja yhteison kasitys yrityksen
oikeudenmukaisesta toiminnasta. Aihe on mielenkiintoinen juuri tdssad kyseisessa

tapauksessa, jossa energiayhtié on omistuspohjaltaan julkinen — kaupunkiomisteinen.

”Kaukoldmpd on hyvé systeemi, mutta ongelma on se, ettd kaukolampd on
kaupungin piiloveron tuottaja.”

”Kuinka paljon kaupunki tarvii rahaa? Kuinka paljon sitd tdytyy pumpata
sieltd? Onko se piiloveroa, niin on varmastikin, mutta kaukoldmpdhin on
toimintavarmempi kuin pumput - tdssi vaiheessa sanoisin néin.”

Vaikka aiemmista kommenteista kavi ilmi, paikallinen omistus nahtiin hyvana sen vuoksi,
etta tuotot jaavat alueelle, oli edellisten haastateltavien mielestd energiayhtion toiminta
eraanlaista piilotettua verotusta. Kyseessd ei ole ensimmainen kerta, kun
piiloverotukseen on yhteydessa viitattu (Tekniikka ja talous, 2015) ja aihe onkin
mielenkiintoinen muutamaltakin kantilta. Yhtaalta piiloverotus -argumentissa epailys
kohdistuu liiketoiminnan kohtuullisuuteen valta-asema huomioiden ja toisaalta siihen,
onko kaupungilla tai valtiolla samat oikeudet omistaa ja harjoittaa liiketoimintaa kuin

yksityisella omistajalla.

Koska kaupunki saa omistamastaan energiayhtiosta tuottoa, voidaan piiloverotukseen
viittaavan ajatuskulun mukaan tata tuottoa pitda veronkaltaisena tulona eli piiloverona.

Piiloverotus on siis sitd, ettd kaupunki kayttaa liiketoimintaa keratakseen yrityksilta ja
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kansalaisilta tuloja veronkaltaisesti mutta epasuorasti kaukoldmpdlaskuun piilotettuna.

Mutta mika on vero ja onko kaukolampd veroa?

Verotuksen perusteet -kirjan kirjoittajat Myrsky & Ossa (2008, 15) maarittelevat veron
julkisyhteisdn verovelvolliselle yksipuolisesti maaraamaksi pakolliseksi lakimaaraiseksi
rahasuoritukseksi, johon julkisen vallan puolelta ei liity valitdbntad vastasuoritusta. Koska
kaukoldmmdstd maksetaan mitatun kulutuksen mukaan, ei maaritelmallisesti kyse ole
verosta. Valtioneuvoston kanslian verosanaston (2002) mukaan veron ja maksun raja on
epaselva, mutta veronluoteisella maksulla tarkoitetaan julkisyhteisélle jostain palvelusta
suoritettavaa korvausta. Korvauksen kayttotarkoitusta ei kuitenkaan ole tarkasti
maaritetty. Korvausta tuotetusta palvelusta siis peritdan, mutta tuottoja ei ole tarvitse
kayttdd maksuperusteen tarkoitusta varten. Kunnat voivat siis kattaa esimerkiksi
Kiinteistoverolla muita menojaan, kuten sosiaali- ja terveysmenoja katujen ja teiden

kunnostamisen ja yllapidon sijaan.

Kaukolampotoiminta on useimmiten yhtiditetty ja kirjanpito eriytetty, jolloin
liiketoiminnasta omistajalle maksettava tuotto on luettavissa julkisesta tilinpaatdsesta.
Mikali tuotot olisi piilotettu kirjanpidossa ja kaupunki paikkaisi budjettivajettaan
kaukoldmmon hintaa saatelemalld, olisi toiminta kaukoladmpdliiketoiminnan omistajan

taholta piilotettua tuottoa ja julkishallinnon kohdalla voitaisiin puhua piiloverotuksesta.

“ainoat huolet monopolista. Kun ollaan kaukoldmmdssi, niin jos hintoja
nostetaan mielivaltaisesti, on pakko maksaa. Thmisilld on mielikuva, ettd
kaukolammon hinta vaan nousee. Siksi kaukoldammdsti uskaltaa luopua.”

Toisaalta piiloverotusta voidaan lahestya vallankaytén nakékulmasta. Onko omistajan
valta-asema asiakasta kohtaan niin suuri, ettd kaukolampdon liitetty kiinteisté maksaa
kaukoldammadsta kiinteistoveron kaltaista maksua, jolta ei voi valttya? Kuten aiemmin on
todettu, kaukoldmpd on maaraavassa markkina-asemassa ja kaupunkien taajama-
alueilla kaukoldammoén markkinaosuus on reilusti yli 90 prosenttia. Fiskaalista valtaa
kayttdvan kunnan voidaan siis ajatella kykenevan keradmaan lahes kaikkiin kiinteistdihin
toimittamansa kaukoldammon avulla veron kaltaista tuloa. Mutta kuten tdamankin tyon
aiheesta huomaamme, on kaukoldammolle olemassa vaihtoehtoja eikd kaukoldmpé ole
kiinteistdlle pakollinen lammitystapavalinta. Kaukolampd ei ole ainoa tapa l[ammittaa.
Jopa ne kiinteistot, joiden kohdalla mikaan lampopumppujarjestelma tai oljylammitys ei
ole mahdollinen, on vaihtoehtona Iammittaa suoralla sdhkdlla. Koska vaihtoehtoja on,
asiakas voi valita. Niinpa, koska kaukolampd ei ole kiinteistolle pakollinen vaihtoehto, ei

kaukolammon valta-asemaa voida pitaa suvereenina eli veronkantokyvyn kaltaisena.
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Suvereniteetti on kuitenkin riippuvainen aikajanteesta. Vuositason perspektiivilla
valinnanmahdollisuus ei kaytannossa toteudu. Koska kaukolammon markkinaosuus on
niin suuri, yli 90 prosenttia, ja vaihtoehtoisen jarjestelman hankinnan vaatima merkittava
investointikustannus muodostaa vaihtamiskynnyksen, ei voida pitda realistisena, etta
kaikkien asiakkaiden mahdollisuus vaihtaa lammitysmuotoaan toteutuisi lyhyella
aikavalillda. Jo yksin jarjestelmid asentavien urakoitsijoiden rajallinen kapasiteetti
muodostaa liikehdintda hidastavan pullonkaulan. Urakoitsijakapasiteetin ohella
kiinteistdjen mahdollisuudet tarvittavan rahoituksen jarjestamiseen eivat ole yhtalaiset.
Niinpa, koska markkinoiden muutoskyky on hidas, on kaukolamp6a harjoittavan toimijan
valta-asema lyhyelld aikavalilla suuri. Pitkalla aikavalilla, esimerkiksi vuosikymmenen
aikajanteelld, tilanne on kuitenkin toinen ja kiinteistot kykenevat toteuttamaan valintaa
lammitysmuotonsa suhteen. Niinpa kaukolammon valta-aseman vastuuttomalla

vaarinkaytolla on lyhyet jaljet — liiketoiminta liukenee alta.

