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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn tausta

Sisdiset asiakassuhteet ovat usein melko monimutkaisia: osapuolet palvelevat
toisiaan ja toiminnot riippuvat toisista toiminnoista. Laadun tuottamisen ei siis
pitaisi olla vain niiden toimintojen tai ihmisten vastuulla, jotka ovat ulkoisten asi-
akkaiden nakyvissa. Asiakkaan kokema laatu on riippuvainen mygés varaston ja
tuotannon tyopanoksesta seka kyseisten henkildiden palveluhenkisyydesta ja
asiakaskeskeisyydesta. Taman vuoksi halukkuuden palvella asiakkaita hyvin

pitaisi levitd koko organisaatioon. (Gronroos, C. 2001, 405,433,436.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen kilpailukeinoista. Asiakastyytyvaisyytta
tutkimalla ja sitéa parantamalla voidaan saavuttaa merkittava kilpailuetu. Tassa
tutkimuksessa on tarkoituksena vastata seuraaviin kysymyksiin: mitka tekijat
vaikuttavat sisdiseen asiakastyytyvaisyyteen ja miten siihen voidaan vaikuttaa.
Sisdisella asiakkaalla tarkoitetaan jokaista yrityksen tyontekijad, joka kayttaa
yrityksen toisen tyontekijan palveluita omassa tyotehtavassaan. (Gronroos, C.
2001, 405,433,436.) Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, milla tasolla siséainen
asiakastyytyvaisyys on tana paivand Enon energiaosuuskunnassa. Kirjekysely-
jen ja haastatteluiden avulla pyrittiin kartoittamaan, millaisia parannus- ja kehi-
tysideoita sisaisiltd asiakkailta tulee, jotta asiakastyytyvaisyyden tasoa saadaan

kehitettya tarpeiden mukaan.

Tutkimusmenetelm&na kaytettiin kvantitatiivista menetelméaa toteuttamisen edul-
lisuuden ja nopean palautteen saamisen vuoksi. Kvalitatiivista eli laadullista tut-
kimusmuotoa toteutettiin haastatteluiden muodossa. Haastatteluiden avulla tut-
kimukseen saatiin sisaisiltd asiakkailta huomattavasti lisdad syvyytta ja laajem-
paa ndkokulmaa. Tutkimuksen edetessé esille nousi useita hyvia kehitysideoita,
joiden avulla Enon energiaosuuskunta voi my6s saavuttaa entistd paremman

yrityskuvan seka tehostaa omaa sisaista viestintaansa.



1.2 Arvotuotanto keskeisené kasitteena asiakkuusajattelussa

Asiakkuudella pyritéan rakentamaan yhteistydssa kestdvaa asiakassuhdetta,
josta syntyy molemmille osapuolille arvoa. Kyseessa on siis tilanne, jossa kum-
pikin voittaa. Asiakkuusajattelussa ei riitd se, etta asiakkaan tarpeet tyydytetaén
tai asiakas on tyytyvainen. Asiakkuusajattelussa kilpailu ei ole hintaperusteista,
vaan se perustuu yrityksen kykyyn auttaa asiakastaan arvon tuottamisessa.
(Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 19-31.)

Asiakkuus on vuorovaikutuksesta muodostuva prosessi, joka valittaa tavaraa,
tietoa ja tunnetta osaksi asiakkaan arvotuotantoa. Asiakkuusajattelu eroaa pe-
rinteisestd markkinointiajattelusta siten, etta asiakkuussuhteessa arvoa syntyy
seka asiakkaalle etta yritykselle. Asiakkuuden arvon mittareita yritykselle ovat
kannattavuus, rahallinen volyymi ja asiakkaan lujuus. Asiakkuuden lujuus sisal-
taa asiakastyytyvaisyyden, silla sitoutunut asiakas on usein myoés tyytyvainen.
(Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 19-31.)

Asiakkuus perustuu resurssien vaihdantaan, joita ovat tunne, tieto ja teot. Peri-
aatteena voidaan pitaa, ettd naiden resurssien vaihdanta toimii hierarkkisesti
seka asiakkaan ettd yrityksen osalta. Tietoa tarvitaan paatoksen tekemiseen,
mutta sen lisddminen ei viela auta ostopaatoksen tekemisessa. Tunne ohjaa
tietoa ja tieto ohjaa tekoja. Usein rationaaliselta nayttavan toiminnon takana on
tunne. Yrityksen kilpailukyky tunnetaan tiedon ja tekojen yhtaléna. Tunne syntyy
vuorovaikutuksesta sekéa tekojen kautta. Tunne onkin yrityksen tarkea resurssi,
jonka avulla asiakkuuteen saadaan referenssiarvoa. Riittdvan voimakas tunne
asiakkuussuhteessa johtaa luottamukseen, jolloin saastytdan usein monimut-
kaisilta sopimuksilta ja muilta kirjallisilta dokumenteilta. (Storbacka, K. & Lehti-
nen, J. 1998, 34-48.)



Asiakkaan ostokayttaytymista voidaan ohjailla antamalla tietoa siita, milla taval-
la yrityksen osaamisen kayttaminen auttaa asiakasta arvon tuottamisessa. Yri-
tyksen viestiméalla tiedolla autetaan asiakasta kayttamaan tuotetta tai palvelua
seka erottamaan muun viestinndn joukosta yrityksen asiakkuuden tarjoama ar-
vo. Tekoja vaihtamalla asiakas saa yritykselta tavaraa tai palvelua osaksi omaa
arvotuotantoaan. (Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 34-48.)

Taulukko 1. Asiakkuuden sidokset perustuvat tekoihin, tietoon ja tuntee-
seen. (Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 105.)

TEKOPOHJAISET TIETOPOHJAISET TUNNEPOHJAISET

tuotteeseen tai proses- lait ja sopimukset sosiaaliset suhteet

sin liittyvat

maantieteellinen sijainti | teknologia arvoyhteensopivuus

aikarajoitteet osaaminen ideologinen yhteensopi-
vuus

"osuus lompakosta” "osuus ajatuksista’ "osuus sydamesta”




2 Enon energiaosuuskunta

2.1 Historia

Lampoyrittajyyttd vuodesta 1999

Puuhakkeeseen perustuvan lammitysmuodon kayttéonotto on vaatinut Enossa
pitkan kypsyttelyn niin kunnan paattajien kuin metsdnomistajienkin keskuudes-
sa. Lahtotilanteessa kunnassa kaytettiin hake-energiaa vain muutamalla maati-
lalla. Ensimmaisen kerran asiasta pidettiin yhteista palaveria helmikuussa 1996.
Naapurikuntien rohkaisevalla esimerkilla on ollut asiaa edistava vaikutus. (Enon
Energia, 9.9.2011.)

Kannattavuustutkimuksia ja selvittelytydta ovat helpottaneet Metsdkeskus Poh-
jois-Karjalan vetamat energiapuun kayton ja lampdoyrittamisen edistamiseen tar-
koitetut kehittamishankkeet Metka ja ROIHU. Ratkaisevana tekijana on ollut
Enon kunnan viranhaltijoiden ja p&attdjien myodnteinen suhtautuminen paikalli-
sen ja uusiutuvan energian kayttamiseen. Myos ELY-keskuksen (aiemmin TE-
keskus) tuki laitosten rakentamiseen on ollut valttamaton. (Enon Energia,
9.9.2011))

Enon energiaosuuskunnan perustava kokous pidettiin Enon Osuuspankin tilois-
sa 15. syyskuuta 1999 ja perustajajasenia oli 12, talla hetkella jasenia on 52.
Osuuskunta on merkitty kaupparekisteriin 28.12.1999. Varsinainen toiminta al-
koi kunnan vuonna 2000 rakentamassa ylakylan lampoélaitoksessa, jossa edel-
leen hoidetaan raaka-aineen toimitus ja laitoksen hoito. Joensuun kaupunki myi
ylakylan laitoksen lampoéverkkoineen osuuskunnalle syyskuussa 2010. Osuus-
kunnan rakentama ja omistama Uimaharjun aluelampdlaitos valmistui syksylla
2002 ja vuonna 2004 rakennettiin samalla periaatteella Enon alakylalle 2 MW:n
laitos ja aluelampoéverkko. (Enon Energia, 9.9.2011.)



10

2.2 Hakelammityksen hyddyt Enossa

Toimintamuotoina ovat hakepuun hankinta, haketus seka alue- ja pellettilampo-
laitosten hoito. Osuuskunta toimii pd&asiassa entisen Enon kunnan alueella.
Osuuskunta omistaa Enossa kolme hakelampélaitosta lamp6putkistoineen. Li-
saksi osuuskunta hoitaa lammitystyon Kontiolahden aluelampdlaitoksessa seka
laitoshoidon ja haketoimituksen Kontioniemen hakelampdélaitoksessa. Uimahar-
jussa osuuskunta huolehtii Hoitokoti Tuuliharjun kiinteiston pellettilAmmitykses-
td. Osuuskunnan hoidossa on kaikkiaan kahdeksan biokattilaa yhteisteholtaan
noin 9,66 MW ja lammaontuotoltaan noin 25 000 MWh. Vuotuinen liikevaihto on
reilut 800 000 euroa. (Enon Energia, 9.9.2011.)

Aluetalouteen hakkeen kayttd tuo lisarahaa, silla lahes kaikki eurot jaavat
omaan kuntaan. LAmmon ostaja saa lampoenergiansa halvemmalla kuin esi-
merkiksi 6ljystd. Energian hinta pysyy vakaana, koska hinta on sidottu tuoteko-
riin, jossa mukana ovat tuontioljyn liséksi kotimaiset koko maan palaturpeen ja
polttohakkeen keskihinnat. Polttohakkeen hankinta tydllistaa metsissa tytsken-
televia yrittdjid ja metsanomistajia, haketus- ja kuljetusyrittdjan seka laitoksen

hoidosta huolehtivia henkildita pysyvasti. (Enon Energia, 9.9.2011.)

