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1 JOHDANTO

Harvestia Oy on Myllykosken, Powerflute Oyj:n ja Vapo Oy:n omistama
puunhankintayhti6. Harvestia hankkii puut omistajayhtididensd tehtaille Savon
Sellulle Kuopioon, Myllykoski Paperin tehtaalle Kouvolaan sekd Vapon sahoille
Hankasalmelle, Lieksaan ja Nurmekseen. Lisaksi Harvestia toimittaa puuta
yhteistyokumppaneilleen. Harvestia ostaa kuitu-, tukki- ja energiapuuta seké pysty-

ettd hankintakaupalla. (Harvestia 2010.)

Harvestia perustettiin - vuonna 2008 turvaamaan silloisten emoyhtididensé
Myllykosken ja Powerfluten Suomen tehtaiden puunhuolto. Emoyhtitt kayttivat
tuotannossaan kuusi- ja koivukuitupuuta, joten muut puutavaralajit toimitettiin muille
yhteistyokumppaneille. Lyhyessa ajassa Harvestia onnistui hankkimaan merkittavan
aseman suomalaisten puunhankintaorganisaatioiden joukossa. Ensimmaisen vuoden
aikana ehdittiin ostamaan jo noin 500 000 kuutiometrid puuta. Toiminnan laajetessa
solmi Harvestia puuntoimitussopimuksia uusien tahojen, kuten lampdlaitosten kanssa.
(Harvestia 2010.)

Vuoden 2010 lopussa Harvestian uudeksi osakkaaksi tuli Vapo Oy. Harvestia ja Vapo
laativat yhdessa puunhankintasopimuksen, jonka mukaisesti Harvestia hankKii
jatkossa Vapon sahojen tarvitsemat manty- ja kuusitukit sek& merkittdvan osan Vapon
energiapuusta. Harvestian hankinta-alue kattaa talla hetkelld Savon ja Kaakkois-

Suomen lisaksi Keski-Suomen, Hameen ja Uudenmaan itdiset osat. (Harvestia 2010.)

Harvestia Oy on toiminut alalla vasta lyhyen aikaa, mutta on silti pystynyt
hankkimaan merkittdvan aseman suomalaisten puunhankintaorganisaatioiden
keskuudessa. Téssd vaiheessa onkin aiheellista kysyd itse asiakkailta, miten
toteutuneet puukaupat ovat sujuneet ja minkalaista palautetta asiakkaat haluavat antaa.
Asiakkaiden palaute on arvokasta vield nuorelle yhtidlle ja palautteen avulla saadaan
arvokasta tietoa, jonka avulla palveluita voidaan kehittaa.

Metsdalalla kilpailu asiakkaista on kovaa, eika virheisiin usein ole varaa. Asiakkaat
kokevat puukaupan taloudellisesti erittdin merkittdvana tapahtumana, joten asiakkaan
tulee pystya luottamaan palveluntarjoajaan taydellisesti. Siksi asiakkaiden palaute on

tarkeéé ottaa huomioon kehitettdessa puukaupan palveluita.



Opinnaytetydssa selvitettiin, mitd mieltd asiakkaat ovat olleet Harvestian
puukauppapalveluista. Tutkimuksen aineiston kerattiin Kirjekyselynd ja kohteeksi
valittiin 1.9.2009 jalkeen toteutuneet puukaupat, joiden vahimmaiskoko oli 100
kuutiometrid. Valtaosa kaupoista on tehty metsanomistajien kanssa suoraan eli ilman
metsénhoitoyhdistyksen valtakirjakauppaa. Tutkimus on ajankohtainen, silla vastaavaa

kyselya ei Harvestialle ole aiemmin tehty.

Tutkimuksen tavoitteena on koota asiakkaiden palautteen pohjalta raportti, jonka
avulla Harvestia pystyy kehittdmddn puukauppapalveluitaan entistd enemmaén

asiakaslahtodiseen suuntaan.

2 METSAALAN PALVELUT KEHITTYVAT

2.1 Palvelukilpailu vaatii kehittymista

Nykypéivéana palvelukilpailu on kovaa eri yritysten vélilla, kaikilla toimialoilla. Ta-
vallisesti onkin kannattavaa kehittda ja parantaa palveluita pysyvien asiakassuhteiden
turvaamiseksi. Usein asiakkaille jad pimentoon palvelujen parantamisesta aiheutuva
hyoty. Palveluntarjoajan taytyy saada sek& yksityis- ettd yritysasiakkaansa kasitta-
méaan paremmasta palvelusta saatava lisdarvo ja sen mahdollisuudet. Syita siihen, etta
asiakkaat eivat arvosta hyvan palvelun arvoa voi olla muutamia. Palveluorganisaatio
ei ole pystynyt osoittamaan, miten palvelun mukavuuden, tuen turvallisuuden paran-
tuminen tai kustannusten aleneminen tuo lisahy6tyd asiakkaalle. Palveluntarjoaja ei
ole mydskéaédn onnistunut vakuuttamaan, miksi palvelutarjooman pitkén aikavélin kus-
tannusvaikutukset ovat hintaa tarkedmpi ostokriteeri tai palvelutarjooma ei tuota asi-
akkaiden tavoittelemia hyotyjé eli sen asiakaslédhtoisyydessa on puutteita. (Gronroos
2010, 175.)

Laadukkaan palvelun tuottaminen ei valttdmatta aina tarkoita korkeita kustannuksia.
Sen sijaan onkin tavallista, ettd laadun puute aiheuttaa suurempia kuluja. Perusteluna
vditteelle toimii se, ettd yritykset kayttavat yli 20 prosenttia liikevaihdostaan virheiden
korjaamiseen. Puhuttaessa palveluyrityksistd saattaa luku liikkua jopa 35 prosentin

tuntumassa, miké saattaa johtua laadun puutteesta ja virheiden korjaamiseen kuluvista
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resurssien runsaasta kaytostd. Tdman voidaan todeta riippuvan siitd, ettd palvelu on
monimutkainen ilmid. Sen laatua on hankalampi seurata ja varmistaa kuin esimerkiksi
teollisuudessa. Tyontekijoiden kouluttaminen ja asiakaskeskeisen jarjestelman kehit-
tdminen ei suinkaan ole tapa kasvattaa kustannuksia, vaan tapa parantaa laatua ja
padsta eroon tarpeettomista kustannuksista. Jos ndmé toimenpiteet parantavat liike-
toimintaa, 35 prosenttia voidaan sijoittamista tahan pitéa tarkedand. (Grénroos 2010,
176.)