Mika on vastuullista liiketoimintaa? Elinkeinoelaman keskusliitto (2019) maarittelee
vastuullisen liiketoiminnan mahdollisimman kestavaksi toimintatavaksi siten, etta
yrityksen sekad sen sidosryhmien tavoitteet ja odotukset pystytdan sovittamaan yhteen.
Elinkeinoelaman keskusliitto tarkentaa taloudellista vastuuta kannattavuudesta ja
kilpailukyvystd huolehtimiseksi siten, ettd yritys on elinvoimainen myds pitkalla
tahtaimella. Asetelmassa, jossa kaupunki omistaa kaupungin energiahuoltoa keskeisesti
hoitavan liiketoiminnan, voidaan omistajuuden intresseissa arvata olevan pitkajanteinen,
sukupolvet ylittdva ja kaupungin kehitysta tukeva omistus. Koska lammitysmarkkinoilla
on vaihtoehtoja ja kilpailua, markkinat tuntuvat osoittavan terveen merkkeja. Siella missa
on kilpailua, on markkinat. Osoitus terveistd markkinoista lienee, ettd kaukolammolle
haetaan vaihtoehtoja. Toisaalta tamankin tydn toimeksianto toimii osoituksena siita, etta

energiayhtio on kiinnostunut kilpailukyvystaan.

Asiaa voidaan kuitenkin pohtia my0s siltd kantilta, onko julkisen sektorin ylipaataan
soveliasta harjoittaa vapaata, saatelematonta, yritystoimintaa? Suomessa kaukolampo6a
harjoittavia yhtidita on niin kuntien, valtion kuin yksityisten paaomasijoittajien
omistuksessa. Jos vapailla, saatelemattomilla markkinoilla toimitaan, voiko kaupunki tai
valtio asettaa sijoittamalleen, siis lopulta jokaisen veronmaksajan, paaomalle
samanlaista tuotto-odotuksen kuin vaikkapa porssiyhtic tekee? Tuleeko siis
kuntaomisteisesti pydritetty kaukoldampd olla edullisempaa kuin yksityisesti omistetun?
Mikali julkisen omistuksen tuottovaateen pitaisi olla pienempi kuin muilla toimijoilla,
olisiko se oikein veronmaksajaa kohtaa, joka joutuisi maksamaan siten suurempaa
veroastetta omaisuuden huonomman tuottotason takia? Kaukoldammon asiakkaina on

kuluttajien ja julkisen sektorin lisdksi laajasti yksityisessa, ulkomaisessakin,
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omistuksessa olevia kiinteist6ja, jotka maksavat kaikki kaukolammdstd saman hinnaston
mukaisesti. Olisiko alennetulla tuottovaateella pyoritetty energialiiketoiminta taten
epasuora yritystuki? Lopulta pohdinta kulminoituu kysymykseen, kuuluuko energiayhtion
olla vdhemman arvokas kaupungin kuin pdrssiyhtion omistamana? Vakiintuneessa
liketoiminnassa olevan yrityksen arvo kun maarittyy varallisuuden ohella pitkalti

Iahihistorian tuottokyvyn mukaan (Sijoittaja.fi, 2016).

Kuten todettua, aihe on mielenkiintoinen ja siitd voidaan kayda monipuolista
keskustelua. Aihe on ristiriitainen, silla toisaalta kaupungin on jarkevaa omistaa alueensa
energiahuolto, mutta toisaalta omistuksen tuottoon kohdistuu monenlaisia mielipiteita.
Lopulta tydssa kasiteltdvan aiheen kannalta on olennaista tiedostaa, ettéd kaukolammoén
asiakaskunnassa esiintyy aanensavyja, joiden mukaan markkinahintainen liiketoiminta
ei ole kaupungin omistamana oikeutettua, vaan piiloverotusta. Samalla toiset pitavat
kuitenkin paikallista omistusta positiivisena asiana, kun tuotot jaa alueen hyvaksi. Toinen
etiikkaan ja toimijan moraaliin littyva aihe on huoli markkina-aseman mielivaltaisesta

hyvaksikéytdsta.

Vastuullisuuden toinen paanakdkohta on ymparistdvastuullisuus paikallisesti ja

suuremassa mittakaavassa.

”Voin sanoa, ettd olen ollut aina uuden tekniikan mies. Nyt olen jo vanha
mies, mutta olen aina ndhnyt, ettd uutta tekniikkaa tiytyy viedéd eteenpdin.
Se saattoi olla sielld takaraivossa kylld vaikuttamassa. Télldkin hetkella,
kun on ajatus tehdd aurinkosdhkod, niin aina mia kuvittelen, ettd pitkdssa
juoksussa niilld mennddn eteenpdin. Jos jad makaamaan laakereilleen, niin
silloin maailma e1 pyori, vaan tdytyy aina mennd eteenpdin. Puhtaampi
energia on yksi tekijd myds. Se olisi maailman ithmisten syytd tajuta.”

Ymparistonakodkohdat nousevat esille imagoon liittyen, mutta aitona arvona vain harvoin.
Edellisen sitaatin kaltaisten, sivulauseessa ymparistdéon viittaamisen lisaksi ymparistod
mainitaan yleensa imagosyista. Ymparistonakoékulmalla on arvoa siksi, etta silla pyritdan

vaikuttamaan mielikuviin.
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6. TUNNISTETUT ASIAKASARVON
KEHITYSKOHTEET

Kappaleessa viisi keskitytdan asiakasarvoon kehityskohteisiin tuotteen nadkdkulmasta.
Koska arvoulottuvuudet ja asiakasarvon typologian mukaiset luokat eivat kulje kasi
kadessa ja esimerkiksi hedonistista arvoa voidaan tunnistaa esiintyvan useammasta
arvoulottuvuudesta, kasitelladn kaukolampoétuotteen asiakasarvon kehityskohteet

Rintamaen ja kumppaneiden arvoulottuvuuksien mukaisen jaottelun avulla.