Ympariston- ja metsanhoidolliset hyédyt ovat myods suuret. Hiilidioksidipaastot
vahenevat, kun 6ljy korvataan puulla. Puun polttamisessa hiilidioksidipaastoihin
ei synny nettolisaysta, vaan kasvavat metsat (hiilinielut) sitovat saman verran
hiilidioksidia kuin polttamisessa tai vaihtoehtoisesti metsdén lahoamisessa va-
pautuu. Metsien ja maisemien hoito tehostuu, kun taimikoiden ja nuorten metsi-
en harvennuksissa kertyvélle pienpuulle saadaan kayttokohde. (Enon Energia,
9.9.2011))

Lammitettavat kohteet Enon ylakylalla ovat ala- ja yldasteiden kiinteist6t, kirjas-
to, likuntahalli, rivi- ja kerrostalokiinteistot seka lisaksi seurakuntatalo asuinra-
kennuksineen. Enon alakylalla kohteina ovat kunnan virastotalo, terveysasema,
paloasema, Osuuspankin kiinteistd, K-market Hiltunen, liikekiinteistét Sampo ja
Ysi, Enon Toimistotalot, vanhainkoti ja palvelutalo seka kolmetoista rivitaloyhtio-
td. (Enon Energia, 9.9.2011.)
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Lammityskohteina Uimaharjussa ovat ala- ja ylaasteiden Kiinteistot, terveys-
asema, kevaalla 2002 valmistunut kunnan lahipalvelukeskus, jossa on mm. S-
market liikehuoneisto seka seurakunnan kiinteisto. Liséksi mukana on yhdeksan
rivitaloyhtiotd. Lammitettdvaa tilavuutta on yhteensa noin 266 300 rakennus
kuutiota. LAmmitysenergiaa tarvitaan Enon ylakylalla vuosittain noin 2500 MWh,

miké& tarkoittaa noin 4 200 irtokuution hakemaaraé. (Enon Energia, 9.9.2011.)

Uimaharjussa energian vuotuinen tarve on noin 6 000 MWh ja haketta kuluu n.
10 300 irtokuutiota. Alakylalla myytava energiamaara on noin 7 500 MWh ja ha-
ketta kaytetaan noin 12 700 irtokuutiota vuodessa. Lampdverkkojen yhteispi-

tuus on noin 8 700 metria. (Enon Energia, 9.9.2011.)

Vuonna 2011 arvioidaan kolmen laitoksen energiantarpeeksi noin 16 000 MWh
ja hakkeen kaytdksi noin 27 000 irtokuutiota. Laitosten yhteinen energiankaytto
vastaa noin 800 omakotitalon vuotuista energiantarvetta. Vuosittain noin 1,9
miljoonaa litraa 6ljya korvataan paikallisella ymparistoystavallisella puuenergial-
la. Siitéd seuraava hiilidioksidipaastojen vdhenema on vuosittain reilut nelja mil-
joonaa kiloa. Enon hakelaitosten tyoéllistava vaikutus metsassa, haketuksessa,
kuljetuksessa, laitosten hoidossa seké taloushallinnossa on vuonna 2011 noin
viisi henkiloty6vuotta. Lisdksi merkittdva tydpanos syntyy toiminnan valillisista
vaikutuksista, jolloin kokonaistyoéllistavyydeksi arvioidaan 7-10 henkildtydvuotta.
(Enon Energia, 9.9.2011.)

Kuva 1. Hakelaitoksen raaka-ainetta. (Kuva: Urpo Hassinen.)
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Raaka-aineita saadaan Enon hakelaitoksille riukumetsien harvennuksesta ko-

netydona noin 70 %, riukumetsien harvennuksesta miestyéna noin 15 % ja avo-

hakkuiden latvusmassasta noin 15 %. (Enon Energia, 9.9.2011.)

Taulukko 2. Puuenergian vertailusuhteet (Enon Energia, 9.9.2011.)

Kiintokuutiometri||Pinokuutio|/Irtokuutiometri
[k-m?3] [p-m?] [i-m3]

0,4 0,6 1

0,67 1 1,67

1 15 2,5

Taulukko 3. Puuenergian ja 6ljyn kulutuksen vertailu. (Enon Energia,

9.9.2011.)

1 i-m3 haketta

=90 | 6ljya

10 kg pelletteja

=51 6liya

1 p-m3 polttopuukoivua

=170 | 8ljya
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2.3 Lampolaitokset

2.3.1 Enon alakylan lampdlaitos

F

Kuva 2. Enon alakyl&an [ampdlaitos. (Kuva: Urpo Hassinen.)

Kayttoonotto: 2004

Omistaja: Enon energiaosuuskunta

Lammitettavat kohteet: kunnan virastotalo, terveysasema, paloasema, vanhain-
koti, liikekiinteistdja ja 13 rivitaloyhtiota.

Rakennuskuutiot: n. 122 835 r-m3

Lampoverkosto: 3 950 m

Biokattilat: 0,8+1,2 MW, isomassakattilassa 6ljypoltin varavoimana
Oljykattila: 1 MW

Polttoainevarasto: 300 i-m?3

Laitevalmistaja: Vaasan kuljetuskanavat Oy

Vuosittainen energian myynti: 7 500 MWh

Polttoaineen kulutus: n. 12 700 i-m3 haketta

Polttoaineet: Metsdhake, turve, kevyt polttodljy (varalla)

Hallinta: Automaattinen GSM-halytys ja -etahallinta verkon valityksella.
(Enon Energia, 9.9.2011.)
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2.3.2 Enon ylakylan lampdlaitos

Kuva 3. Enon ylakylan lampélaitos. (Kuva: Urpo Hassinen.)

Kayttoonotto: 2000

Omistaja: Enon energiaosuuskunta

Lammitettavat kohteet: kirkonkylan ala- ja ylaaste, kirjasto, likuntahalli, kerros-
ja rivitalokiinteistét ja seurakuntatalo

Rakennuskuutiot: n. 52962 r-m3

Biokattila: 0,8 MW, koulukiinteiston 6ljykattila varavoimana
Lampoverkosto: 1 940 m

Vuosittainen energianmyynti: 2 500 MWh
Polttoaineenkulutus: noin 4 200 i-m3haketta

Polttoaineet: Metsahake, turve, kevytpolttodljy(varalla)
Laitevalmistaja: Vaasan kuljetuskanavat Oy

(Enon Energia, 9.9.2011.)
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2.3.3 Uimaharjun lampdlaitos

Kuva 4. Uimaharjun lampdlaitos. (Kuva: Urpo Hassinen.)
Kayttdonotto: 2002

Omistaja: Enon energiaosuuskunta

Lammitettavat kohteet: Uimaharjun ala- ja ylaaste, terveysasema, lahipalvelu-
keskus, seurakunnan kiinteistd seké yhdeksan rivitaloyhtiota.
Rakennuskuutiot: n. 90 500 r-m3

Biokattila: 1 MW+1 MW

Oljykattila: 1 MW

Lampoverkosto: 2 800 m

Laitevalmistaja: Vaasan kuljetuskanavat Oy

Vuosittainen energian myynti: 6 000 MWh

Polttoaineen kulutus: n. 10 300 i-m3 haketta

Polttoaineet: Metséhake, turve, pelletti ja kevyt polttodljy (varalla)
TE-keskus (nyk. ELY-keskus) ovat tukeneet rakennusinvestointeja.
(Enon Energia, 9.9.2011.)
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3 Sisainen asiakkuus

Sisdinen asiakkuus on yrityksen tai organisaation sisélla tapahtuvaa asiakkuut-
ta. Yksi tyovaihe, osasto tai esimerkiksi tiimi tuottaa tuotteen tai palvelun, joka
on edellytys seuraavan vaiheen tekemiselle. Sisainen asiakas on my06s asiakas,
jolla on omat tarpeensa. (Kookas Inc. 2010, 9.9.2011.)

Sisaiset asiakassuhteet ovat usein melko monimutkaisia: osapuolet palvelevat
toisiaan ja toiminnot riippuvat toisista toiminnoista. Laaduntuottamisen ei siis
tule olla vain niiden toimintojen tai ihmisten vastuulla, jotka ovat ulkoisten asiak-
kaiden nakyvissa. Asiakkaan kokema laatu on riippuvainen myés varaston ja
tuotannon tydpanoksesta seka kyseisten henkildiden palveluhenkisyydesta ja
asiakaskeskeisyydesta. Taman vuoksi halun palvella hyvin asiakkaita tulisi levi-
ta koko organisaatioon. (Gronroos, C. 2001. 405, 433, 436.)

Sisdiseen asiakkuuteen liittyy keskeisesti organisaation toimintoketju. Kun tun-
nistamme toimintoketjumme ja sen luonnolliset rajapinnat, tunnistamme samalla
siséisten asiakkuuksien rajapinnat. Jotta loppuasiakkaamme saisi haluamiaan
tuotteita ja palveluja, tulee koko ketjun toimia mahdollisimman kitkattomasti.
Tassé kohtaa astuu kuvaan sisaiset asiakkuudet. Mikali sisainen asiakkuus toi-
mii, koko ketju toimii aina loppuasiakkaalle saakka. (Quality KnowHow Karjali-
nen 2006, 9.9.2011.)

Ulkoisen asiakkaan palvelemiseksi mahdollisimman hyvin ei riitéa vain se, etta
lopputulos eli asiakkaan saama tuote tai palvelu on lopputarkastuksessa hyvak-
sytty. Itse asiassa se, etta tuijotetaan ulosmenevaan tuotteeseen tai palveluun,
on taysin vaara suhtautumistapa asiakastyytyvaisyyteen. Kun toimintaketjumme
sisdiset asiakkuudet seka prosessit ovat kunnossa, saavat loppuasiakkaat laa-
dukkaita heidan tarpeitaan ja odotuksiaan palvelevia tuotteita ja palveluja. (Qua-
lity KnowHow Karjalinen 2006, 9.9.2011.)
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3.1 Sisaisen asiakkuuden merkitys

Asiakas voi olla suora, epasuora, sisdinen tai ulkoinen. Suora asiakas toimii
suoraan yrityksen (tai yksityishenkilén) kanssa. Yksinkertaisin tapaus on tuot-
teen tai palvelun tilaaja. Epasuora asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua, vaikkei
ole suorassa yhteydessa toimittajan kanssa. Tuote voidaan myyda asiakkaalle

tukku- tai vahittaisliikkeen kautta.