Onkin outoa, jos palveluorganisaatio ei panosta asiakaslédhtdiseen palveluun, sill& eri-
tyisesti metsdalalla hyvén neuvonnan tulisi olla itsestdénselvyys ja organisaation tulisi
pystyé erottumaan esimerkiksi erikoistumisella ja yksilon tarpeisiin mukautumisella.

Hyvén asiakaspalvelun pitdisi kuulua automaattisesti palvelun hintaan.

Asiakassuhteita voidaan aina kehittda. Palvelun ja suhteiden kannattavuuden tutkimi-
nen voidaan aloittaa tarkastelemalla, miten hyvé palvelu vaikuttaa asiakasuskollisuu-
teen. "Hyvan palvelun™ merkitys on strateginen asia. Se merkitsee, ettd yritys tarjoaa
muihin Kilpailijoihin verrattuna ensiluokkaista palvelua ja pystyy tayttaméan asiakkai-
den odotukset sekd muut vertailukohteina kéaytettdvat normit. Talléin palvelu on ai-
dosti hyvéa. Joskus heikompilaatuinen palvelu kdy paremmin esimerkiksi pienemmal-
14 budjetilla toimivalle asiakkaalle ja talloin huonompikin palvelu voi olla naille asi-
akkaille hyvaé palvelua. (Gronroos 2010, 177.)

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius. Palvelussa
asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman
ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend, nautintona, kokemuksena,
mielihyvénd, ajan tai materiaalin saastond. Asiakkaan péaatettavaksi jaa, jaako
palvelusta hyvd vai huono kokemus. Arvioinnin  perustana toimivat
palvelukokemuksesta syntyneet tuntemukset, joihin liitetddn ennakko-odotukset seké
kaytannon havainnot palvelusuoritteesta. Palvelun tuottaja tarkastelee palvelun
onnistumista eri ndkokulmasta. (Rissanen 2005, 17-19.)

Palveluilla on yleisesti ottaen nelja jokseenkin yleisluonteista peruspiirrettda (Gronroos
2009, 79):
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méarin samanaikaisesti.
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3. Asiakas osallistuu ainakin jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuotta-
jana.

4. Alan kirjallisuudessa todetaan usein, ettd aineettomuus on palvelun tarkein piirre.

Erottuminen on metsdalalla hankalaa. Kaikki suuret ja pienemmét yhtiot tarjoavat
suurin piirtein  samanlaisen palvelun. Harvennukset tehd&an hyvien metséhoi-
tosuositusten mukaan, muokkaus ja istutus tehdéan samalla lailla, kuten myos taimi-
konhoidot. Kaikkien naiden palveluiden tulisi oletuksena olla laadukasta ja luotetta-
vaa. Keskiméaarin ndiden palvelujen laatu onkin samanlaista kaikkien toimijoiden va-
lilla ja erottuminen pitéisikin pystya tekemaan jotenkin muuten, kuten erikoistumalla

tai uudenlaisia palveluja tarjoamalla.

Erottuminen voi tapahtua henkilokohtaisessa palvelussa. Jotta hankintaesimies pystyy
erottumaan Kilpailijoiden toimihenkil6ista, taytyy henkilékohtaisen palvelun olla eri-
tyisen asiakaslahtdista ja muita parempaa. Sosiaaliset taidot korostuvat palvelutilan-
teissa ja luotettavuus syntyy siitd, miten hankintaesimies pystyy valittdméén oman
ammattitaitoisuutensa asiakkaalle. Puukaupan palveluissa on oletettavasti helpompi
luottaa ammattitaitoiseen tahoon kuin toimenpiteistd epdvarmaan toimijaan. Tama

korostuu loppuarvostelussa, jos virheita tapahtuu palvelun kaytannon toteuttamisessa.

2.2 Metsaalan palvelujen laatu

2.2.1 Laadun osatekijat

Palvelun laadun osatekijoitd tutkivat 1980-luvun puolivélissa tutkijat Berry, Pa-
rasuraman, ja Zeithaml. He paattivat tutkita koetun palvelun laadun kasitteen pohjalta
palvelun laadun osatekijoita ja sitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Kuvassa
1 voidaan ndhda yhteenveto tutkimuksen tuloksista, jotka siséltdvat kymmenen laadun
osatekijad. Kymmenen tekijad, jotka kuvassa esitelldan, todettiin kuvaavan asiakkai-
den palvelun kokemista. Patevyys liittyy tekijoistad selvésti lopputuloksen tekniseen
laatuun, kun taas uskottavuus koetun laadun imagonékdkohtaan. Jaljelle jaavat tekijat
liittyvat koetun laadun prosessiulottuvuuteen. Tutkimuksen tuloksista kady ilmi, ettd

toiminnallisen laatu-ulottuvuuden merkitysté halutaan korostaa. (Gronroos 2010, 114.)



1. JLuotettavuus merkifsee suorituEsen johdonmuEaisuufta ja Tnotettatuutia:

. yrtys tekee palvelun oikemn ensmmumdizelld kerralla
. laskutus on tasmillista
. arkistointi moittestonta
. palvelu tommitetaan sovittimn atkaan
1. |Eeagomnaltnus Koskee tyontekijolden halua Ja valmiutta palvella:
. palveln tapahtim ajallaan
. tarpeelliset asiakirjat lihetetdin heti
. asiakkaaseen otetaan yhteyttd viivytyksetta
. palvelu on nopeaa
. JFatevyys merkitsee tarvittavien fieto]en Ja tartojen hallintaa:
. kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
. tukihenkildston tiedot ja taidot
. organisaation tutkumuskyky
4. |»aawvutettaruus merkitsee yhteydenoton mahdellisuntta ja helppoutta:
. palvelu on helposti saatavissa puhelimitse
B palvelmn odotusaika ei ole lian pitka
B sopivat aukioloajat
* palvelupisteen syainti on sopiva

3. JEohteliaisuus merkitsee kontaktihenkildiden kiytdstapoja, kunnioittavaa
asennetta, huomaavaisuutta ja vstavallisvytta:

* kunmiotus astakkaan omasmutta kohtaan

. astakaspalvelyat ulkonaiselta olemukseltaan mostteettomsa ja susteyd
6. JVviestinth merkitsee, ettd asiakkaalle puhutaan kielti, jota he ymmartivit,
ja etti heitd Kuunnellaan:

. palvelun selostaminen
. palvelun hinnan kertominen
N palvelun ja kustannusten valisten subteiden selvittaminen
. Iuluttajien valoottaminen sutd ettd ongelma hoidetaan
7. QUskottavuus merkitsee luotettavnutta, rehellisvyiti ja asiakkaan etujen
ajamista:
. yrityksen numi
B yrityksen maine
. kontaktihenkildston persoonallisms
. kovan myyntitydn osms vuorovatkutuksessa
%. Jlurvaliisuus merkitsee sita, etta vaaroja, riskeja ta1 epallvksia el ole:
. fyysmen turvallisuus
. talondellinen turvallisms
. luott amulksellisuns

4. JAsiakkaan ymmirtiminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta
vmmartii asiakkaan tarpeita:

. asiakkaan entyisvaatimusten selvittdminen
. asiakasta kohdellaan yksiléllisesti
. vakioasakas tunnetaan
10, JEvvsinen ympdristo sisiltaa palvelun fyvsiset tekijat:
. tyysiset tilat
. henkildstén ulkoinen olemus
B palvelussa kdytettavat apuvilineet tai koneet
B palvelun fyysiset merkit (kortit jne.)
. mumt palvelutiloissa olevat asaklkaat

KUVA 1. Palvelun laadun 10 osatekijaa (Gronroos 2010, 114-115).