6.1 Tekninen asiakasarvo

Teknisessa mielessa asiakkaan vastuulla olevat laitteet ovat kaukolamma@ssa erittain
yksinkertaista ja toimintavarmaa tekniikkaa, kun taas lampopumput ovat huomattavasti
monimutkaisempia. Kaukolampdlaitteisto vaatii asiakkaan tiloissa yleensd vahemman

tilaa kuin Iampdpumppujarjestelma.

”Kaukoldmpd mahtui yhtion tiloihin. Maalimmossé varaajia olisi pitdnyt
laittaa yhteisiin tiloihin.”

Maaldmpdd ja kaukolampda vertailtaessa haastateltavat kokivat kaukoldammodn

asiakkaan nakodkulmasta maalamp6a varmemmaksi jarjestelmaksi.

”Ei siind mitddn puutetta ole. Se (kaukolimpd) toimii aivan perkeleen
hyvin.”

Lampdpumppujen toimivuuteen liittyy elinkaaren aikaisia teknisia riskeja, joita

kaukolammossa ei koettu olevan.

“Hallitukset ovat melko skeptisid. Osa ei usko tekniikkaan tai
takaisinmaksuaikaa pidetdén liian pitkénd.”

”Sielld missd on kokeneempaa ja teknitkasta ymmartavampéd hallitusta,
lampOpumpuissa ndhdddn epavarmuutta. Kymmenen vuotta on pitkd aika.”

”Nédn ndma lampSpumput hieman epdvarmempana kuin kaukolammon.”

Teknisen soveltuvuuden, teknisten riskien, teknisen toimintavarmuuden nakokulmasta
kaukolampddn oltiin haastateltavien mukaan oltu siis tyytyvaisia ja se koettiin teknisesti

erittdin varmana.
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Kaukolampdtuotteen teknisessd asiakasarvossa on kuitenkin kehitettdvaa. Toisaalta
vaikka asiakkaan tiloissa ja vastuulla olevat laitteet mahtuvat pieneen tilaan ja ne ovat
toimintavarmoja, mielletddn kaukoldmpd pelkdn kuuman kiertoveden sijaan
jarjestelmana. Vaikka lampda kuluisi rakennuksessa lilkkaa korkeiden sisadlampédtilojen
johdosta, on vika kaukolammadssa, ei asiakkaassa. Niinpa kaukolammdn toimitusrajan,
kellarissa sijaitsevan lammonjakohuoneen, lisaksi asiakkaalle taytyisi tarjota helposti
saavutettavissa olevia ratkaisuja ostetun kaukolampdenergian tehokkaaseen kayttoon.
Se, ettd joissain asunnoissa on lilan kylma tai liian [Bmmin, taytyy kyeta ratkaisemaan
teknisesti niin, ettd asiakas kokee kaukolammodn tuottavan sopivan olosuhteen.
Markkinat on soveltuvia laitteita pullollaan, mutta ne eivat taman tutkimuksen mukaan
tavoita asiakasta, koska ensisijainen ratkaisu energian saastamiseksi on monilla ollut

lammitystavan vaihtaminen.

6.2 Taloudellinen asiakasarvo

Asiakasarvo vaihtuu taloudelliseksi, mutta jatkamme edellisen kappaleen laakkeest3,
energiansaastosta. Kuten kappaleessa 4 todettiin, kaukoldammon Kilpailukykyyn
vaikuttaa olennaisesti se, millainen takaisinmaksuaika lamp&pumppuvaihtoehto on
asiakkaan kannalta. Eli toisin sanoen, kuinka suuri investointi lampdpumppujarjestelma
on, mitka ovat kustannukset kaukolammadssa ja kuinka paljon rahaa lammitykseen
tarvitaan investoinnin jalkeen. Mitd suurempi [Bmpopumppuinvestointi on kaukoldammon

juokseviin kustannuksiin nahden, sita pidempi on takaisinmaksuaika.

Ainoa tekija, johon kaukolammaon toimittaja voi edelld mainitussa yhtaldssa vaikuttaa, on
kaukolammon juoksevat kustannukset. Keskeisinta on edesauttaa asiakasta kayttamaan
kaukolampda oikein — vain tarpeeseen. Kun asiakas ei haaskaa lamp63a, kustannukset
pysyvat maltillisina. Niinpd kaukolampotoimittajan on tarjottava asiakkailleen
energiansaastoon ratkaisuja, jotka minimoivat tarpeettoman energiankayton ja

parantavat siten kaukolammon taloudellista asiakasarvoa.

Asiakkaan juokseviin kaukoldmpdkustannuksiin vaikuttavista tekijoista, kulutetun
energian maarasta ja hinnasta, vaikeampi, mutta vaikuttavampi toimenpide on maara.
Hinnallakin on toimenpiteissd osansa, mutta siihen liittyva toimenpide liittyy
emotionaaliseen asiakasarvoon, joka esitellddn mydhemmissd kappaleissa. Kulutetun
energian maaradan vaikuttaminen on energian hinnan alentamista vaikuttavampi
toimenpide siksi, etta silla on kaukolammon tuottamiin muihin asiakasarvoihin heijastavia
vaikutuksia. Asiakas maksaa mieluummin korkeampaa hintaa tehokkaasta tuotteesta

kuin matalaa hintaa resursseja haaskaavasta tuotteesta. Resurssitehokkuus merkitsee
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muun muassa ymparistoystavallisyyttd ja on sisdltda siten potentiaalia symbolisen

asiakasarvon luomisessa.

Vaikeaa energiansaastoa tarjoavien ratkaisujen tarjoamisesta tekee se, etta ne vaativat
perehtymista asiakkaan kiinteistédn. Rakennuksessa voi olla lilan lampiméat olosuhteet
siksi, ettd yhdessa asunnossa on ollut kylma tai siksi, ettd muutama asteen normaalia
korkeampi sisalampdtila ei ole asukkaan kannalta suoranaisesti ongelma. Se edellyttaa
panostuksia liikketoiminnan laajentamiseen energiansaastdéa tarjoaviin tuotteisiin ja
palveluihin. Psykologisesti vaikea oman energialiikevaihdon pienentamiseen tahtaavaan
liketoimintaan laajentumisen positiivisia puolia ovat asiakaspysyvyyden edistaminen ja

uudet liiketoimintamahdollisuudet.