Vaikka asiakas olisi epasuora, asiakkaan mielipide taytyy aina ottaa huomioon.
Menekki kuihtuu erittdin nopeasti, jos ainoastaan tukun tyytyvaisyydesta ollaan
kiinnostuneita. Ulkoinen asiakas on yrityksen ulkopuolelta suora tai epasuora
asiakas. Sisdinen asiakas on yrityksen sisalla. (Wikipedia vapaa tietosanakirja,
9.9.2011))

Yrityksissa ei aina tulla ajatelleeksi, minkalaisia vaatimuksia sisdinen asiakas
asettaa esimerkiksi tuotekehitykselle. Tuotekehitys vaikuttaa suuresti siihen, mi-
ten helppo tuote on toteuttaa eri tydvaiheissa ja miten edulliseksi tai kalliiksi sen
toteuttaminen tulee. Sisdisestd asiakkuudesta huolehtimalla yritys saavuttaa
toiminnan tehostumista, kulujen pienenemista ja esimerkiksi ilmapiirin parane-
mista. Pahimmat ilmapiiriongelmat sijaitsevat usein juuri osastojen tai tyovaihei-
den valilla, jos yhteistydon onnistumiselle ei ole mahdollisuuksia. (Kookas Inc.
2010, 9.9.2011.)

Siséisella asiakkaalla tarkoitetaan jokaista yrityksen tyontekijad, joka kayttaa
yrityksen toisen tyontekijan palveluita omassa tyotehtavassaan. Erityisen tarkei-
ta ovat ne palveluketjut, joihin asiakaspalvelutehtavissa toimivat osallistuvat.
Sisdinen asiakaspalvelu edellyttdd sopimuksia ja pelisaantoja, joita noudate-
taan. Hyva sisdinen palvelu on hyvan ulkoisen palvelun edellytys. (Opetushalli-
tus 2011, 9.9.2011.)
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3.2 Siséinen viestintd osana asiakaspalvelua

Sisdinen asiakkuus tahdotaan usein yritysmaailmassa unohtaa. Kuitenkin kaikki
organisaation tyontekijat ovat toistensa asiakkaita, joita ilman ei yritys toimisi.
My0s sisdisiin asiakkaisiin patee samat lainalaisuudet ja kayttaytymissaannot
kuin ulkoisiin asiakkaisiin. Hyva asiakaspalvelu onkin tiimity6ta, joka muodostuu
organisaation henkilékunnan yhteispelista yhteisten tavoitteiden saavuttamisek-
si. Huono yhteishenki vaikuttaa myos ulkoiseen asiakkaaseen. (Grénroos, C.
2001, 283-287.)

Yhteishengen luomisesta puhuttaessa kaytetaankin usein termid sisdinen
markkinointi, jonka paatehtava on asiakaskeskeisyyden kehittaminen tyonteki-
joiden joukossa. Sisaisella markkinoinnilla motivoidaan henkildkuntaa toteutta-
maan yrityksen periaatteita ja vahvistamaan yrityksen imagoa seké& houkutel-
laan tulevia tydntekijoita yritykseen. Tata toteutetaan seka tehokkaalla sisaisella

viestinnalla ettéa asennejohtamiselle. (Heinonen—Salakka, J. 2004, 133-138.)

Sisaisen viestinndn tehtavana on informoida henkilokuntaa tulevista muutoksis-
ta ja johdon odotuksista heitd kohtaan. Sisaisella viestinnalla on myds mahdol-
lista kerata palautetta henkilokunnan keskuudesta ja néin saada heidat sitoutu-
maan yrityksen toimintaan ja imagoon entista paremmin. Sisdisella viestinnalla
pyritdén siihen, ettd henkilokunta ymmartad tavoitteet, joihin pyritdan ja tietaa
kaytettavat keinot, joita kaytetddn seka tuntee oman roolinsa organisaatiossa.
(Heinonen—Salakka, J. 2004, 133-138.)
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Tallaisen sisdisen viestinnan pitaisi olla jatkuvaa ja avointa. Sen toteutustavat
ovat moninaisia: joissain yrityksissa sisaiseksi viestinnaksi koetaan viikoittaiset
tiedotteet tai henkildstojulkaisut joko printting, sahkodpostina tai ilmoitustauluilla,
toisissa yrityksissa se on viikkokokous tai osastopalaveri. Oikeastaan kuitenkin
kaikki viestinta, niin esimies-alaisvéleissa kuin tydtoverienkin kesken, on sisais-
ta viestintaa. Siséinen viestintd on myds aina kahdensuuntaista. (Heinonen—
Salakka, J. 2004, 133-138.)

Sisdisessa viestinndssa patee onnistuakseen samat lainalaisuudet ja haasteet
kuin asiakasviestinnassakin: jokainen henkilé on yksild, jolle on viestittava omal-
la tavallaan. Hyvia tuloksia ei voida vaatia, jos ei kerrota tyontekijdille, mihin py-
ritddn, missa mennaan, mitka ovat tulokset ja miten kukin osa ja henkil6 liittyvat
kokonaisuuteen. (Heinonen—Salakka, J. 2004, 133-138.)

3.3 Sisaiset asiakkaat

Sisaisia asiakkaita ovat kaikki tydyhteison jasenet: tyokaverit, esimies, alaiset.
Sisdisiksi asiakkaiksi lukeutuvat usein myds sellaiset ulkoiset yhteisty6tahot,
joiden kanssa yhteistyd on jo kumppanuuden tasolla. Sisaisten asiakkaiden pal-
velemiseen ja yhteistyon kehittamiseen liittyvat aivan samat lainalaisuudet kuin
ulkoistenkin asiakkaiden kanssa. Toimiakseen yhteistyd vaatii aktiivisuutta,
maaramuotoisuutta, vuorovaikutusta seka palautteen antamista puolin ja toisin.
(Anondo Oy 2010, 9.9.2011.)

Sisdinen asiakkuus tarkoittaa sitd, etta yrityksen sisalla kaikki yksikot ja tyonte-
kijat ndkevat toisensa asiakkaina, hankkijoina ja tavarantoimittajina. Koko henki-
l6stolla on tavoitteena ilahduttaa omaa asiakastaan ja vaatia hyvaa tyota myos
muilta. Taman vuoksi yksilot, ryhmat ja yksikot kayvat jatkuvaa vuoropuhelua,
vaihtavat mielipiteita, tietoa ja toiveita, neuvottelevat, tekevéat sopimuksia seka
antavat palautetta vastaanottamistaan tavaroista ja palveluista. (Niukkanen, M.
2006.)
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Sisdisesta asiakkaasta tulee tarkein kohderyhma, mutta tavarantoimittajia pitaéa
kunnioittaa, silla heillakin on omat tarpeensa ja oikeutensa. Oma laadukas ty6
edellyttda laadun vaatimista myds omilta toimittajilta. Omien asiakkaiden tyydyt-
taminen edellyttaa hyvien suhteiden rakentamista omiin tavaran tai palveluiden
toimittajiin. Jokaisen pitaa tiedostaa yrityksen tarpeet kokonaisuutena, nain voi-

daan saada aikaan paras kokonaissuoritus. (Niukkanen, M. 2006.)

Loppuasiakkaan saama laatu riippuu siis sisaisten asiakkuuksien toteutumises-
ta. Jos tuo toimintoketju sisédisine asiakkuuksineen toimii moitteettomasti, saa
loppuasiakas automaattisesti kaipaamansa tuotteen tai palvelun. Niinpa johta-

misessa on kaksi keskeista asiaa, joihin tulee kiinnittd& huomiota:

1. organisaation toimintaketjun eli prosessin tunteminen

2. sisdisen asiakkuuden toteutuminen (Niukkanen, M. 2006.)

Kun toimintaketju on hallinnassa ja toimii moitteettomasti sek& sisaiset asiak-
kuudet on oikein ymmarretty ja ne toimivat, on luotu vankka pohja loppuasiak-
kaan tyytyvaisyydelle, Laadun tekemisen ja johtamisen seka asiakastyytyvai-
syyden haasteet eivat ole loppuasiakkaassa vaan omassa toiminnassa. Kun
toiminta on kunnossa, siitd seuraa automaattisesti, ettd asiakas on tyytyvainen
ja tuotteen tai palvelun laatu on asiakkaan haluama. (Rope, T. & Pdllanen J.
1994, 144.)
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4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen kilpailukeino, jolla voidaan vaikuttaa asiakkuu-
den lujuuteen. Asiakastyytyvaisyys on riippuvainen arvosta, jonka asiakas tun-
tee saavansa asiakkuudesta. Asiakas vertaa kokemaansa arvoa tekemaansa
panostukseen. Vahan panostanut voi olla huonompaan tasoon tyytyvainen, jos
panostus ja koettu arvo ovat tasapainossa. Tyytyvainen asiakas ostaa yrityksen
tuotteita ja palveluita uudelleen ja on todennakdisesti ostouskollinen. (Stor-
backa, K. & Lehtinen, J. 1998, 104-105.)

Tyytyvainen eli ostouskollinen asiakas alentaa myds markkinointikuluja, silla
han toimii hyvana suosittelijana. Tyytyvainen asiakas suosittelee yritysta jatku-
vasti, eika vain kausiluontoisesti. On kuitenkin muistettava, etta yritysta vaihta-
nut asiakaskin voi olla tyytyvainen, silla han on voinut vaihtaa pelkasta kokeilun
halusta. Yrityksen ei pida pyrkia taydelliseen asiakastyytyvaisyyteen, silla sen
tavoittelu on kallista. Asiakkaan ollessa kutakuinkin tyytyvainen, hanella ei ole
syyta vaihtaa yritysta. (Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 104-105.)

Tyytyméton asiakas on yritykselle riski. Tyytymaton asiakas on jo usein valinnut
kilpailevan yrityksen, jota "aikoo aanestaa jaloillaan”. Tyytymaton asiakas voi
karkeasti luokiteltuna kayttaytya kolmella tavalla. Ensinnakin han voi siirtya kil-
pailijan asiakkaaksi tai muuten lopettaa asioinnin yrityksessa, johon on tyytyma-
ton. Toiseksi han voi valittaa eli puhua suunsa puhtaaksi, jolloin tilanne voidaan
joissakin tapauksissa viela korjata. (Gummesson E. 2000, 126-134.)