Kun palvelun laadun 10 osatekijaa toteutuvat, on palvelun ketju yleensé onnistunut.
Luotettavuus on metsaalalla ehdoton palveluja myytdessd. Uuden asiakkaan kanssa
ensimmadinen palvelukerta on asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta erityisen téarkea.

Talloin asiakas nakee, miten yritys toimii ja mitka sen arvot ovat.

Palvelulta osataan vaatia laatua ja toimivuutta. Koko palvelun ketju, aina suunnittelus-
ta laskutukseen, pitda toimia ripedsti ja luotettavasti. Henkilokunnan koulutus koros-
tuu, silld henkilokohtainen kontakti ja toimihenkildn tiedot ja taidot ovat aina esillé,
kun pidetadn yhteytté asiakkaaseen. Erinomaiset tiedot ja taidot tekevat toimihenkil9s-

t4 uskottavan ja nédiden vahvuuksien oikea ulosanti luo luottamusta asiakkaaseen. Asi-
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akkaat pitavéat yhteydenpitoa erityisen tarkeénd ja toimihenkilon tulisi aina olla saavu-
tettavissa. Luottamus heikkenee huomattavasti, jos asiakas ei tiedd, miten esimerkiksi

hakkuut etenevat metsassa.

2.2.2. Palvelun laadun ulottuvuudet

2.2.2.1 Asiakkaan laadun kokeminen

Palvelu voidaan kokea aineellisena tai aineettomana prosessina, joten palvelu kasit-
teend on aarimmaisen monimutkainen. Usein tuotantoa ja kulutusta ei voida taysin
erottaa ja asiakas usein osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin. Kehitettdessa palve-
lujohtamisen ja markkinoinnin malleja, on tarpeellista ymmértaa, mita asiakas odottaa

palvelulta ja miten han arvioi palvelua. (Grénroos 2000, 60-61.)

Metsédnomistaja osallistuu tuotantoprosessiin, kun tdméa suunnittelee palveluntarjoajan
kanssa metséssa tapahtuvia tapahtumia. Talloin asiakas luo palvelulle odotuksia. Jotta
palvelun lopputulos vastaisi asiakkaan odotuksia, on asiakkaan ja palvelun tarjoajan

paastava yhteisymmarrykseen toimenpiteista ja niiden tavoitteista.

Palvelun sisaltd on pohjimmiltaan aineeton ja subjektiivinen prosessi, jossa tuotanto-
ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
kanssakdymisessd syntyy vuorovaikutustilanteita. Nama tapahtumat sisaltavat totuu-
den hetkia. Kaikki mitd tapahtuu ostajan ja myyjan vuorovaikutuksessa vaikuttavat
oleellisesti koettuun palvelun laatuun ja asiakastyytyvdisyyteen. Palvelun laadulla,
jota asiakas kokee, on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta; tekninen eli lopputulosulot-

tuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Grénroos 2000, 62.)

Metséalalla asiantuntijan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus onkin ensiarvoisen tar-
ked hetki asiakastyytyvaisyyden kannalta, silla jos t&ssd vaiheessa syntyy virheita,
saattaa myos tekninen laatu kérsid. Ammattitaitoisen asiantuntijan taytyykin myods

hallita hyvat ihmissuhdetaidot.



2.2.2.2 Palvelun tekninen laatu

Asiakas pitaa tarkeana sita, minkélaista vuorovaikutusta hénelld on yrityksen kanssa ja
mita han siitd saa. Lopputuloksella on suuri merkitys asiakkaan arvioidessa palvelun
laatua. Saattaakin olla, ettd usein vuorovaikutuksen laatua pidetdén pelkéstaan tai suu-
rilta osin koko toimitetun tuotteen laatuna. Se ei kuitenkaan ole koko totuus. Kyseessé
on vain yksi laadun ulottuvuus, jota kutsutaan palveluntuotannonprosessin tuloksin
tekniseksi laaduksi. Tdma onkin mité asiakkaalle ja&, kun tuotantoprosessi sek& osta-
jan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. Asiakkaat pystyvéat mittaamaan t4té ulottuvuutta
objektiivisesti, vaikka ndin ei aina jostain syysta kay. Kyseessa kuitenkin on ongelman

tekninen ratkaisu, joka on aina tarkasteltavissa. (Grénroos 2000, 63.)

Metséalan esimerkkind toimii harvennushakkuu, jossa myyjéalle j&& harvennuksen lop-
putulos eli tekninen laatu. Myyjélla ei kuitenkaan valttamatta ole riittdvdd ammattitai-
toa arvostella oikein harvennuksen teknistd laatua, vaan jaljelle jaényt puusto saattaa
akkiseltadn nayttaa liian harvalta. Tassd vaiheessa korostuu asiantuntijan eli tassa ta-
pauksessa tyontoteuttajan vastuu perustella metséssa tehdyt toimenpiteet ymmarretta-
vasti asiakkaalle. Taméa vaihe onkin &arimmadisen tarkea asiakkaan kannalta, jotta mo-

lemmat osapuolet voivat olla tyytyvéisia lopputulokseen.

2.2.2.3 Palvelun toiminnallinen laatu

Asiakkaan mielipiteeseen vaikuttaa myds se, miten han palvelun saa ja miten han ko-
kee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessiin. T&atd voidaan kutsua laadun toiseksi
ulottuvuudeksi, joka liittyy laheisesti palvelun tarjoajan toimintaan ja totuuden hetkien
hoitoon. Taman vuoksi edella mainittua kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi.
Ei ole harvinaista, ettei asiakas kuitenkaan ole tyytyvainen, mikali kasittely osoittau-
tuu mutkikkaaksi ja vie runsaasti aikaa. Tallgin on prosessin toiminnallinen laatu ollut
alhainen ja koettu kokonaislaatu alhaisempi, kuin se muuten olisi ollut. (Grénroos
2000, 64.)