Toinen taloudellista asiakasarvoa lisaava toimenpide on madaltaa asiakkaan kynnysta
asiakkuuden jatkamiseen. Ulkoisten laukaisevien tekijdiden ohella asiakkaan vastuulla
olevien laitteiden uusimistarve laittaa asiakkaan pohtimaan asiakkaana pysymisen
mielekkyytta. Vaikka investointi uuteen kaukolampokeskukseen onkin kohtuullinen,
kymmenesta kahteenkymmeneen tuhatta euroa, se pysayttaa punnitsemaan
vaihtoehtoja. Kuten eras haastateltava ilmaisi, paatdés on tehtava ennen kuin laitteet
uusii. Uusinnan jalkeen ei kannata tehda mitaan. Niinpa kaukolampolaitteiden uusimisen
kynnystd on madallettava siten, ettei se muodostu asiakkuuden jatkumisen
taitekohdaksi. Mahdollisia ratkaisuja ovat esimerkiksi asiakaslaitteiden rahoitus tai
toimitusrajan laajentaminen kasittdmaan energiamittarin lisdksi lammaonjakohuoneessa

sijaitsevat asiakaslaitteet.

6.3 Toiminnallinen — saastetaan aikaa ja vaivaa

Toiminnallinen asiakasarvo, saastyminen aikaa ja vaivaa aiheuttavilta tekijoilta, on

ehdottomasti kaukolammon vahvin ominaisuus.

”Kaukoldmpdhén on vaivaton, huoleton ja helppo — kaukoldmpé on siind
mielessd maaldmpod parempi.”

”Kaukoldmpd on hyvé systeemi. On se niin paljon helpompi ja varmempi.”

Niin. Kaukolamma@ssa itsessaan ei koeta olevan toiminnallisia puutteita. Se on kilpailevia

ratkaisuja vaivattomampi ja varmempi.

”Jotkut hallitukset haluavat helppoutta — eivét halua itselleen ylimaardista
vaivaa, vaikka kaukoldmpo maksaa paljon.”

Lampopumppujarjestelman hankinnan aiheuttama ylimaarainen vaiva liittyy eittamatta

hankintaprosessin vaatimaan paneutumiseen, investoinnin optimaaliseen
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onnistumiseen seka investoinnin takaisinmaksuajan toteutumiseen. Kaukolammossa

jatkaminen on helppoa ja vaivatonta.

Vaikka kaukolammaossa ei varsinaisesti tunnu olevan puutteita, voidaan asiakkaan aikaa
ja vaivaa saastavaa toiminnallista arvoa kehittdmalla vaikuttaa asiakkaan kokemukseen
kaukoldmmdstd kokonaisuutena. Kuten aiemmin on kaynyt ilmi, jos asiakas tuhlaa
energiaa, on se lopulta aina myds lammontoimittajan ongelma heikentyneen
kilpailukyvyn vuoksi. Koska asiakkaan energiankaytdon vahentadminen vaatii liiallisen
kulutuksen syihin ja tekijéihin paneutumista, on se aikaa ja vaivaa sekd osaamista
vaativaa toimintaa. Lisaksi, koska useinkaan lahtotilanteesta saatika tuloksista ei ole
takeita, on energiansaastoratkaisut paketoitava matalalla kynnyksella
kayttoonotettaviksi palveluiksi, jolloin asiakkaan kynnys aloittamiseen on matala ja
asiantuntijan tuki [ahella. Palvelumallilla energiantoimittajalla on mahdollisuus syventaa

kumppanuutta ja muodostaa onnistuessaan jatkuvaa kassavirtaa palvelumaksuina.

6.4 Emotionaalinen asiakasarvo — fiilis ja tunteet

Emotionaalisessa asiakasarvossa tunnistettin hyvia tekijoitd, kuten paikallisuus ja
toimijan hyvd maine, mutta talld osa-alueella on myo6s selkeasti kehitettavaa.
Ensimmainen ja yksi tarkeimmistd kehitettavistd tekijoistd emotionaalisessa
asiakasarvossa on hintamielikuva. Haastattelujen aikaan kaukolammon hinta oli noussut
viimeksi nelja vuotta takaperin, mutta silti Iahes jokaisella haastateltavalla oli mielikuva
siita, etta kaukolammon hinta on noussut vuosittain. Mielikuva kaukolammon hintatason
kehittymisestd ja ylipaataan hinnoittelun arvaamattomuudesta tuntuu nakertavan

luottamusta kaukolamp6a kohtaan.

Vaikka taloudelliseen asiakasarvoon kategorisoitu asiakkaan energiankulutuksen
pienentdmisen ohella kaukolampokustannukset pienenevat myos kaukolammaon hintaa
alentamalla, on hintamuutoksen ensisijainen funktio muuttaa mielikuvaa hinnan
kehittymisesta. Yksiselitteinen kaukolampokustannuksia alentava muutos viestii
selkeasti siita, ettd lammittdmisen kustannusten kehityssuunta on mieluummin laskeva

kuin nouseva.

Toinen emotionaaliseen asiakasarvoon vaikuttava tekija on mielikuva kaukolampadinfran
kunnosta. Vaikka kaukolammon koettiin olevan vanhaa koeteltua tekniikkaa, pidettiin
katujen alla kulkevaa idkasta putki-infraa teknisena riskina. Tosin tdmakin riski koettiin
asiakkaan nakdkulmasta lahinna taloudellisena, mikali lisdantyvat korjauskustannukset

nostavat hintoja.
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’M3é oon kuullu huhuja, ettd kaukolampdverkko on niin huonossa kunnossa,
ettd sitd tdytyy kohta alkaa korjaamaan isolla kéadelld.”

”Mua on kovasti aina kiinnostanut, kun tuolla kadulla kulkee, ettd kuinka
paljon tuo kaukolimpd luovuttaa tuota ldmpdd turhaan maahan. Se luo
sellaisen kuvan ja kuka sen maksaa, niin sen maksaa kuluttaja. En mii
kaukoldmpdd ndkis mitenkddn huonona ratkaisuna, kun vaan osaisivat
tehda sellaisia pienlampolaitoksia ldhelle, niin hiviot tulis pieneksi.”