Kolmanneksi han voi olla uskollinen vaihtoehtoisen toimittajan puutteen, vaihto-
kustannusten suuruuden, ideologian tai muiden syiden takia. Tyytymaton asia-
kas kertoo negatiivisia mielipiteitd&n usein my6s muille. Tyytymaton asiakas on
siis yhta suuri tai suurempi yritysimagon pilaaja kuin tyytyvainen asiakas on yri-

tysimagon nostaja. (Gummesson E. 2000, 126-134.)
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4.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan ennakko-odotuksista ja palveluko-
kemuksista. Asiakas on joko tyytyvainen tai tyytymaton. Asiakas on tyytyvainen
silloin, kun ennakko-odotukset ja kokemus ovat tasapainossa seka asiakkaan
kokema arvo ja asiakkaan panostus ovat tasapainossa. Asiakas on tyytymaton,
kun ennakko-odotukset alittuvat tai panostus ja saatu arvo eivét ole tasapainos-
sa. Jokaisella asiakkaalla on jonkinlainen ennakko-odotus yrityksesté ja sen tar-
joamista palveluista, eli kasitys siita, milla tavalla mahdollisesta asiakkuudesta
saa arvoa. (Rope, T. & Pollanen, J. 1994, 29-34; Storbacka, K. & Lehtinen, J.
1998, 54; Jokinen, T. & Heinamaa, L. & Heikkonen, 1. 2000, 228.)

Asiakkaan odotukset ovat muodostuneet markkinoinnin luomasta mielikuvasta,
asiakkaan yrityksestd kuulemista mielipiteistd, asiakkaan edellisistd kokemuk-
sista yrityksesta ja asiakkaan kokemuksista kilpailevissa yrityksissa verrattuna
kyseessa olevaan yritykseen. Asiakkaat muodostavat tyytyvaisyyden eri tavalla
asiakkuuden eri vaiheissa. Pitkaan asiakkaana ollut saattaa sietdd huomatta-
vasti enemman puutteita ennen kuin se vaikuttaa hdnen ostokayttaytymiseen.
(Rope, T. & Pdllanen, J. 1994, 29-34; Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 54;
Jokinen, T. & Heinadmaa, L. & Heikkonen, 1. 2000, 228.)

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee kokonaisuudessaan asiakkaan palveluun kohdis-
tuvien odotusten ja kokemusten suhdetta. Asiakkaat ostavat yleensa ensimmai-
sen kerran l&hinn& odotustensa perusteella. Jotta yritys pystyisi pitkaaikaisiin ja
kestaviin kanta-asiakassuhteisiin, on asiakkaan kokemusten oltava jatkuvasti
hyvid, palvelipa héanta kuka tahansa. Asiakastyytyvaisyys ennustaa yrityksen

tulevaa menestymista parhaiten. (Lahtinen, J. ja Isoviita, A. 2001, 44.)

Asiakastyytyvaisyys on laatukasite, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyyden tun-
teen niistd kokemuksista, joita hanelle on yrityksen muodostunut yrityksen toi-
minnasta. Laatukasite kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvaisyys
muodostuu. (Rope, T. & Pollanen, J. 1994, 162.)
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Taulukko 4. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet. (Rope 1998, 87.)

Tyytyvaisyystekijat

Tyytymaéattomyystekijat

poikkeuksellisen hyva palvelu

sovittujen asioiden pettaminen: aika-

taulu, toimitusvarmuus

asiakkaan ongelmatilanteen hoitami-

nen

epatasainen toimintataso (alle imagon)

poikkeuksellisen hyvin hoidettu valitus

asiakkaalle ilmi tulleet hinnan nousut

laskutuksen yhteydessa

asiakkaalle neuvon antaminen ongel-

matilanteen hoitamiseksi

asiakkaan pyyntdéihin, esim. soittoon

reagoimattomuus

Asiakkaat odottavat perusasioita. He haluavat tilaamansa tuotteen tai palvelun

iIman mitaan ihmeellisyyksia. He siis odottavat yrityksen tekevan mita pitaékin

tehda. Odotuksiin vaikuttaa myds hinta. Mita kalliimpi tuote tai palvelu on, sita

parempaa palvelua ja lopputulosta asiakas odottaa. Keskeiset odotukset koh-

distuvat palveluun. Tuote voi olla hyva, mutta asiakkuus ei tuota arvoa. Asiakas

voi myos olla tyytymaton palvelukohtaamiseen, mutta silti tyytyvainen kokonai-
suuteen. (Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 54; Korkeamaki, A. & Pulkkinen, I.

& Selinheimo, R. 2000, 22-23.)

Tarpeet Muiden ko-

kemukset

N

Odotukset

e

Omat aiemmat Markkinointi
kokemukset Mainonta
Hinta

okemukset

L

~—

Imago eli
mielikuva

-

Tekninen laatu
e apuvalineet
e ymparisto
e asiantuntemus

PN

Toiminnallinen laatu
kayttaytyminen
e arvot, asenteet
e vuorovaikutus

Kuva 5. Asiakkaan kokema palvelunlaadun muodostuminen. (Korkeamaki,

A. ym. 2000, 24.)
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4.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaminen

Kolme keskeisinta tekijaa, joilla asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, ovat
asiakkaan kokema laatu, arvo sek& panostus. Asiakastyytyvaisyyteen voidaan
siis vaikuttaa palvelun laadun (asiakkaan kokema laatu), tavaroiden laadun ja
hinnan kautta. Naméa kolme tekijad muodostavat asiakkaan kokeman arvon.
(Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 103-105; Ylikoski, T. 1999, 152-153.)

Asiakastyytyvaisyys on riippuvainen arvosta, jonka asiakas kokee saavansa
asiakkuudesta. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myds erilaiset asiakkaat. On asiak-
kaita, joille asiakkuus on merkityksetontd, jolloin he voivat olla tyytymattémia ja
olla vaihtamatta silti yritysta. Tama voidaan perustella silla, ettei asiakas pida
asiaa niin merkityksellisena, ettd jaksaisi ndhda vaivaa uuden asiakkuuden
luomiseen joten tyytyykin vanhaan. Tyytyvaisyytta mitattaessa on siis otettava
huomioon my6s yksildlliset tekijat, kuten elaméantilanne, persoonallisuus, ikéa ja
sukupuoli. (Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 103—-105; Ylikoski, T. 1999, 152—
153.)

Asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa yritysimagon avulla. Imago eli maine
on asiakkaan kokonaiskuva yrityksestd, se muodostuu rationaalisista ja emotio-
naalisista tekijoistd. Rationaalisia tekijoita ovat tuotteiden ja palvelun laatu, toi-
minnan luotettavuus, ammattitaito, hinta ja osaaminen. Emotionaalisia tekijoita
ovat kirjava joukko, kuten muutoshalukkuus, inhimillisyys, eettisyys jne. Ima-
goon vaikuttaa myds se kuinka tunnettu yritys on omien sidosryhmien joukossa.
(Storbacka, K. & Lehtinen, J. 1998, 103-105; Ylikoski, T. 1999, 152-153.)

Hyva imago antaa virheille varaa. Yritys, jolla on hyva imago voi selvita vaikeas-
ta tilanteesta maineensa avulla paremmin, kuin korkean imagotason omaava
yritys. Huonon imagon omaava yritys voi helposti ylittaa odotukset, mika ei valt-
tamatta silti anna hyvaa kokonaislaatukuvaa. (Grénroos, C. 2000, 67; Lotti, L.
2001, 75-76.). Laaduksi voidaan luokitella kaikki ne palvelun ominaisuudet, jot-

ka tayttavat asiakkaiden odotukset.
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Palveluorganisaatiossa laatua voidaan mitata kahdella tavalla: asiakkaan ja
henkiloston tyytyvaisyydella. Palvelun sisaltama laatutavoite on saavutettu sil-
loin, kun asiakas on joka suhteessa tyytyvainen tuotteeseen, saamaansa palve-
luun seka kaikkeen, mita niihin liittyy. (Gronroos, C. 2000, 67; Lotti, L. 2001, 75—
76.)

Asiakassuuntautuneelle palveluorganisaatiolle ominaisia piirteitd ovat hyva tyo-
ilmapiiri, sisédinen asiakkuus, henkiléston vastuunotto ja organisaation jousta-
vuus. Organisaation ulkoiseen kuvaan vaikuttaa asiakkaan kokema palvelun tai
tuotteen laatu, kun taas yrityksen sisaiseen yhteisékuvaan vaikuttaa henkiloston

kokema siséisten palvelujen laatu. (Pesonen, H-L. ym. 2002: 95.)

Sisdisen markkinoinnin yksi tarked valine on tyontekijoiden palkitseminen hy-
vasta palvelusta. Tyontekijoiden tulisi olla tietoisia, etta yrityksessa arvostetaan
hyvaa palvelua ja palkitsemisjarjestelmén tulisi olla sen mukainen. Yrityksissa
tuodaan enemman esille kustannustehokkuutta sekd muita sisdisen tehokkuu-

den keinoja kuin asiakaspalvelun laadun tarkeytta. (Gronroos, C. 2001: 449.)

Organisaation sisainen kehittaminen parantaa asiakaspalvelua ja markkinointia.
Kehittamisprosessissa on ensiarvoisen tarkeda edistaa henkildston kokemusta
tyonsa merkityksesta eli konkretisoida henkilén tydpanoksen ja organisaation
menestyksen valinen yhteys. Tavoitteena on, ettd henkilo6 kokee olevansa oike-

asti merkittava ja hyodyllinen yritykselle. (Pesonen, H-L. ym. 2002: 7.)
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4.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat yleinen ja luotettava tapa kerata tietoa asi-
akkaista. Tietojen saamiseksi asiakastyytyvaisyys tulisi selvittda laajasti. Tyyty-
vaisyydestad saadaan tietoa jo pelkastddn asiakaspalautteista, mikali niitd osa-
taan hyddyntaa. Palautteiden lisdksi suoritetaan tutkimuksia. Voidaan siis pu-
hua toimituksiin liittyvista suorista palautteista ja asiakastyytyvaisyysmittauksis-
ta. Tutkimuksia tulee suorittaa jatkuvasti, silla vastaajan mielipide on sen hetki-
nen ja voi muuttua nopeastikin. (Rope, T. 1998, 222; Lecklin, O. 2006, 106,
112.)