Eraat palvelut, kuten toimitukset, materiaalihallinto, tekninen palvelu, valitusten ké&sit-
tely ja asiakaskoulutus, antavat lisdarvoa, joka on luonteeltaan osittain teknista (eli

teknisté laatua kohentavaa) ja osittain toiminnallista (eli toiminnallista laatua paranta-



8

vaa). Jos asiakas on tyytyvdinen tapaan, jolla yritys hoitaa reklamaation, on reklamaa-

tioprosessiin tulos teknisesti laadukas. (Grénroos 2010, 102.)

Palvelun toiseen ulottuvuuteen voidaan liittdd metsdalan esimerkkina puukauppa. Asi-
akkaan mielipiteeseen ja palvelun ostopaatokseen vaikuttavat tilakaynnin onnistumi-
nen ja esittdédkod hankintaesimies mahdolliset toimenpiteet ymmarrettavésti. Monesti
tdma voi olla jopa tarkedmpi kuin itse palveluiden hinta, sill4 asiakas kokee olonsa
turvalliseksi kun ymmartd4 metsassé tapahtuvat toimenpiteet. Asiakkaan laadun ko-
kemiseen liittyy myos prosessin tapahtumiin kuluva aika. Mikéli hakkuiden alkami-
seksi on sovittu heindkuun alku, taytyy hankintaesimiehen huolehtia, ettd metsakoneet

ovat heindkuun alussa sovitulla tydmaalla.

Virheet taytyy my0s tunnustaa ja hoitaa kunnolla. Jos esimerkiksi ajokone rikkoo ojan
ajaessaan puita varastopaikalle, taytyy kuljettajan ja hankintaesimiehen ottaa vastuu
tapahtuneesta ja korjauttaa oja niin, ettei asiakkaalle koidu kuluja. Metsaalalla yllatys-
ten ja virheiden hoitamisen merkitys korostuu, silla palvelun ostajat kaéntyvé helposti

toisen palvelun tarjoajan puoleen.

Lahes aina asiakas nékee yrityksen, sen resurssit ja toimintatavat. T&man vuoksi yri-
tyksen tai sen paikallisen toimipisteen imago on useimmissa palveluissa darimmaisen
tarked. Imago voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Pienet virheet annetaan
todennakdisesti helpommin anteeksi, jos asiakkaalla on myonteinen mielikuva palve-
lun tarjoajasta. Jos virheita sattuu usein, imago kérsii. Virheet voivat vaikuttaa suh-
teellisesti enemman, mikali imago on kielteinen. Imagoa voi pitéda laadun kokemisen
suodattimena. (Gronroos 2010, 102.)

Metséalalla kokonaislaadun suodatin on pitkélti toimihenkilén ammattitaitoa. Esimer-
kiksi tietty puunostaja tai yhtio voi olla toimialueellaan muita arvostetumpi, mikali sen
toimihenkil6t ovat onnistuneet hankkimaan vankan maineen asiakaskunnan eli puun-
myyjien piirissa. Talldin puunmyyjat saattavat antaa inhimilliset erehdykset helpom-
min anteeksi, koska palvelun koetaan yleisesti olevan laadukasta. Imagon varjelemi-
nen onkin siis metsdalalla tarke&4, koska usein uusien toimijoiden tai huonomman
imagon omaavien yritysten tekemiin virheisiin suhtaudutaan tiukemmin. Metsdalan
asiakkaat usein muistavat myos tehdyt virheet pitkaan, silla puukauppa koetaan mer-

kittdvana prosessina myos talouden kannalta. Onnistunut puukauppa vaikuttaa myos
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puunostajana talouteen ja siksi pysyvét kauppasuhteet ovat erittdin arvokkaita. Onkin
organisaation kannalta haastavaa hankkia luotettavia tyontekijoita, jotka pitavat ylla

yrityksen positiivista imagoa.

Lopputuloksen tekrs- Prosessin tomunnal.
X /

\ nen laatu. mits ) nen laatu. muten

- 7
\\\ : R ) /
> Imago

(vetyksen tai sen osan J
Kokonaulaaty

KUVA 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2010, 103).

Lopputuloksen tekninen laatu, esimerkiksi puukaupan vaihe ja prosessin toiminnalli-
nen laatu, esimerkiksi toimihenkilon toiminta, vaikuttavat asiakkaan kokemaan koko-
naislaatuun. Kokonaislaatu on lopulta se, joka vaikuttaa merkittévasti siihen péaattaako

asiakas kayttaa saman yrityksen palveluja jatkossa uudelleen.
2.2.2.4 Lisaulottuvuudet

Laatu-ulottuvuuksia on esitelty edellda mainittujen lisaksi ainakin kaksi. Tutkijat Rust
ja Oliver selvittivat tutkimuksessaan, etta palvelutapaamisen fyysinen ymparisto pitai-
si sisallyttdd kolmanneksi ulottuvuudeksi. Missa-ulottuvuus liséttéisiin talléin Mité- ja
miten-ulottuvuuksien rinnalle. Koetun palvelun laadun mallin mukaisesti palvelupro-
sessit siséltavat prosessin ympériston, joten voidaan todeta, ettd fyysinen ymparisto ja
siihen liittyvéat tekijat vaikuttavat toiminnalliseen laatuun. Missa-ulottuvuus kuuluu
siis osana miten-ulottuvuuteen. Tdma onkin loogista, koska prosessiin liittyvét koke-
mukset riippuvat luonnollisesti prosessin kontekstista. Esimerkkind voidaan kayttaa
ravintolaan, jossa nuhruinen ilmapiiri vaikuttaa siihen, millaiseksi ravintolan palvelu

koetaan. Selkeyttdmiseksi voidaan malliin lisata vield kolmas ulottuvuus, jota voidaan
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nimittd&n esimerkiksi palvelumaiseman laaduksi. Palvelutapaamisen fyysisen ympa-
riston tekijoitd on erds tutkija kehittdnyt kuvaamaan termin “servicescape” eli palve-

lumaisema. (Grénroos 2010, 103.)

Puukaupan ympéristo on palvelutapaamisen fyysinen ympadristd. Metsanomistajalle on
yleensé tarkead, ettd ehdotetut toimenpiteet kdydaan paikanpéalla metséssa lapi han-
kintaesimiehen kanssa. Hankintaesimies selvittdd metsanomistajalle, mita tulee tapah-
tumaan, milloin ja miten. Tama kaikki tulisi pystya esittdmaan niin, ettd metsdnomis-
tajalle muodostuisi suurpiirteinen mielikuva siitd, miltd metsg nayttadé toimenpiteiden
jalkeen. Metsanomistaja ei valttaméttd pysty sisaistamaan kaikkea uutta tietoa, mikéli
hankintaesimies ei osaa selittdd asioita ymmarrettavasti. Tamé korostuu erityisesti
silloin, jos metsanomistaja ei ole ennen tehnyt itsendistd puukauppaa. Nain ikavien

yllatysten tuleminen véltetaan.