Huhut yleensd, kuten tassakin yhteydessa kaukoldmpdverkkojen kuntoon liittyen,
kertovat tarpeesta lisata tiedottamista ja viestintdd. Mikali yleinen tiedottaminen ja
toiminnasta viestiminen on puutteellista, aletaan asioiden tilaa tulkita uutisjuttujen tai
yksittaisten tapahtumien, kuten yksittdisten vuotojen perusteella. On siis kyse
mielikuvasta, emootiosta, ja siksi huhut tekniikan huonosta kunnosta eivat ole teknista
tai taloudellista asiakasarvoa, vaan emotionaaliseen asiakasarvoon, tunteeseen ja

tuntumaan vaikuttava tekija.

Tehokkuuden lisdksi energiansaastopalvelut on mahdollista muotoilla tavalla, joka
voimaannuttaa ja osallistaa kiinteiston energiankulutuksesta kiinnostuneita asukkaita
yhteisen tavoitteen aarelle. Tavoitteenasetannan avulla taloyhtiolle muodostuu yhteinen

tahtotila, joka ruokkii parhaimmillaan yhteenkuuluvuuden ja yhteisdllisyyden tunnetta.

Yksilotasolla leikki, mielekkaaksi tekemiseksi koettu vaivannako, joka voitiin
kyvykkyyden ohella tunnistaa lampopumppuprojektiin vihkiytynytta taloyhtion hallituksen
jasenta eteenpain ajavaksi voimaksi, voidaan saavuttaa hyddyntdmalld innokkaita

henkilGita energiaa saastavan palvelun toteuttamisessa.

Perinteisesti kaukoldmpda on pidetty tehokkaana keskitetysti tuotettuna tapana tuottaa
keskustojen ja taajamien lammitys. Tatd on syytd vahvistaa mielikuvissa ja luoda
ratkaisuja, jotka ulottavat tehokkuuden tuotannon ja jakelun lisdksi myds energian
kayttoon ja kulutukseen. Ponnistelut tulee kohdistaa tekojen kautta paitsi olemassa
olevan jarjestelman kehittdmiseen myds siihen, ettd kaukoldmmolla lammittavien
rakennusten energiankulutus on tehokasta. Energiantoimittajan tulee auttaa asiakastaan

siten, ettd kaukolampatalo kuluttaa vain sen verran energiaa kuin on tarpeellista.

6.5 Symbolinen asiakasarvo — merkitys ja identiteetti

“Kylla tietty infra pitdéd olla julkisessa omistuksessa ja kaukoldmmon on
hyvé olla kaupungilla. Olen siihen tyytyvdinen. Mind olisin sitd mieltd, ettd
paddomistus pitdisi olla kaupungilla, mutta osakkaina pitdisi olla
yksityisidkin, jotta saataisiin kehitettyd sitd kaukolimpdd. Jos se on
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virkamiehien kontolla, niin hommat ei kehity mihinkdén. Maérattyjé asioita
el pitdis suomessa yksityistdd, niin kuin kantaverkkojérjestelma. Séahko- ja
vesilaitokset on hyvé olla kunnalla, mutta siithen olisi hyvi saada yksityisiéd
mukaan”

Toisaalta julkinen omistus nahdaan hyvana, mutta joidenkin mielestd ansainta on
piiloverotusta. Niin tai nain, pitkdn aikavali kilpailukyvystd ja kannattavuudesta
huolehtiminen on paitsi olemassa olevaan toimintaan satsaamista, myds uuteen ja
tulevaan panostamista. Panostukset kehitykseen ja uuteen tekniikkaan tuottavat pitkalla
aikavalilla. Lyhyella aikavalillda ne symboloivat kehitysta. Asiakkaat kaipaavat osoituksia
siita, ettd kaukolampo kehittyy ja on validi ratkaisu myos tulevaisuudessa. Niinpa uuden

kehittdminen ja etsiminen on paitsi valinearvo, myos arvo itsessaan.

6.6 Lammitysratkaisun asiakasarvon jatkotutkimusaiheita

Kaukolammaosta lampopumppulammitykseen siirtyneet perustelevat paatoksensa
paaasiassa taloudellisin hyddyin. Suuren investoinnin jalkeen juoksevat kulut pienenevat
oleellisesti. Esitan tydssani, ettd kaukolammosta luopuvien kiinteistdjen kustannuksia
voidaan pienentaa merkittavasti ilman lammitystavan muutoksia. Yksi mielenkiintoisista
tutkimusaiheista olisi selvittaa, kuinka suuri osuus juoksevien kuluden pienentymisesta
muodostuu [ampopumpun vahaisellda sahkoenergiantarpeella ja millaista roolia
kustannussaastoissa nayttelee lammitysratkaisusta riippumaton energiansaasto. kuten
liian korkeiden sisalampdtilojen laskeminen. Useat energiansaastoératkaisupalveluja
tuottavat palvelut, kuten Leanheat (2019) ja Talotohtori (2019) kertovat
asuinrakennusten energiakustannuspotentiaalin olevan tavallisesti jopa 10 prosenttia tai

enemman.

Toinen taloudellisiin  hy6tyihin liittyvd argumentti, joka kaipaa lisdvalaistusta on
lampoépumppuinvestoinnin vaikutus kiinteiston arvoon. Haastateltavat olivat sitd mielta,
ettd maalampodon siirtyminen nostaa kiinteistdn arvoa, mutta eivat osanneet kertoa miten
se on mitattavissa. Erilaisia laskelmia aiheesta voidaan tietysti tehda ja teetattaa, mutta
paras mittari asiaan I0ytynee asuntokauppojen kautta. Saako maalampdyhtidssa