Yrityksen on tarke&a tietdd palvelujen laatu pohtiessaan, mita asiakkaat odotta-
vat ja mita he arvioivat. Tamén jalkeen he voivat kehittdd palvelujen johtamisen
ja markkinoinnin malleja. Yrityksen tulisi selvittdad palveluajatuksen, asiakkaille
tarjottavan palvelun ja asiakkaan saamien hyétyjen keskindinen suhde. (Gron-
roos, C. 2001, 98.)

Osa-aikaista markkinointia ja palvelukeskeista tyontekoa kohtaan olevia asen-
teita selvittdessa on mahdollista kayttaa seka ulkoista, etta sisaista markkina-
tutkimusta. Markkinasegmentointia voidaan kayttda oikeanlaisten ihmisten 16y-
tamiseen organisaation eri tehtaviin. (Gronroos, C. 2001, 451.) Asiakassuhtei-
den analysointi osoittaa, miten monet teot ja palvelutapaamiset vaikuttavat laa-
dun pitkdaikaiseen muodostumiseen. Taman tulisi muistuttaa johtajia monen-

laisten asiakaskontaktien hallinnan tarpeesta. (Gronroos, C. 2001, 129.)
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Hyvin suunniteltu ja oikein toteutettu tuottavuuden hallinta voi taata palveluyri-
tykselle pysyvén kilpailuedun. (Ojansalo, K. 2000: 56-57, 61-63.) Kokonaisval-
tainen laadunhallinta tulee olemaan osana yrityksia tulevaisuudessakin. Laatu
on ja pysyy yrityksen menestystekijané, ainoastaan toteuttamiskeinot seka nimi-
tykset muuttuvat ja kehittyvat. Laatu tulee integroitumaan muuhun toimintaan
yha enemman ja talloin erilisia laatuasiantuntijoita tai -osastoja ei enada tarvita.
(Lecklin, O. 2006: 21.)

Tulevaisuudessa menestyva laatuyritys on nopealiikkeinen ja joustava. Tama
tarkoittaa sitd, etta talléin organisaatiotasoja on vahan ja johtajia ja esimiehiakin
on nykyistd vdhemman. Lisaksi pddosa henkilostosta tyoskentelee tiimeissa.
Asiakkaat, toimittajat ja tiimit ovat yha kiinteammin osana yrityksen prosesseja.
Liséksi asiakaskeskeisyys vaikuttaa koko organisaatiossa, kaikissa tyotehtavis-
sa. (Lecklin, O. 2006: 22.)

Markkinoilla on nyky&&n useampia samoja palveluja tarjoavia yrityksia. Yrityksil-
ta vaaditaan oma-aloitteisuutta ja erinomaista palvelua, jotta he voivat erottua
kilpailijoista. (Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2005: 14.) Yksi tarkea kilpailuvaltti
on palvelun tason selvittaminen. Mikali yrityksen johto on tietoinen palvelun
epakohdista ja asiakkaiden tuntemuksista liikkeessa asioidessaan, on heidan
paljon helpompi kehittdd palveluaan ja pysya mukana Kkilpailussa. (Ru-
banovitsch, M. & Aalto, E. 2005: 29.)
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5 Verkostoituminen

Verkostoituminen voidaan ymmartaa monella tavalla. Paul Lillrank (1999) maa-
rittelee sen niin, etta aikaisemmin irrallaan ja erillisind markkina-auktoreina vai-
kuttaneet toimijat |0ytavat toisensa ja alkavat tehda yhteisty6ta. Toinen verkos-
toitumisen muoto on, etta aikaisemmin hierarkkisesti toiminut organisaatio ul-
koistaa joitakin toimia ja ohjaa niitd verkostomaisesti. Jarjestdjen kohdalla ky-
symys on organisatorisista verkostoista eli organisaatioiden ja niissa toimivien

ihmisten valisista yhteistyo- ja vuorovaikutussuhteista.

Kaikki yritykset ovat enemman tai vahemman verkostoituneita, toisin sanoen
niissa toimii lukuisa joukko yrityksia tai niiden osastoja tai yksikoita. Niiden valil-
|& toimii tiedon siirtoon soveltuva verkko. Tieto kulkee tosiajassa. Mika tahansa
kokemusta ja ainutlaatuisia taitoja omaava ryhma voi muodostaa tallaisen ver-
koston. (Opetushallitus, 2.11.2011.)

Yritysten vélinen avoin yhteistyd luo synergiaa eli yhteisvaikutusta ja taloudellis-
ta lisdarvoa mutta edistéa myds verkon tuomaa suuruuden etua. Talloin eri yri-
tyksiin kertynyt kokemus ja osaaminen koituvat yhteiseksi eduksi. Eri yritysten
erikoiskoneita ja laitteita hyodynnetddn. Mahdollisuudet paranevat, yhteisty6ta
tehostetaan. Verkostoja rakennetaan yrityksen sisélle ja sen lisdksi tietysti myos

yhteistybkumppaneiden vélille. (Opetushallitus, 2.11.2011.)

Niemela (2002, 13) kuvaa verkostoitumista monenkeskiseksi yhteistyoksi ja
mainitsee esimerkkina yritysten muodostaman tuotanto - ja yritysverkoston. Yri-
tykset hakevat yhteistydn avulla ratkaisuja ongelmin ja haasteisiin, joihin niiden
omat voimavarat eivat riitd. TAssa prosessissa verkottuminen, tietoverkot ja lii-
kenne ovat uusien ratkaisujen yksi valine ja mahdollistaja. Tietoverkot ovat ver-
kostoyhteiskunnan alusrakenne, mutta pelkalla yritysverkostolla ei rakenneta

toimivaa yritysverkostoa.



29

Toivola (2006, 17-18) kuvaa verkostoitumista prosessiksi, jossa yritysten arvot,
tieto ja osaaminen yhdistetddn lisdarvoa synnyttavaksi toiminnaksi. Yritysten
verkostoituminen tahtaa pidemmalla aikavalilla kilpailukyvyn edistamiseen. Ver-
kostoitumisen voidaan sanoa olevan strategista kumppanuutta, joka on tavan-
omaista yhteistyota monitasoisempaa ja syvempdaa. Strategisessa kumppanuu-
dessa yritysten toiminnalliset rajat ovat varsin hailyvia. Yhteistydsuhteen kehit-
tyessa kumppanuustyyppiseksi verkostoksi sen keskeiseksi tekijaksi nousee

molemminpuolinen luottamus.

Organisaatiossa esiintyvia epavirallisia verkostoja on yleisesti jaettu kolmenlai-
siin verkostoihin: Neuvontaverkostot, joissa palveluorganisaation osapuolet voi-
vat ottaa yhteytta palveluihin liittyvissa tai yleisissa asioissa organisaation tekni-
siin asiantuntijoihin tai palveluasiantuntijoihin. Luottamusverkostot, joissa osa-
puolet voivat helposti jakaa arkaluontoista informaatiota ja tukeutua toistensa
neuvoihin kriisitilanteissa. Kommunikointiverkostot, joissa osapuolet ovat auto-
maattisesti koottu yhteen keskustelemaan organisaation toimintaan liittyvista
asioista. (Sivistysliitto Kansalaisfoorumi SKAF ry, 2.11.2011.)

Yritysten muodostamat toimijaverkostot eri muodoissaan ovat yleistyneet vii-
meisen vuosikymmenen aikana kilpailukyvyn ajamana. Aiempi kahden toimijan
valiseen toiminnan kehittdmiseen keskittyminen on osoittautunut liian hitaaksi ja
irralliseksi tuotteen tai palvelun koko arvoketjun kehittdmisen kannalta. Tuotteen
tai palvelun arvoketjussa nopeus ja joustavuus, alhaiset kustannukset seka toi-
minnan kitkattomuus ovat verkostojen menestystekijoita. (KeuLink Oy 2008,
9.9.2011))

Kuitenkin jokainen verkosto perustuu edelleen kunkin verkostotoimijan omaan
toimintaan seka huolellisesti maariteltyihin kahden toimijan valisiin verkostosuh-
teisiin, prosesseihin ja vuorovaikutteiseen tiedonkulkuun. Siten kaikki aiemmin
tehty yrityskohtainen kehitystyd, kuten yrityksen prosessien laatu- ja tuottavuus-

kehittaminen, palvelevat verkostojen toimivuutta. (KeuLink Oy 2008, 9.9.2011.)
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Monen toimijan valinen verkostoyhteistyé on paljon haasteellisempaa kuin kah-
den valille sovittu ja on siten suunniteltava huolellisesti. Usein on tarpeen maari-
tella ja organisoida alusta alkaen verkoston johtaminen. Yhteinen toiminnan
suunnittelu ja kirjalliset verkostotoimintasuunnitelmat ovat niin ikdan tarpeen.
Suunnittelu ja toimiminen naiden suunnitelmien mukaan kasvattavat luottamus-
ta ja luovat ajan myota toimijoille verkosto-osaamista jota ei voi muuten saada.
(KeuLink Oy 2008, 9.9.2011.)

5.1 Verkostoitumisen motiivit ja riskit

Rannan mukaan (1998, 3) yritykset hakevat verkostoitumisella tapaa hallita no-
pean muutoksen ja kasvun vaatimia aineellisia ja henkisia resursseja. Yritysten
valisella yhteistyolla tavoitellaan hyotyja verrattuna tilanteeseen, jossa yritykset
jatkavat toimintaansa yksin. Yhteistyolla haetaan verkoston kokonaishyddyn li-
saysta, jossa kaikki osapuolet hyétyisivat. Olennaista yritysten véalisissa verkos-
toissa ja verkoissa on se, etta jokaiseen verkkoon liittyneen tulee tuntea saa-
vansa siihen kuulumisesta jotakin lisdarvoa. Muutoin verkostoon kuuluminen ei

ole yksittaisille jasenille kannattavaa.

Vakaslahden mukaan (2004, 34) kumppanuussuhteet vahentavat usein yksittai-
sen jasenensa liikketoiminnallista riskia. Se jakautuu osapuolten kesken ja toi-
saalta jasenet tasaavat myoOs yksittdisen jasenen heikkouksia ja vahvuuksia.
Yhteistoiminnan avulla voidaan luoda myo6s tilanteita, joissa kumppaneilla on

yhteinen projekti yritysten omien hankkeiden rinnalla.