2.3 Metsaalan asiantuntijan rooli

Vaikeimmin méériteltdvid ja aineettomimpia palveluita ovat usein asiantuntijapalve-
lut. Suunnitelmat, ohjeet ja ideat ovat tydsuorituksia, joista vaihtelevissa maarin jaa
konkreettinen lopputulos (Sipild 1996, 17.)

Asiantuntijan apua kéaytetddn jonkin tdmén paivén tai ongelman ratkaisemiseen. Asi-
antuntijatyossa piilee kuitenkin valtavat riskin, silla jos suunnittelija tekee virheen,
talo voi romahtaa, laiva upota, lentokone pudota tai joku voi jollain muulla tapaa jou-
tua hengenvaaraan. Palvelua ostaessaan voi asiakkaan usein olla tdysin mahdoton ar-
vioida, millaista palvelua tdima on ostamassa. Ostopaatds joudutaankin tekeméén usein

epavarmuudessa ja palveluntarjoajaan taytyy vain luottaa. (Sipila 1996, 19.)

Yleiskielessa asiantuntija- nimikettd k&ytetdan I0ysasti. Osaamista ei sen kummemmin
maéaritelld. Jos henkild on saanut asiantuntijakoulutuksen, on hdn automaattisesti asi-
antuntija. Asiantuntemus on kuitenkin suhteellista. Hyvén asiantuntijan taytyy osata
asiansa paremmin kuin asiakas ja asiantuntija voi olla jopa oman ammattikuntansa
huippua. Hyvén asiantuntijamaineen saavuttaminen voi edellyttdd perinteisell& asian-
tuntijalla jopa 10-20 vuoden tyokokemusta. Asiantuntijan taytyy siis osata oma tyonsé
paremmin kuin asiakas, ainakin suhteessa asiakkaan omaan osaamiseen. Osaamisero

asiakkaan ja asiantuntijan valilla voi olla suuri. Asiakas voi olla jopa taysin asiantunti-
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jan armoilla. Nykypéivand asiakkaat haluavat myos hyvaa palvelua. Asiakaspalvelu-
taidoissa nahdaankin suurin parantamisen paikka, silla asiakas odottaa enemmaén
huomaavaisuutta, informaatiota ja asiakaslahtdisempaa kieltd. Entistd laajempaa
osaamisprofiilia vaativat myds tyonantajat. Asiantuntijan on osattava suhteuttaa asian-
sa entistd paremmin asiakkaan tarpeisiin ja antaa niin hyvaa palvelua asiakkaalle, etta
tdma tulee takaisin ja tuo uusia asiakkaita mukanaan. Tyonantajat etsivatkin nykypéi-
vana palvelukseensa asiantuntijoita, jotka kykenevét tydskentelemdan tehokkaasti

mya0s tiimin jasenend ja pystyvat hoitamaan asiakaskontakteja. (Sipila 1998, 13-17.)

Asiantuntijan pitaa olla metsaalalla moniosaaja. Tietdmyksen tulee kattaa laaja sektori
aina luonnonsuojeluasioista puukauppaan. Tama korostaa metsdalan koulutuksen
merkitystd, sen taytyy olla laadukasta ja monipuolista. Metséalalla myydéaén palveluita
metsanomistajille, joten tyd on luonteeltaan asiakaspalvelulahtoistd. Tallgin asiakas-

palvelutaidot korostuvat ja koulutuksessa niihin pitaékin keskittya.

Metsédnomistajan ja metsapalveluntarjoajan valille pitdd syntya luottamus ennen kuin
ostotapahtuma voi tapahtua. Mikali metsénomistaja on juuri esimerkiksi perinyt met-
sétilan vanhemmiltaan, ei tarvittavaa metsanhoidollista osaamista vélttamatta ole. Tal-
16in ostaessaan palvelua joutuu metsdnomistaja luottamaan palveluntarjoajaan taysin.
Luotettava on myds siihen, ettd esimerkiksi taimet istutetaan oikein ja harvennukset

tehdaan hyvien metsanhoitosuositusten mukaan.

Nykypéivana metsanomistajista asuu suurempi joukko kaupungeissa, eika heilla aina
ole mahdollisuutta kdyda paikan p&alla seuraamassa toimenpiteitd. Metsdnomistajia
kiinnostaa, mitd metséssa tapahtuu ja he haluavat olla tietoisia toimenpiteiden kulusta.
Asiantuntijalla, eli tassé tapauksessa yhtion toimihenkil6lld onkin térked tehtdava pitaa
metsdnomistaja ajan tasalla. Lyhytkin puhelu usein riittdd luomaan turvallisuuden tun-

teen.
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3 ASIAKASSUHDE PUUNHANKINNASSA

3.1 Asiakastyytyvaisyys

Kaikki organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan. Organisaation toiminnan
kehittdmisen kannalta on tarkedd ymmartaa asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet seké
tayttdd asiakkaiden vaatimukset. Noudatettaessa asiakaskeskeisyyden periaatteita
tyoyksikon asiakasuskollisuus paranee ja tdmd johtaa jatkuvaan liikesuhteeseen seké
suosituksiin. Asiakastyytyvaisyyden myo6td myds tydorganisaation resurssien kaytto
tehostuu, seké tuotot kasvavat reagoidessa nopeasti ja joustavasti markkinatilanteisiin.

(Suomen standardisoimisliitto, i.a.)

Asiakkaiden piilevien  tarpeiden selvittaminen asettaa suuren haasteen
hankintaesimiehelle. Esimerkiksi tilakdynnin lomassa taytyy hankintaesimiehen
selvittdd haastattelemalla ja mahdollista metsédsuunnitelmaa tutkimalla, millaisia
tarpeita tai mahdollisia résteja tilan metsissd on. Mikali hankintaesimies pystyy
osoittamaan ja vakuuttamaan metsanomistajan mahdollisten uusien toimenpiteiden
tarkeydestd, onnistuu tdma myymaan enemman palvelua sita tarvitsevalle asiakkaalle.

N&in molemmat osapuolet ovat tyytyvdisempid ja tdma saattaa myds vaikuttaa

asiakastyytyvéisyyteen.