olevasta asunto-osakkeesta paremman hinnan kuin kaukolammitetysta verrokista?
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7. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Mika on jarkeva valinta? Kuka on tehnyt oikean paatoksen ja kuka on investoinut
yhtionsa rahat vaarin tai oikein? Mitkd paatdksentekoon vaikuttaneet kriteerit ovat
valideja ja mitkd argumentit eivat kesta kriittista tarkastelua? Mika on paras vaihtoehto
Kiinteiston lammittamiseksi? Totuus lienee tilassa ja ajassa kulloinkin vallitseva kasitys.
Asioita punnitsevien henkilokohtaiset kokemukset ja ajurit seka keskindinen sosiaalinen
dynamiikka varittavat faktoja. Meilla on kaikilla samat tarpeet, mutta tarpeiden
keskindiset voimasuhteet eroavat toisistaan ja siksi kayttaydymme toisistamme
poikkeavalla tavalla. Olemme yksil6itd ja kaipaamme jokainen kompensaatiota
halujemme ja tarpeidemme tuottamiin ajureihin. Lisaksi kaikkia tarpeitamme emme osaa
ilmaista ja osa arvokkaiksi ilmaisemistamme asioista eivat totuuden hetkella merkitse
meille mitdan. Vaikka rationaalisesti ajatellen tarvittava olisi huomioitu ja halut tuntuisivat
haihattelulta, ei asiakkaaseen tunnetasolla vaikuttavia tekijoitd kannata silti sivuuttaa.

Ihminen tulee ottaa huomioon kokonaisuutena.

Asiakasarvon jasentadminen erilaisista nakokulmista oli erityisesti tdman tyon kannalta
tarpeellista. Kaukoldmpd on ensituntumalta hajuton ja mauton pala purtavaksi.
Asiakasarvon erilaisten osien ymmartaminen auttaa nadkemaan asian laajemmassa
kontekstissa ja siten pohtimaan asioita ilmeisen ulkopuolelta. Vaikka kaukolammaon
haasteet tuntuvat kulminoituvan hintaan, on kyse lammityskustannuksista, joka
muodostuu hinnan ja energiankulutuksen yhtalona. Kaukolammon kilpailukykya voidaan
parantaa tarjoamalla vaivattomia ratkaisuja energiansaastoon, jolloin
lammityskustannukset eivat nouse liiallisen kulutuksen vuoksi. Energiansaastoratkaisut
vaikuttavat asiakasarvoon kaikilla tasoilla silla niiden avulla tekniikka saadaan toimimaan
tarkoituksenmukaisella tavalla, kulutus pienenee ja kustannuksia saastyy. Palvelut eivat
tuota asiakkaalle vaivaa tai vie aikaa, paitsi siind tapauksessa, ettd asiakas haluaa
osallistua palvelun tuottamiseen. Talldin asiakas otetaan mukaan leikkiin, osallistetaan,
ja tuotetaan nadin emotionaalista arvoa. Korkeimmalla tasolla energiansaastoé palvelee

yhteista tavoitettamme saastaa luonnonvaroja — se tuottaa merkityksellista arvoa.

Kaukolampdasiakkaana oleminen on helppoa ja vaivatonta. Se on kaukoldammdn
vahvuus. Toisaalta kaukolampdasiakkaana olemisen ja sellaisena pysymisen voisi tehda
energiansaastopalveluiden ohella vieldkin  helpommaksi.  Yksi  keskeisista
kaukolampdasiakkuuden paattamiseen yhteydessa olevista ajankohdista on tarve uusia
kaukolammon asiakaslaitteet, kaukolampdvaihdin. Kun asiakkaan vastuulla olevat

laitteet tulevat uusimisikdan, on kaukolampoasiakkuus katkolla. Suurin osa asiakkaista
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edelleen toteuttaa laitevaihdon, mutta enenevissa maarin [8hestyva vaihtoika kdynnistaa
taloyhtidissa keskustelun kaukolammdlle vaihtoehtoisista ratkaisuista. Kaytannossa
vaihtoehdot ovat investoida kaukolampédlaitteisiin ja unohtaa muut vaihtoehdot tai jattaa

laitteet uusimatta ja vaihtaa maalampo6- tai jokin muu lammitysjarjestelma tilalle.

Syntyy aikapaine - seuraamusten uhalla pakotettu paatdksentekotilanne. Valinta on
tehtava, silla laitteet voivat rikkoutua ja aiheuttaa vahinkoa, mikali niité ei uusita. Mikali
parinkymmenen vuoden valein tehtavaan laiteuusintaan investoidaan ja paatetaan kohta
toisin, on laitettu viisi numeroinen summa rahaa hukkaan. Asiakkaan nakokulmasta
laiteuusinnan tarve tuottaa siis tilanteen, jossa pakottaa harkitsemaan muita
vaihtoehtoja. Pyydetaan tarjouksia ja saadaan ehka laskelmia, joiden mukaan ensi tai
seuraavalla vuosikymmenella laskennallisesti haamoéttava sateenkaaren paa alkaa
houkuttaa. Ja kaiken kukkuraksi saa tavallaan alennusta nyt, jos kaukolampdsiirrinta ei
tarvitse vaihtaa. Tahan tilanteeseen taloyhtidille voitaisiin tarjota palvelu, jossa
kaukolampdyhtio hoitaa laiteuusinnan ja rahoittaa sen kuukausimaksullisena palveluna.

Uusintainvestointia ei tarvitse tehda ja asiakasta ei ajeta nurkkaan vaihtoehtojen kanssa.

Asiakkaan tunnetason tekijat, mielikuvat kaukoldammoén kustannuksista, tunnistettiin
negatiivisiksi. Hintamielikuva on keskeisin asiakkaan tunnelatausta savyttava tekija.
Hintatasoon liittyvia mielikuvia olivat jokavuotinen hinnannousu seka hintakehityksen
holtittomuus ja mielivaltaisuus. Negatiivinen hintamielikuva aiheuttaa epavarmuutta ja
joidenkin osalta sen voitiin aiheuttaa tarpeen ottaa tilanne hallintaan siirtymalla toiseen
lammitysratkaisuun. Kaukoldmmén hintaan liittyvat tunnistetut kehitystoimenpiteet
ovatkin ensisijaisesti tunnetasoon vaikuttamista. Toimenpiteitd ovat viestinta hintatason
pysyvyydesta ja mahdollisuuksien mukaan mielikuvan muuttaminen suorittamalla viestia
vahvistava yksiselitteinen hinnanalentaminen. Muita mielikuviin ja tunteisiin liittyvia
toimenpide-ehdotuksia ovat huhujen katkaiseminen ja harhakuvien poistaminen. Myds
paivittaisestd tekemisesta ja erityisesti kaukolampdverkkojen kunnosta ja sen

huolehtimisesta tulee viestia asiakkaille aktiivisesti, jotta vaarille huhuille ei jaa elintilaa.