Vastavuoroisuus ja luottamus ovat verkostoitumisen avainsanat. Lehdon ja Val-
kokarin (2003, 6) mukaan verkostoituminen on aina riski, silla yksikin toimija,
joka ei ymmarra yhteistyon periaatteita, voi saada aikaan paljon haittaa. Verkos-
ton perimmaisena ajatuksena on luoda yhteisty6suhteet, jotka mahdollistavat
kaikkien kehittymisen ja menestymisen muuttuvan toimintaympariston uusien
vaatimusten mukana. Luottamuksen rakentaminen on pitkdjanteinen ja vaativa
prosessi. Keinoina ovat oikeastaan vain avoimuuden jatkuva lisdaminen ja se,

ettd menestys ja vastoinkaymiset, molemmat jaetaan yhdessa.
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5.2 Verkostoitumisella tavoiteltavia hyotyja

Toivola (2005, 67) on koonnut vaitbstybhénsa usean eri nakdkulman pohjalta
pienen yrityksen kannalta keskeiset verkostojen tuomat hyodyt ja tiivistad ne

seuraavasti:

» verkostoilla saavutetaan resursseja, joihin muuten ei olisi mahdollisuutta

Y

verkostot parantavat yrityksen sisaista tehokkuutta ja suorituskykya

A\

verkostojen avulla voidaan keskittya kilpailukyvyn kannalta keskeisiin
toimintoihin

verkot edistavat uuden yrityksen kasvua ja kykya pysya joustavana
verkostoissa yritykset voivat tadydent&a toistensa osaamista

verkostot luovat oppimisen ja uuden tiedon hankkimisen mahdollisuuksia

YV V VYV V

verkostot voivat parantaa mahdollisuuksia uusille markkinoille paasyssa,
parantaa yrityksen kilpailukykya ja nopeuttaa uusien markkinoiden oppi-

mista
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6 Tutkimusmenetelmat

6.1 Tutkimustehtava

Opinnaytetyossa kasitelladn sisaista asiakastyytyvaisyytta, jonka selvittaminen
oli tyontilaajan kannalta oleellisin asia. Tutkimustehtdva tarkastelee palvelun
merkitystd, markkinointia kilpailukeinojen kautta sek& yrityskuvan merkitysta
luottamuksen saamiseksi. Sisdista asiakastyytyvaisyytta tarkastellaan hallinnon,
lampdoyrittajien, raaka-aineen toimittajien, kuljetusyrittajan seka ’rivijasenten”

nakokulmasta.

Sisaista asiakastyytyvaisyytta selvittdmalla pyrittiin saamaan kokonaiskuva siita,
onko osuuskunnan nykyinen toimintatapa paras mahdollinen. Voidaanko mah-
dollisesti tehostaa ja muokata omaa sisaista toimintamallia? Kuinka joustavasti

ja tehokkaasti sisdinen viestinta toimii?

Kirjekyselyissa ja haastatteluissa nostettiin esille kysymys, millaisia mahdolli-
suuksia tarjoaa esim. verkostoituminen muiden toimijoiden kanssa. Sisaisen
asiakastyytyvaisyystason maarittamista pidettiin tarpeellisena, silla sita ei ole
aiemmin tutkittu osuuskunnan jaseniston keskuudessa. Vuonna 2008 on tehty
tutkimus asiakastyytyvaisyydestd, joka on kohdistettu hakelammaon saajiin eli

osuuskunnan ulkopuolisiin asiakkaisiin. (Koistinen, T. & Hartikainen J. 2008.)

Voidakseen palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla on tiedettava, mit-
k& asiat ovat hyvin ja missa on selvia kehittdmiskohteita. Sisédistad asiakastyyty-
vaisyytta tarkasteltaessa on pohdittava palvelun ja markkinoinnin merkitysta tyy-
tyvaisyystekijoina. Asiakas ei ole tyytyvainen, jos kokonaisuus ei ole kunnossa.
(Grénroos, C. 2001, 405,433,436.)
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6.2 Tutkimustyodn toteutus

Asiakastyytyvaisyyden mittaustekniikat jakautuvat kahteen ryhmaan: kvantitatii-
visiin ja kvalitatiivisiin tutkimuksiin. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan nu-
meerisia tuloksia esimerkiksi pyytamalla vastaajaa arvioimaan yritysta yleisar-
vosanalla yhdesta viiteen. Tutkimuksiin sisallytetd&n usein myds avoimia kysy-
myksiad. Kvalitatiivinen on ns. laadullinen tutkimus. Siihen kuuluvat haastattelut
ja ryhmakeskustelut. Kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat ovat edullisia toteuttaa

ja palaute saadaan usein nopeasti. (Lecklin, O. 2006, 107.)

6.2.1 Kvantitatiivinen tiedonkeruumenetelma

Kvantitatiivista tiedonkeruumenetelmaa kaytettiin energiaosuuskuntien jasenille
suunnatussa kyselytutkimuksessa, joka suoritettiin kokonaistutkimuksena. Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara (2007, 190) esittavat kyselytutkimusten eduiksi muun
muassa, ettd niiden avulla voidaan keratad laaja tutkimusaineisto. Kyselymene-
telmé& saastad myos tutkijan aikaa ja vaivannakoa ja on nain ollen tehokas. Vas-
taustilanteessa tutkijalla ei ole vaikutusta vastaajaan ja vastaaja pystyy vastaa-
maan silloin, kun héanelle itselleen parhaiten sopii. Jos lomake on suunniteltu

huolellisesti, aineiston tallennus ja analysointi voidaan suorittaa nopeasti.

Kyselytutkimuksen haitoiksi Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2007, 190) mainitse-
vat muun muassa aineiston mahdolliset analysointivaikeudet seka aineiston
mahdollisen pinnallisuuden. Tutkijan on myos vaikea tietaa, miten vastaajat
ovat suhteutuneet kyselyyn eli miten huolellisesti ja rehellisesti kyselyyn on vas-
tattu. Myos kysymysten vaarinymmarryksia on vaikea kontrolloida. Tutkija ei
myo6skaan voi tietaa, miten selvilla tai perehtyneita vastaajat ovat kyselyn alu-
eesta. Kato on kyselytutkimusten yksi suurimmista haittapuolista. Kuinka suu-

reksi kato muodostuu, riippuu tutkimuksen aihepiirista ja vastaajajoukosta.
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Kvantitatiivisiin menetelmiin luetaan muun muassa havainnointitutkimukset, ky-
selytutkimukset sek& kokeelliset tutkimukset. Kvantitatiivisen menetelman avulla
saadaan selvitettya lukumaarat, prosenttiosuudet ja eri muuttujien valiset riippu-
vuudet. (Lahtinen, J. ym. 1995, 54,91-93.). Aineiston keruussa kaytetaan
yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa vastausvaihtoehdot ovat jo
valmiina. Tuloksia havainnollistetaan taulukoin ja asioita kuvataan numeeristen
suureiden avulla. (Heikkil&, T. 2005, 16.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisia piirteitd ovat muun muassa johtopéa-
tokset aiemmista tutkimuksista, aiemmat teoriat, kasitteiden maarittely seka
muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja aineiston saattaminen tilastolli-
sesti kasiteltavadn muotoon (Hirsjarvi, S. ym. 2007, 136). Haastateltavien vas-
tauksia tarkasteltiin sisédiseen asiakastyytyvaisyyteen liittyvien teorioiden kautta.
Kyselytutkimuksesta edella esitetyt hyoty- ja haittatekijat soveltuivat myds tahan
tutkimukseen. Etuina kyselytutkimuksen kayttamisessa olivat muun muassa no-

peus ja vaivaton aineiston saanti laajalta joukolta.

6.2.2 Kvalitatiivinen tiedonkeruumenetelma

Kvalitatiivista tiedonkeruumenetelmaa kaytettiin energiaosuuskuntien “rivijase-
nille” suunnatussa tutkimushaastattelussa, joka toteutettiin teemahaastatteluna.
Teemahaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina. Haastattelut toteutettiin, kun
jasenien kyselylomakkeet oli saatu, tallennettu ja tuloksista tehty alustava yh-
teenveto. Nain tutkija pystyi tarkentamaan haastateltaville esitettyja kysymyksia.
Kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmaéa kaytettiin tassa tutkimuk-
sessa rinnakkain taydentamaan tutkimuksen tulosta. Hirsjarven ja Hurmeen

(2000, 30—-32) mukaan menetelmia voidaan kayttaa ajallisesti rinnakkain.

Hirsjarven ja Hurmeen (2000) mukaan teemahaastattelu on lomake- ja struktu-
roimattoman haastattelun véalimuoto, puolistrukturoitu tai puolistandardoitu
haastattelu. Puolistrukturoiduissa haastatteluissa kysymykset ovat kaikille sa-
mat, vaikka vastauksia ei ole sidottu vastausvaihtoehtoihin, vaan haastateltavat
voivat vastata omin sanoin. (Hirsjarvi, S. ja Hurme, H. 2000, 45-47.)



35

Teemahaastattelussa edetdan tiettyjen teema-alueiden varassa. Haastateltavi-
en omat tulkinnat asioista ja niiden merkityksesta tulevat paremmin esille kuin
lomakehaastattelussa. Teemahaastattelua kaytetddn niin kvalitatiivisen, kuin
kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmana. (Hirsjarvi ym. 2007, 203-204.). Kva-
litatiivinen tutkimusote soveltuu tutkimusotteeksi silloin, kun halutaan vastauksia

kysymyksiin Miksi? Miten? Millainen?

Kyseinen tutkimusote soveltuu tutkimusotteeksi silloin, kun ilmi6ta yritetaan
ymmartaa ns. pehmeén tiedon pohjalta. Laadullinen tutkimus auttaa ymmarta-
maan tutkimuskohdetta ja selittamaan sen kayttaytymisen ja paatosten syyta.
Tutkittavat valitaan usein harkinnanvaraisesti eikd pyritak&aan tilastollisiin yleis-
tyksiin. Laadullinen tutkimus sopii hyvin my6s toiminnan kehittamiseen. (Heikki-
la, T. 2005, 16-17.)