Jatkuvat asiakassuhteet ovat erityisen tarkeitd. Jotta pysyvé asiakassuhde voi syntya,
taytyy asiat pystya hoitamaan sujuvasti ja etukateen sovitun mukaan. Metsdnomistajat
luottavat helposti samaan puunostajaan. Ennalta tuttuun ja turvalliseen palveluun on
mieluista palata uudelleen. Palveluja téytyy kuitenkin jatkuvasti kehittad
asiakaslahtdisempéan suuntaan ja palautteen kerddminen asiakastyytyvéisyyskyselyn
avulla on hyva keino siihen. Néin palvelu saadaan entistd paremmin vastaamaan

ostajan odotuksia.

Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen kuuluu laatujohtamisen piiriin. Mittaamisen avul-
la opitaan ymmartdmaan, mita asiakkaat haluavat, mitkd asiat vaativat korjausta ja
osoittaa, mistd tekijoistd menestyksellinen yhteistyd tdmén kanssa riippuu. Hyvén
asiakassuhteen syntyminen edellyttdd kokonaisvaltaista laatuimagoa. Taméa koostuu
siitd, kuinka hyvin asiakkaan kannalta keskeiset toiminnot on onnistuttu yrityksessa

hoitamaan. Keskeisid prosesseja ovat esimerkiksi tuotanto, asiakaspalvelu ja myynti.
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Prosessien arvioiminen tapahtuu pilkkomalla ne pienempiin osiin, joiden suhteen mi-

tataan asiakkaan odotuksia ja todellisia kokemuksia. (Lotti 2001, 67.)

Siséisen laadun perusta organisaatiossa on sen missiossa ja visiossa eli organisaation
tehtdvassa ja toiminnan tavoitteissa. Ndiden asettamisesta vastaa organisaation johto,
mutta tavoitteiden onnistumisen kannalta on vélttdmatonta, ettd ne ovat myds henki-
I6ston tiedossa. Strategia luo puitteet tavoitteen saavuttamiselle ja strategisella tasolla
maéaritelld&n, kuuluuko laatu keinoihin péé&sté visiota kohti ja tayttad missiota. Johdon
tehtdva on maastouttaa laatuajattelu ja toimintamalli koko organisaatioon. Lopuksi
osoitetaan, ettd asiakkaan mieltdmaan laatuun vaikuttavat prosessit, jotka saadaan
toimimaan johtamisella. (Lotti 2001, 67.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Yrityksen imago ei pelkastdaan kannattele asiakassuhteen pysyvyyttd, mutta tuotteen
tai yrityksen imagon selvittdminen on usein yksi osa, kun mitataan asiakkaan tyyty-
vaisyytta (Lotti, 1998, 168.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaus on turhaa, jos se ei johda sellaiseen laadun tuottami-
seen, joka tyydyttdd asiakasta. Laatujohtamisen tuloksellisuutta tai laatuponnisteluja,
joita ei mitata, voidaan pitdd samoin kyseenalaisina. (Lotti 2001, 68.)

Asiakastyytyvaisyyden ja uusintaostoaikeiden valissd voidaan nédhda selva yhdenteke-
vyysvyohyke. Tdma vyohyke sisdltdd asiakkaat, jotka vaittdvat olevansa "jotakuinkin
tyytyvaisid" tai tyytyvaisid. Ainoastaan "erittdin tyytyvaiset" asiakkaat tekevét run-
saasti uusintaostoja ja levittavat palveluntarjoajasta myonteista sanaa. Muissakin tut-
kimuksissa on tehty samankaltaisia havaintoja. Tasta voi tehda kaksi ilmeistd johto-
paatostd. Yrityksen on tarjottava palvelujen laatua, joka pitédéd asiakkaat yhdenteke-
vyysvyohykkeelld, mikéli yritys haluaa asiakkaiden tekevan uusintaostoja. Asiakkai-
den taytyy olla tyytyvaisia tarjottuun palvelupakettiin, jotta he ostaisivat palvelua uu-
delleen. Té&std syysta on tarkeéda yllattaa asiakkaat niin, ettd heidan laatukokemuksensa
saa heidat uskolliseksi ja tekemaddn uusintaostoja. Raportoidessa asiakastyytyvaisyytté
ja palvelujen laatua kartoittavista tutkimuksista on erityisen tarkeé&é erotella tyytyvai-
nen ja erittain tyytyvadinen asiakas toisistaan. Uusintaotos- ja viestintdalttius ndiden

ryhmien valill4 ovat suurimpia eroja. (Yleensd ndiden ryhmien vastaukset niputetaan
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tuloksissa yhteen. Jos yritys menettelee néin, se menettdd hyvin téarkeitd kannattavien

asiakassuhteiden kehittamisessa tarvittavia tietoja.) (Grénroos 2010, 177-178.)

Erittain tyytyvaiset asiakkaat ovat usein jatkuvia asiakkaita myos puunhankintaorgani-
saatiolle. Kerran hyvéksi koettiin on helppo luottaa jatkossakin. Tama vaikuttaa orga-
nisaation talouteen, kun tulot ovat tasaiset ja toimihenkilon ty6 helpottuu, kun asiakas

on aina "varma asiakas".

Jotta asiakas voisi kyetd luottamaan yritykseen kaikissa suhteissa ja kaikkina aikoina,
tulisi yrityksen pystya tarjoamaan aina luotettavaa palvelua. Yrityksen taytyy edeta
normaalia, hyvana pidettya palvelua ja hyvéksyttdvaa arvoa pidemmalle paattelivat
Hart ja Johnson. Néin asiakkaat pysyisivat yritykselle uskollisina. Organisaation ei
tulisi ainoastaan pyrkia “nollavirheisiin vaan my6s "nollaluottamuspulaan”.
Asiakkaiden luottamuksen sailyttdmiseksi tulisi pystya valttamaan kielteisia tai edes
keskinkertaisia palvelutapaamisia, véaria tai puutteellisia tietoja tai taitoja, seké
fyysisesti toimimatonta tuotetta. Yrityksid, joihin asiakkaat taydellisesti luottaisivat,
onkin harvassa ja tallaisen statuksen hankkiminen erittéin vaikeaa. Jos yritys tallaiseen
tilanteen itselleen pystyy hankkimaan, on markkinoilla tiedossa erittdin suuria etuja
Kilpailijoihin verrattuna. Erittdin tyytyvéiset puhuvat hyvaa yrityksestad ja toimivat
yritykselle ilmaisina markkinoijina ja myyjind. (Gronroos 2010, 178-179.)

Metséalalla tietoa yhtiosta ja palveluiden toimivuudesta hankintaan usein naapurin tai
Jonkun palveluita kayttaneen ihmisen kautta. Talloin palveluita kayttaneiden
kokemukset palvelusta korostuvat ja na&m& kokemukset saattavat vaikuttaa
ostopaatokseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla hankintaan luottamusta ja
vaikutelmaa, ettd asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen.