Kaukolampd on vanha keksintd, joka oli pitkdan se yksi ja ainut vaihtoehto, jota ei
tarvinnut punnita tai kyseenalaistaa. Keskitettyyn energiantuotantoon ja -jakeluun
perustuva jarjestelma oli itsestdan selva asia. Viimeisen kymmenen vuoden aikana
kilpailua on syntynyt ja valideja vaihtoehtoja on noussut jakamaan sijaa
kaupunkikiinteistojen lammitysratkaisuna. Kaukolamp6 on instituutio ja kaikkien
instituutioiden taytyy aika ajoin lunastaa paikkansa ja perustella olemassaolonsa
uudelleen. Ajassa, jossa vanhat mielikuvat eivat enda kanna, on kaukoldammdn
viestittdva vahvuuksistaan ja perusteltava uudelleen se, miksi se on paras vaihtoehto nyt

ja tulevaisuudessa taloyhtién [ammitysratkaisuksi.
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8. TUTKIMUKSEN VALIDITEETTI JA
REALIABILITEETTI

Tutkimusta ja varsinkin tieteellista tutkimusta tulee aina arvioida kriittisesti validiteetin ja

reliabiliteetin kannalta — onko tutkimus pateva ja luotettava?

Validiteetilla tarkoitetaan sita, kuinka hyvin tutkimuksella mitataan sita mita silla halutaan
selvittda (Hirsjarvi et al. 2002, s.213). Haastattelututkimus on validi, eli pateva, kun
maaritelldan ongelma, jota selvitetdan kysymalla oikeilta henkil6ilta oikeita kysymyksia.
Tassa yhteydessa haastateltaviksi valittiin sellaisia henkiléita, jotka olivat olleet mukana
lammitystavan muutokseen johtaneessa paatdksentekoprosessissa ja osaavat siksi

ottaa kantaa esitettyihin kysymyksiin.

Validiteettia voidaan tarkastella myos siitd nakokulmasta, ovatko tutkimuksen tulokset
yleistettavissa. Laadullisen tutkimuksen, jota haastattelututkimus vahvasti edustaa,
ollessa kyseessa, voidaan yleisesti todeta, ettei laadullisen tutkimuksen tuloksista voida
vetaa yleisia johtopaatoksia. Taman tutkimuksen otantana kymmenen haastattelua
ylittaa kylla laadulliseen tutkimukseen vaadittavan maaran, muttei ole
haastattelututkimukseksikaan niin kattava, etta siita voitaisiin vetaa yleistettavia
johtopaatoksia.

Tutkimuksen validiteettiin vaikuttaa myds ns. aineistovaliditeetti eli se, kuinka aineistosta
tehty analyysi kestaa kriittisen tarkastelun. Onko tutkimuksessa keratty aineisto, eli tassa
tapauksessa nauhoitetut ja niista litteroidut tekstit, analysoitu ja johtopaatdkset vedetty
siten, ettd niihin paastaisiin myds toisen tutkijan analyysin perusteella? Laadullisen
tutkimuksen osalta voidaan vyleisesti todeta, ettei siind paastd taydelliseen
objektiivisuuteen, vaan tutkijan omat tulkinnat ja ndkemykset vaikuttavat aina jonkin
verran lopputulokseen. Vaikka tydn tilaaja haluaa selvittda tydén avulla kilpailevaan
ratkaisuun siirtyneiden taloyhtididen kokemuksia ja nakemyksia, ei tydssa pyrita niinkaan
I6ytdmaan kritisoitavaa Kkilpailevasta ratkaisusta tai arvostelemaan taloyhtididen
toimintaa, vaan tunnistamaan kehitettdvaa omaan tuotteeseen ja toimintatapaan liittyen.

Siksi voidaan sanoa, ettei motiivia vinoutuneille tulkinnoille tdman tyén osalta ole.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tieteellisessa tutkimuksessa sita, missa maarin
tiedonkeruutekniikat ja analyysikaytannot johtavat johdonmukaisiin I16ydoksiin (Saunders
et al., 2009). Teemahaastattelu, joka on verrattain lahella tavanomaista keskustelua silla

erotuk-sella, ettd haastattelija ei esita mielipiteitaan, vaatii mielestani erityisen tarkkaa
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tiedosta-mista tutkimuksen reliabiliteetin nakokulmasta. Reliabiliteettia voidaan arvioida

kolmen kysymyksen avulla (Easterby-Smith et al., 2008).

Ensimmaisena voidaan arvioida tutkimuksen toistettavuutta. Voidaanko tutkimus toistaa
mydhemmin uudelleen ja johtaisiko se myo6s tuolloin samoihin tai samankaltaisiin tulok-
siin? Tutkimusasetelma ja ajankohta tulee olla sellaisia, etta ne eivat vaarista tutkimustu-
losta. Mikali tutkimuskohteena olisi asiakkaiden Iluottamus kaukolammdn
toimitusvarmuuteen, tuloksiin vaikuttaisi todennakoisesti se, mikali tutkimusta
edeltdvana ajankohtana olisi sattunut laaja, medianakyvyyttd saanut, toimitushairio

esimerkiksi putkirikkoon liittyen.

Toisena pohdittavana tekijana Easterby-Smith et al. (2008) mainitsee tutkijan vaikutuk-
sen tutkimuksen reliabiliteettiin. Toisin sanoen, jos saman tutkimuksen tekisi joku toinen
henkild, paatyisikd han samanlaisiin havaintoihin tutkimusta tehdessaan? Tutkija ei ky-
kene osana tata todellisuutta koskaan tarkastelemaan tutkimiaan ilmidita taysin ulkopuo-
lisena, vaan henkilokohtaiset kokemukset, nakemykset ja asenteet vaikuttavat aina
tutkijan tulkintaan tutkittavasta ilmiosta. (Delbridge & Kirkpatrick, 1994). Tulkinnan lisaksi
teemahaastatteluissa, jotka ovat haastattelijan neutraaliuden pyrkimyksistd huolimatta
aina joka tapauksessa vuorovaikutteisia tilanteita, haastattelija vaikuttaa vaistamatta
haastateltavaan, hanen ymmarrykseensa esitetyistd kysymyksistda samoin kuin
haastateltavan antamiin vastauksiin. Haastateltavaan on kyettdvd luomaan
luottamuksellinen suhde ja haastattelijan tulee haastateltavan mielestd olla kyllin
uskottava (Saunders, 2009), jotta tédma& wuskaltaa ja motivoituu antamaan
totuudenmukaisia ja tyhjentavid vastauksia haastattelijan esittdmiin kysymyksiin.
Haastattelijan tulee myds valttda ohjailevaa reagointia haastateltavan antamiin
vastauksiin. Jopa kasvonilmeet vaikuttavat haastattelijan vastauksiin (Robson, 2002).
Haastattelu on henkildkohtainen tilanne, jossa haastateltavaa saattaa kohdata yllattava
kysymys. Sellainen, joka saattaa asettaa hanen toimintansa tai valintansa
epasuotuisaan valoon. Taman vuoksi haastateltava ei todennakdisesti tule antamaan
vastauksia, jotka esiintyisivat negatiivisina hanta itsedan kohtaan tai voisivat poiketa