6.3 Tutkimusmenetelméan valinta

Empiirinen tutkimus eli kokemusperainen tutkimus perustuu tutkimuskohteen
havainnointiin tai mittaamiseen. Se eroaa siis teoreettisesta tutkimuksesta, jos-
sa tutkimuksen kohteeseen perehdytéaan ajatusrakennelmien ja niiden tarkaste-
lun avulla. Useimmiten kaytannon tutkimuksessa yhdistetaan kumpaakin: kay-
tanndn esimerkit sitovat teoreettisen tarkastelun todellisuuteen ja aiheen teo-
reettinen tarkastelu puolestaan vahvistaa empiirisen aineiston kayttékelpoisuut-
ta. Tutkimuksen empiria voi syntya monella tavalla. Usein toisistaan erotellaan
kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus. Empiirinen tutkimus kohdistuu seka
toistettaviin etta ainutkertaisiin tapahtumiin; edellisia tutkitaan usein luonnontie-
teessd, jalkimmaisia kayttaytymistieteissd. (Wikipedia vapaa tietosanakirja,
9.9.2011))
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Tutkimus toteutettiin kirjekyselyjen seka haastatteluiden osalta syyskuussa
2009. Kirjekyselyjen, 20 henkilon vastaukset analysoitiin numeerisella arvoste-
luasteikolla (1-5) kayttaen apuna Excel- taulukkolaskentaohjelmaa. Kymmenen
henkilon haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin sanasta sanaan kolmesta kuteen
sivua haastateltavaa kohden. Taman jalkeen tulokset analysoitiin numeerisella

arvosteluasteikolla (1-5) kayttaen apuna Excel- taulukkolaskentaohjelmaa.

6.4 Aineistona kyselyt ja haastattelut

Tutkimuksen empiirisena aineistona ovat Enon energiaosuuskunnan jasenten
kirjekyselyt seka satunnaisotannalla valikoidun kymmenen henkildn haastatte-
lut. Aineiston kerddmiseen kirjekyselyina paadyttiin siksi, etta ajallisesti ei olisi
ollut mahdollista haastatella kaikkia energiaosuuskunnan jasenia. Kymmenen
hengen haastatteluotanta antoi tutkimustuloksiin huomattavasti liséa aineistoa
ja syvyytta, silla viitaten kvalitatiivisen tiedonkeruun menetelmaan kyselytutki-
muksen haitoista Hirsjarvi ym. (2007, 190) mainitsevat muun muassa aineiston
mahdolliset analysointivaikeudet sekd aineiston mahdollisen pinnallisuuden.
Tutkijan oli my6s vaikea tietaa, miten vastaajat ovat suhteutuneet kyselyyn eli
miten huolellisesti ja rehellisesti kyselyyn oli vastattu. My6s kysymysten vaa-

rinymmarryksié oli vaikea kontrolloida.

Tutkija ei mydskaan voi tietad, miten selvilla tai perehtyneita vastaajat ovat ky-
selyn alueesta. Kato on kyselytutkimusten yksi suurimmista haittapuolista.
Kuinka suureksi kato muodostuu, riippuu tutkimuksen aihepiiristéa ja vastaaja-
joukosta. Haastattelun etu muihin tiedonkeruumuotoihin verrattuna on se, etta
siina voidaan saadella aineiston keruuta joustavasti, halutaan selventaa saata-
via vastauksia tai haastattelun aikana voidaan syventda saatavia tietoja. Haas-
tattelun etuna on my6s se, ettd vastaajiksi suunnitellut henkilét saadaan yleen-

sa mukaan tutkimukseen. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.)
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Haitoiksi Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2007, 200-201) listaavat puolestaan,
etta haastattelu vie aikaa niin valmistautumisessa kuin haastattelua tehtaessa,
haastatteluun katsotaan myds sisaltyvdn monia virhelahteita, jotka aiheutuvat
niin haastattelijasta kuin haastateltavastakin sekéd haastattelun luotettavuutta
saattaa heikentada se, ettd haastattelussa on taipumus antaa sosiaalisesti suo-

tavia vastauksia.

6.5 Kirjekysely

Tutkimus toteutettiin osoitteellisena kirjekyselyna lahettamalla energiaosuus-
kuntien jasenille (41 kpl) kyselylomakkeet, joissa kaytettiin avoimia kysymyksia.
Vastausaikaa annettiin kaksi viikkoa. Kyselylomakelahetys sisélsi saatekirjeen
(liite 1), kyselylomakkeen (liite 2) ja palautuskuoren, jossa oli valmiiksi maksettu

postimaksu.

Enon energiaosuuskunnan siséisessd asiakastyytyvaisyys tutkimuksessa ol
mukana kaikkiaan 51 henkil6a. Sisaista asiakastyytyvaisyytta selvitettiin kirje-
kyselyilla, joka lahetettiin kaikkiaan 41 henkil6lle ja vastauksia saatiin 20 henki-
I6lta. Syvempi tarkastelu suoritettiin kymmenen hengen henkilokohtaisella haas-
tattelulla. Talla tavoin saatiin laajempi ja perusteellisempi ndkdkulma esitettyihin

kysymyksiin.

Kokonaistarkastelumaara saatujen kirjekyselyiden ja suoritettujen haastattelui-
den pohjalta on 30 henkil6a eli noin 60 %:a koko jAsenmé&arasta. Tulosten vas-
tauksia tarkasteltiin seuraavanlaisella asteikolla: erittéain hyva (5), hyva (4), tyy-
dyttava (3), huono (2), erittédin huono (1). Kyselyn eri teema-alueet olivat: 1. Ja-
senyys, 2. llmapiiri, 3. Raaka-aineen hankinta, 4. Lampolaitosten hoito, 5. Hal-
lintopalvelut, 6. Osuuskunnan imago, 7. Uusien lammityskohteiden liittaminen,
8. Vapaat mielipiteet (tulevaisuuden nékymaét), 9. Rooli osuuskunnan toimin-

nassa.
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6.6 Enon energiaosuuskunnan rivijasenten haastattelut

Enon energiaosuuskunnan rivijasenten kymmenen hengen haastattelu toteutet-
tiin syyskuussa 2009. Aikatauluehdotukset ja haastatteluajat sovittiin puhelimit-
se. Yksikdan haastatteluun pyydetyista ei kieltaytynyt haastattelusta. Haastatel-
taville lahetettiin samoja kysymyksia siséltdnyt lomake ennen haastattelua, kuin
kirjekyselyn saaneillekin.

Valmis haastattelurunko oli tarpeen, jotta keskustelu pysyi oikealla tavalla rajat-
tuna tutkimusongelmiin ndhden. Toisaalta haastateltaville haluttin antaa mah-
dollisimman paljon tilaa omille ajatuksille. Haastateltavilla oli mahdollisuus tutus-
tua kysymyksiin ennen haastattelua. Tutkimuksen kannalta on tarkeaa, etta
haastatteluissa saadaan mahdollisimman paljon tietoa. Siksi on perusteltua an-
taa kysymykset haastateltaville jo etukateen. (Tuomi, S. 2002, 75.) Haastattelut
nauhoitettiin ja litteroitiin. Litteroitua tekstid tuli noin kolmesta kuteen si-
vua/haastattelu.

6.7 Aineiston analysointi

Avoimien kysymysten vastauksia ryhmiteltiin ja samansisaltoisia yhdistettiin ra-
portointivaineessa. Tulosten analysointivaiheessa aineistoa tarkasteltiin; jase-
nyyden, ilmapiirin, raaka-aineen hankinnan, lampdlaitosten hoidon, hallintopal-
veluiden, osuuskunnan imagon, uusien l[Ammityskohteiden liittmisen ja vapai-

den mielipiteiden osalta.

Rivijdsenten haastattelut nauhoitettiin ja haastatteluaineisto litteroitiin eli puh-
taaksi kirjoitettiin sanasta sanaan. Haastatteluissa kaytiin lapi kyselylomake (liite
2.) lapi numerojarjestyksessa yhdesta yhdeksaan alakohdittain. Lisaksi lis&ai-
neistona kaytettiin tutkijan laatimaa listaa "tarkentavat kysymykset haastatte-
luun” (liite 3). Aineisto jaettiin tutkimuskysymysten mukaisesti niin, etta kuhunkin
kysymykseen liittyvat osat poimittiin haastattelusta aina kyseisen “otsikon” alle,
esimerkiksi Jasenyys.
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7 Tulokset

7.1 Taustatiedot

Enon energiaosuuskunnan sisdisessa asiakastyytyvaisyys tutkimuksessa ol
mukana kaikkiaan 51 henkil6a. Sisaista asiakastyytyvaisyytta selvitettiin kirje-
kyselyilld, joka lahetettiin kaikkiaan 41 henkil6lle ja vastauksia saatiin 20 henki-
I6lta,. Syvempi tarkastelu suoritettin kymmenen hengen henkilékohtaisella
haastattelulla. Tutkija valitsi haastateltavat osuuskunnan jasenten nimilistaluet-
telosta satunnaisesti. Haastatteluaikataulut sovittiin haastateltavien kanssa etu-
kateen. Haastatteluiden avulla saatiin kysymyksia selkeyttavampéaa ja laajem-

paa nakokulmaa seka syvyytta kirjekyselyssa esitettyihin kysymyksiin.

Uusien lammityskohteiden liittdminen

Pl Tl Tl

Osuuskunnan imago [l
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Kuvio 1. Kirjekyselyn vastaukset
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Ostotapahtuma
lImapiiri
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Erittain hyva Hyva O Tyydyttava B Huono B Erittain huono

Kuvio 2. Haastatteluiden vastaukset

7.2 Tyytyvaisyystekijat

7.2.1 Raaka-aineen hankinta

Raaka-aineen hankinnassa ilmeni parannettavaa ostotoiminnoissa mm. seu-

raavien osioiden suhteen. Ostotoimintojen tulee olla ajan tasalla kentan tilan-

teesta eli missa ja millaista raaka-ainetta on saatavilla. Tieto raaka-aineen saa-

tavuudesta tulee siirtyd reaaliajassa lampoélaitosten tarpeista ostoon, ostosta

korjuuseen ja lopulta haketukseen niin, etta ketjutus toimii katkoitta.