Tama saattaakin motivoida palvelun kayttajia kehumaan organisaatiota.

3.3 Asiakastyytyvaisyyskysely pitda ajan hermolla

Asiakastyytyvaisyys on investointi. Siihen investoiminen on térkeda, koska usein
asiakastyytyvaisyysprosessit eivat tuota tulosta lyhyelld aikajaksolla. Tulosta syntyy
useimmiten keskipitkalla tai pitkéalla aikavalilld. Voimavaroja tulisi kéyttéda asiakkaan
tarpeiden ja vaatimusten ymmartamiseen, datan kerddmiseen asiakkaan késityksista ja

tulosten analysointiin. N&iden toimintojen kehittdminen on yksi tarkeimpia
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investointeja ja tdman tulisi myos ehdottomasti nakyé yrityksen budjettisuunnittelussa.
(Kokkonen 2006.)

Yleisin tapa kerédtd palautetta asiakkailta on kyselyjen teettdminen. Usein kyselya
kaytetddn sen kummemmin miettimattd sen soveltuvuutta asiantuntijapalveluihin.
Asiakkaan kuormittaminen arsyttavilla kyselyilld ei kuulu hyvédéan asiakassuhteen
hoitoon. Joka tapauksessa kysely on vain yksi keino keréta asiakaspalautetta. (Sipila
1996, 166).

Hyvin suunnitellun ja toimivan palautejarjestelman tavoitteena on luoda siitd yksi
kilpailutekijd, joka erottaa yrityksen positiivisesti muista alan toimijoista. Jokaisen
projektin jalkiarviointipalaverit asiakkaan kanssa ovat erittdin tarkeitd oppimisen ja
asiakassuhteiden kannalta. My0ds projektin aikainen palaute on térked osa
kokonaisuutta. Tamén jéalkeen yleensa suoritetaan asiakkaiden haastatteluselvitykset
aika-ajoin.  Nadin  voidaan  tehdd  esimerkiksi  asiakkaiden  sisaisissa
koulutustilaisuuksissa keradmalla palaute ja laajempi kirjallinen kysely. (Sipild 1998,
167-168.)

Kirjallisesta kyselystd kannattaa muodostaa tiivis kokonaisuus ja se on hyvé toteuttaa
esimerkiksi joka toinen vuosi. Kirjekyselyistd ei saada kovinkaan paljon apua
ratkaisujen kehittdmisessd, mutta se toimii hyvand kuumemittarina tapahtuneiden
toimenpiteiden analysoinnissa. Kysymyksilla luodaan asiakkaalle tunne, ettd tdma voi
itse vaikuttaa asiakassuhteeseen. Suunniteltaessa otosta voidaan valita ensisijaisesti
vaativia kehittdjdasiakkaita ja jaettuja asiakkaita, joilla on ndkemysta kilpailijan
palveluista ja taten varmistamaan kehittdmista palvelevan tiedon saamista. Perinteisen
kirjekyselyn vaihtoehtona voidaan kayttaa esimerkiksi kerran kolmessa vuodessa
tehtdvaa haastatteluselvitystd, joka kohdistuu ns. jaettuihin asiakkaisiin ja
vaativampiin kehitysasiakkaisiin. Nain saadaan konkreettisempaa hyotya palvelun ja
tuotteiden kehittamiseen. (Sipila 1998, 168-169.)

Tehtéessa asiakastyytyvaisyyskyselyé tulisi miettid keneltd kysytdan. Asiakaskunnan
suuruudesta riippuen ja asiakastyytyvaisyystutkimuksen pééatavoitteen kannalta voi
olla tarpeen, ettei tehdd niin sanottua kokonaistutkimusta. Kokonaistutkimuksessa
kyselyn kohteen on kaytetty yrityksen koko asiakasrekisterié. (Lotti 2001, 163.)
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Asiakastyytyvaisyyden kerddminen kuuluu osaksi yrityksen viestintdd. Henkilon, joka
kerdd palautteen, tuleekin tuntea hyvin se ala, jolta tekee tyytyvéisyyskyselyn.
Ottaahan se yhteytté asiakkaisiin yrityksen puolesta. Ammattitaidoton asiakastutkimus
antaa my0s toimeksiantajastaan ammattitaidottoman kuvan. Hyva palautejarjestelma
ottaa huomioon my®6s kilpailutilanteen ja tuottaa tietoa yrityksen asemasta verrattuna

asiakkaan mielesté toisiin vaihtoehtoihin. (Sipild 1998, 169.)

Yritys kerdé palautetta toiminnan kehittamiseksi. Kyselyn on kyettava luomaan kuva,
ettd asiakas itse pystyy vaikuttamaan saamaansa palveluun. Talléin pidemmassa asia-
kassuhteessa asiakas nakee, ettd hdnen mielipidettddn arvostetaan ja minkalaisia vai-
kutuksia niilla on kéytdnnon toimintaan. Palautetta keratdan siis kyselylomakkeilla,
mutta asiakkaat eivét itse kuitenkaan saa minkanlaista seurantatietoa siita, miten hei-
dan antamansa palaute on vaikuttanut kerddjan toimintaan. Ideaalitapauksessa tehokas
yritys toimittaa asiakkailleen tiedon parissa viikossa tutkimuksen valmistumisesta ja
kertoo samalla, miten tulokset ovat vaikuttaneet toimintaan ja minkalaisiin toimiin
aiotaan ryhtyd. Ndin asiakas nékee konkreettisesti asiakaspalautteen merkityksen. (Si-
pila 1998, 170-171.)

Arvioitaessa asiantuntijatyota pitaa arvioinnin olla moniulotteista. Siséisessa arvioin-
nissa on erikseen arvioitava asiakastyytyvaisyyttd, omien ammattilaisten ndkemysta
tyon laadusta, projektien pysymistd aikataulussa ja projektien kustannusten hallintaa
(Sipila 1998, 171.)

Kyselyitd on perinteisesti kdytetty metsdalalla asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen.

Kysely on oiva tapa selvittdd sen hetkisten palveluiden laatu ja kehittdmistarpeet.

Vakituiset asiakkaat nékevat mahdollisuuden péastd vaikuttamaan yrityksen

palveluiden kehittdmiseen positiivisena asiana ja tdaméa vankistaa luottamusta edelleen.

4 OPINAYTETYON TOTEUTUS

4.1 Opinnaytetyon aineisto

Opinndytetyon aineisto keréattiin 29.11-10.12.2010 Harvestian koko hankinta-alueelta

eli Eteld-, Keski- ja It4&-Suomessa. Harvestian palvelujen laadun ja
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asiakastyytyvéisyyden tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimus
toteutettiin kirjekyselyna. Téll4 tavoin on mahdollista saada Harvestian asiakkaista ja

asiakastyytyvéisyydesta numeerisia, helposti yleistettavia perustietoja.