edustamansa organisaation ndkemyksista (Robson, 2002).

Haastatteluita tehtdessa kavi selvasti ilmi, ettd koska olin ollut jo pitkdan tyon
toimeksiantajan palveluksessa, suurin osa haasteltavista tunnisti tai tunsi minut — olin
tavannut monia haastateltavia jo aikaisemmin tyotehtaviini liittyvissa yhteyksissa tai ollut
esiintyjana sidosryhmatilaisuudessa, johon he olivat osallistuneet. Aistin, etta joissain
haastatteluissa tdma vaikutti haastateltavaan, joidenkin vastausten takaa oli jopa
tunnistettavissa jonkinlaista agendaa — haastateltava saattoi pyrkia vaikuttamaan

toimeksiantajaan vastauksillaan. Tallaista esiintyi joissakin haastatteluissa lievana
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pidattyvaisyytena ja toisissa omien mielipiteiden liioitteluna. Yhden kerran suoraan
kehotettiin viemaan tietynlaista viestia toimeksiantajan tietoon. Toisaalta tama oli oma
kokemukseni asiasta enkd pysty sitd osoittamaan todeksi sen paremmin kuin
vaaraksikaan. Kuten ylempana mainitsen ja osaltaan toiminta-analyyttiseen
tutkimukseen kuuluu, tutkijana tulkitsen tilanteita yksilona omine kokemuksineni ja
mielipiteineni. Joku toinen voisi tulkita, ettd haastatteluissa mainitut mielipiteet olivat
puhtaasti vailla agendaa ja aitoja. Kokonaisuudessaan minulle jai se tuntuma, etta
keskustelut olivat rehellisia ja niissa puhuttiin asioista asioina. Haastateltavat olivat

paasaantoisesti halukkaita avaamaan nakemyksensa asioihin vaikuttaneista seikoista.

Kolmantena ja ehkdpad jopa tarkeimpana reliabiliteettitekijana varsinkin
teemahaastatteluiden osalta nakisin kuitenkin Easterby-Smithin (2008) mainitseman
analyysiprosessin ja tutkimusaineiston tulkinnan lapinakyvyyden. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tutkija poimii litteroimastaan aineistosta tutkimuksen 16ydokset. Robson
(2002) puhuu tahan liit-tyen tarkkailijan biaksista eli vaaristymista. Tutkijan tulisi pyrkia
tulkitsemaan tutkimusaineistoa mahdollisimman neutraalisti ja myds selvittaa

analysointiprosessi tarpeeksi perusteellisesti.

Yleisesti ottaen strukturoimattoman tutkimuksen reliabiliteettia tai luotettavuutta voidaan
parantaa Guba & Lincolnin (1994) mukaan tutkimusaineiston trianguloinnilla, jonka he
maarittelevat kahden tai useamman teoreettisen nakokulman, metodologisen
lahestymistavan, tiedon lahteen, tutkijan tai datan analysointimenetelmaa. Thurmond
(2001) kiteyt-tda trianguloinnin tarkoitukseksi valitun tutkimusstrategian heikkouksien
vahentamisen tai tasapainottamisen. Thurmond kuitenkin jatkaa, ettei triangulointi poista
tutkittavaan ilmiédn sopivan tutkimusstrategian valinnan tarkeyttd. Taman
haastattelututkimuksen resurssien ja toisaalta haastattelujen luottamuksellisuuden takia
haastattelujen tulkinta on suoritettu ainoastaan allekirjoittaneen toimesta. Toisaalta
kyseessa on laadullinen tutkimusmenetelma, jossa pyritaan selvittdmaan mielipiteita ja
tuntemuksia. Voitaneen todeta ja jopa lahtokohtaisesti pitaa itsestaanselvyytena, etta

tutkimuksen reliabiliteetti nojaa vahvasti tutkijan etiikkaan ja moraaliin.

Itse haastattelutilanteen osalta Saunders (2009) ohjeistaa tutkijaa valmistautumaan
haas-tatteluihin hyvin. Tutustu haastateltavaa aiheeseen ja haastateltavan taustoihin
ennakolta, informoi haastateltavaa tutkimuksen ja haastattelun tarkoituksesta
mahdollisimman hyvin etukateen, kiinnitd huomiota siihen, ettd paikka ja aika ovat
haastattelun kannalta sopivia ja ettd olet pukeutunut asianmukaisesti. Haastattelun
alussa tulee kayttda hetki tutustumi-seen ja taustojen sekd motiivien lapikaymiseen.

Tama auttaa rakentamaan luottamusta.
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Saunders  (2009) kehottaa my6s Kiinnittdmadan huomiota siihen, ettd
haastattelukysymykset on esitetty ymmarrettavasti ja johdattelevuutta valttaen seka
siihen, ettd osoitat kiinnostusta haastateltavan vastauksiin elein ja ilmein kuitenkin
vaikutusta itse vastauksien sisaltéon valttden. Omaa ymmarrysta vastauksesta on myds
hyva testata esittamalla yhteenvetoja haastateltavan vastauksista antaen
haastateltavalle mahdollisuuden korjata, mikali aiheellista. Nauhoituksen lisaksi
haastattelusta on myds hyva tehdd muistiinpanoja erityisesti sellaisista tekijdista ja

havainnoista, joita ei nauhoitteelta voi havaita.
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