Tutkimukseen valittiin  1.9.2009 jalkeen toteutuneet ja padttyneet puukaupat.
Puukaupat olivat paasdantoisesti suoria kauppoja, eli niissa ei ollut kaytetty
metsénhoitoyhdistyksen valtakirjakauppaa. Toteutuneita kauppoja oli yhteensa 436
kappaletta ja kyselylomake ldhetettiin kaikille ndiden kauppojen metsdnomistajille.
Lomakkeet l&hetettiin Harvestian kirjekuorissa asiakkaille. Asiakkaat tayttivat
lomakkeet ja palauttivat ne Mikkelin ammattikorkeakoulun palautuskuorilla

Pieksamaelle.

Kyselylomakkeita palautui yhteens&d 163 kappaletta eli 37,4 %. Tédmé& otoskoko

mahdollistaa tilastollisen analyysin.

4.2 Kysely aineistonkeruumenetelméana

Taman opinnaytetydn aineiston kerddmiseen kaytettiin kyselylomakkeilla tapahtuvaa
etukdteen suunniteltua aineistonkeruuta. Tallaisessa kyselyssé vastaajat muodostavat
otoksen tai néytteen tietystd perusjoukosta ja aineiston kerddminen tapahtuu
standardoidusti, mika tarkoittaa sit4, ettd kaikilta vastaajilta on kysytty tdsmélleen
samat kysymykset. Menetelmda kutsutaan survey-menetelméksi ja sitd pidetdan
perinteisend tutkimustyyppind kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kysely tunnetaan
survey-menetelman keskeisend menetelména. Kyselytutkimus mahdollistaa tehokkaan
ja laajan tutkimusaineiston kerddmisen. Kyselyn etuja ovat ajan ja vaivannadn
huomattava sadstd. Lomakkeesta aineiston siirto tallennettavaan muotoon kéy helposti
ja nopeasti. Kyselytutkimuksen tuloksien analysointiin on myos kehitetty tilastolliset

analysointitavat ja raportointimuodot. (Hirsjarvi ym. 2005, 182-184.)

Kyselylomake laadittiin yhdessa ohjaavan opettajani yliopettaja Pasi Pakkalan ja
Harvestian markkinointipaallikon Liisa Rakin kanssa. Vastaavaa kyselya ei
Harvestialle ole aiemmin tehty. Kyselylomakkeessa oli vastaajan taustatietojen (kohta
A) lisaksi seuraavat kysymysosiot: puukauppa ja hakkuu, palaute hankintaesimiehelle,
Harvestian metsépalvelut ja yhteydenpito. Viimeisena kohtana oli vapaamuotoinen

kirjallinen palaute Harvestialle (taulukko 1). Kyselyssd mitta-asteikkona kéytettiin
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koulun arvosana-asteikkoa (4-10). Tamé& osoittautui toimivaksi. Vastaajille koulun

arvosana-asteikko oli entuudestaan tuttu ja helppo.

TAULUKKO 1. Kyselylomakkeen kysymykset teemoittain.

Tilaa ja omistajaa koskevat tiedot
Puukauppa ja hakkuu

Palaute Harvestian hankintaesimiehelle
Harvestian metsapalvelut

Harvestian yhteydenpito

m m O O W >

Muu Kirjallinen palaute

Kyselylomake testattiin marraskuussa kuudella koehenkil6lla. Hirsjarvi ym. (2005,
191-193) pitavat erityisen tarkedna lomakkeen testausta kysymysten muotoilun ja
jarjestyksen korjaamistarpeen selvittdmiseksi ennen varsinaisen aineiston keruun
tapahtumista. Kysymysten selkeys, spesifisyys, maaré ja jarjestys, sanojen valinta ja
kayttd kuuluvat selvitettaviin seikkoihin, joita pyritdan parantamaan. Lomakkeen tulisi
olla ulkoasultaan moitteeton, helposti taytettdvd ja avovastauksille pitéisi olla

riittavasti tilaa.

Testauksen perusteella ei kyselylomakkeeseen tehty muutoksia. Kysymykset oli
ymmarretty, kuten oli tarkoitettu, eikd vastausvaikeuksia ilmennyt. Kyselylomakkeen

tayttdmiseen kaytetty aika koettiin olevan sopiva.

Aineiston analysointiin kaytettiin PASW statistics 18 -tilastointi ja tallennusohjelmaa.
Aineiston syo6ttdminen ohjelmaan tehtiin maérittelemalla muuttujat. Muuttujien
kirjaamisen jalkeen tarkistettiin, ettd ne vastaavat kyselylomakkeiden tietoja ja
jokaiselle havaintoyksikélle annettiin jokin arvo. Prosenttiosuuksien avulla on kuvattu
esimerkiksi sukupuoli ja ikaluokat. Studentin t-testin avulla on vertailtu, onko ryhmien
valisissa keskiarvoissa tilastollisesti merkitsevié eroja. Lisaksi kdytettiin Spearmannin
korrelaatioanalyysia ja ristiintaulukointia. Mikéali palveluiden tuloksissa ei erikseen

toisin mainita, ei tulosten vélill4 ollut tilastollisia merkitsevyyksia.
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6 POHDINTA

6.1 Aineiston luotettavuus

Harvestian asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastasi yhteensd 163 metsdnomistajaa.
Lomakkeita lahetettiin yhteensa 436 metsdnomistajalle, joten palautusprosenttia (37,4
%) voidaan pitaa kirjekyselylle hyvané. Kattavan aineiston pohjalta tehtyja analyyseja

voidaan pitad luotettavina.

Vastauksia saatiin monipuolisesti eri-ikdisilta ihmisiltd ja laajalta alueelta.
Keskiméaéaraisen tilakoon voidaan katsoa olevan hieman suurempi (78 ha) kuin
keskimaéarainen tilakoko télla hetkelld Suomessa on. Puukauppojen kokorakenne oli

normaali ja kyselyyn saatiin monenkokoisia puukauppoja.

Kysymyslomakkeet oli valtaosin taytetty, kuten oli tarkoitettu. Virhekohtia esiintyi
eniten kohdassa "asuinpaikka tilaan nahden”. Osa oli jattdnyt vastaamatta kohtaan
"etdisyys metsatilaan™ mikali asui tilan sijaintikunnan ulkopuolella. Kysymyksen olisi

voinut jakaa kahteen osaan, jolloin se olisi ollut selkedmpi.
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