Raaka-ainevarojen kartoitus- ja paivitys tulee saattaa ajan tasalle. Osuuskun-

nan antamaa palveluiden kokonaistarjontaa tulee entistéa tehokkaammin mark-

kinoida osuuskunnan ulkopuolisille metsanomistajille. Talviaikainen metsateiden

aurauspalvelun kytkeminen haketustoiminnan yhteyteen helpottaisi haketuksen-

ja kuljetuksen logistiikkaa lammaontuotantoketjussa.
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7.2.2 Ostotoiminta

Ostosta lahtevaa tiedonsiirtoa tulee nopeuttaa. Talloin ketjutus toimisi vahem-
milla hairi6illa oston, korjuun, haketuksen ja laitosten raaka-ainetarpeiden osal-
ta. Aikatauluista tulisi pitaa kiinni ja asiapaperit (puunmyyntia koskevat asiakir-
jat, tilitykset) tulee toimittaa sovitun aikataulun mukaisesti eteenpdain. Talla ta-
voin valtyttaisiin tietokatkoksilta sekd epaselvyyksilta tiedon sisalléon suhteen.
Raaka-aineen toimittajat ovat joutuneet kyselemaan hakeurakoitsijalta toimitta-

miaan raaka-ainemaarien tietoja.

Kaikenlaiset tietokatkokset, epaselvyydet viestinndssa seké sovittujen aikatau-
lujen huomioimatta jattdminen tilitysten ja asiakirjojen toimituksissa luovat tur-
haa negatiivisuutta ilmapiiriin. Raaka-aineen myyjat toivoivat tiedotusta milloin
osuuskunnalle myydysta raaka-aineesta suoritetaan maksu. Asia voidaan jar-

jestaa ottamalla kayttoon esim. sdannolliset maksupaivat ns. tilipaivat.

Hakkuujalkeen tulee kiinnittdd huomiota esim. pienemmat koneet, jotka vaurioit-
tavat vdhemman puustoa. Kuskien vaihtuvuus koettiin myds suurena ongelma-
na (hakkeen mukana tulevat epapuhtaudet) metsékuljetuksen tydnjaljen kannal-
ta. Tilannetta voitaisiin parantaa esim. kayttdmalla ammattitaitoisia kuljettajia.
Energiapuukasojen peittdminen tulisi suorittaa ajoissa, keliolosuhteet ja vuo-
denajat huomioiden. Kasvotusten tapahtuvan viestinnan avulla eli panostamalla
hakkuutyomailla ja asiakkaiden luona kaynteihin saadaan selvyyttd esim. koh-
teen kaatotavasta, kiireellisyydesta ja kuinka kohteen jalkihoito tapahtuu.

Ongelmia on tiedostettu ja niitd on osittain aloitettu korjaamaan mm. tehosta-
malla sovituista aikatauluista kiinnipitamista hakkuutytmaiden kartoituksessa
seka asiapapereiden toimittamista eteenpdin asiakkaille ja tilitoimistolle mahdol-

lisimman pian sovittujen raaka-ainekauppojen jalkeen.
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7.2.3 Haketus ja maantiekuljetuspalvelut

Mittaustulosten tarkkuutta tulee parantaa ostotapahtuman aikana. Vaakamitta-
uksen epatarkkuus on tiedossa niin asiakkailla kuin hakettajallakin. Mittaustu-
losten luotettavuuteen vaikuttaa vield nykyisin riittdmaton kaytannon kokemus.
Varastointi jarjestelman kayttoonotto tulee ajankohtaiseksi, mikali varastokapa-
siteetti tulee kasvamaan. Haketus- ja maantiekuljetuspalveluissa nousi esille
oman ammattinsa arvostaminen. Tuloksena tastd on hyva, siisti tyonjalki sekéa

positiivinen asiakaspalaute haketus- ja maantiekuljetuspalveluista.

7.2.4 Lampdlaitosten hoito

Kokonaisuutta tarkasteltaessa laitoksista huolehdittiin hyvin. Siisteyteen seka
tyoturvallisuusasioihin tulee jokaisen kiinnittda huomiota yhd enemman tulevai-
suudessa. Lampolaitosten hoidossa olisi hyva ottaa kayttoon yhtenaiset kay-

tannot ja toimintatavat.

Osuuskunnan lampélaitosten, oston, ja haketuspalveluiden valilla tapahtuva yh-
teistoiminta, viestinta tulisi saada mahdollisimman joustavaksi ja tehokkaaksi,
koskien laitosten kayntiastetta ja raaka-aine tarpeita. Sovituilla yhtenaisilla toi-
minta ja tyoskentelytavoilla voidaan valttda turhat viestintdaa koskevat katkokset
seka sailyttaa hyva tydskentelyilmapiiri. Hyvalla keskinaisella yhteistoiminnalla

ja viestinnélla voidaan myos parantaa tydmotivaatiota koko organisaatiossa.

Nuorempaa henkilostéa tulisi kouluttaa jo nyt laitosten hoitajiksi tulevaisuutta ja
sairastapauksia ajatellen. Ennakkohuolloille laitosten tekniikan ja automaatio-
puolen osalta tulisi luoda mééaraaikaisjarjestelma niin, etta laitteet ja tekniikka

toimivat mahdollisimman hyvin vuodenajat ja saaolosuhteet huomioiden.
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Sahko- ja laitetekniikassa 10ytyy osaamista osuuskunnan sisélta eli kaikkea ei
tarvitse hankkia ulkopuolelta. Osuuskunta on myos osittain verkostoitunut Kon-
tiolahden osuuskunnan kanssa laitosten hoidossa ja raaka-aineen toimitukses-

sa. Nama ovat asioita, jotka auttavat saamaan aikaan selviad kustannussaastoja.

7.2.5 Hallintopalvelut

Hallintopalveluiden kokonaisuus toimii tehokkaasti. Maaraaikaisuus nahdaan
hyvana hallintotyéskentelyssa. Se antaa mahdollisuuksia uusille nakdkulmille ja
ideoille. Verkostoituminen koetaan paasaantdisesti positiivisena vaihtoehtona
periaatteella, ettd jokaiselle osuuskunnalle (Eno, Kontiolahti, Tuupovaara ja
Kiihtelysvaara) tulisi oma johtoryhménséa. Tulevaisuuden visio on, ettd osuus-
kuntien johtoryhmistad koottaisiin ydinjohtoryhma, joka vastaisi hallinnollisesta
kokonaisuudesta. Hallintopalveluiden toiminnasta saatiin kirjekyselyn ja haastat-

teluiden perusteella positiivinen palaute sisaiseltd asiakaskunnalta.

7.2.6 Sihteeri jatilitoimisto

Asiakkaiden mielesta tilitoimistopalveluiden toiminta on melko hyvalla tasolla.
Pienta mainintaa esiintyi tiedottamisen osa-alueella, silla mm. verotuksessa on
ollut sekaannuksia osalla jasenistda. Tarpeellisena koettiin myds tilitoimistopal-
veluiden kilpailuttaminen kustannussaastdja ajatellen. Sihteeripalvelussa mm.
tiedottaminen on toiminut selkeésti ja sovitussa aikataulussa. Palvelun laatu on

sisdisten asiakkaiden mielesta erittdin hyvalla tasolla.
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7.2.7 Hallitus ja osuuskuntakokous

Osuuskunnassa on vahva hallinnollinen osaaminen, joka on muodostunut ajan
ja kokemuksen my6ta. Hallitus on keskusteleva ja asioita eteenpain vieva. Hal-
linnon edustus koostuu eri puolilta Enon ja lahiympariston aluetta seka maantie-
teellisesti, etta ammatillisesti erilaisista henkiloista. Hallintotydskentely ja yritta-
jané toimiminen koettiin tietyll& tapaa ristiriitaiseksi tilanteeksi, mutta se antaa
my0s laaja-alaisempaa ndkdkantaa osuuskunnan toimintaan “jaaviys” nakokan-

nasta huolimatta.

Haastattelututkimuksessa tuotiin esille maaraaikaisuusmenettely hallitustyds-
kentelyssé eli hallituksen kokoonpano uudistettaisiin esim. kahden vuoden va-
lein. Talla tavoin jokaisella jasenelld on mahdollisuus oppia tiedollisesti ja taidol-
lisesti uusia asioita. Hallitukseen saadaan myds uusia naktkantoja ja mielipitei-

ta asioista ja niiden kasittelymenetelmista.

Osuuskuntakokouksien sisaltéon kaivattiin "uusia tuulia” niin, ettd jasenistta
saataisiin aktiivisemmin osallistumaan kokouksiin. Kokousten sisaltéén kannat-
taisi esim. ottaa mukaan jokin tietty kasiteltdva teema, joka koskisi koko jasenis-
téa. Osuuskuntakokousten paatoksista nykyisellaan koettiin saatavan lilan va-
han tiedotusta. Tdma& on mahdollista korjata ns. sisaisella kaikille yhtenaisesti
jaettavalla sahkopostilla. Muutoin niin hallituksen kuin osuuskuntakokousten

toimintaan oltiin suhteellisen tyytyvaisia.
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7.2.8 Osuuskunnan imago

Osuuskunnan imago nahdaan Pohjois-Karjalassa, Suomessa ja maailmalla erit-
tain hyvana. Osuuskunnan oman sisaisen positiivisuuden kehittaminen ja yllapi-
taminen on vienyt myds ulospain positiivista viestia. Enon energiaosuuskunta
on omalla aktiivisuudellaan ja innovatiivisuudellaan saanut itsensé tunnetuksi

maailmalla.

Myonteinen yrityskuva helpottaa toimintaa ja luo uskottavuutta. Onnistuneen
yrityskuvan rakentamisen perusedellytys on, ettd seka yritysjohdolla ettéa henki-
l6kunnalla on selkea ja yhteneva nakemys siitd, mita liiketoiminta pitaa sisallaéan
ja kuinka sita tulisi kehittaa eteenpain seka mitka ovat liiketoiminnan menestys-
tekijat. (Siukosaari, A. 1999, 207.)

Lammon toimitusvarmuus ja luotettavuus ovat antaneet positiivisen imagon
maankunnallisesti. Hake on lammitysmuotona taloudellinen ja toimiva, helposti
lahialueelta saatava bioenergian raaka-aine. Aluetaloudellinen kehitys on pa-
rantunut ja tyollisyys lisdantynyt. Osuuskunta on kehittyva yritys. Tama nakyy
osuuskunnan toiminnoissa, innovaatiokokeiluissa ja hankeyhteistoissa eri taho-
jen kanssa sek& kasvavissa kotimaisten ja ulkomaalaisten vierailijaryhmien ka-

vijamaarissa.

7.2.9 Uusien lammityskohteiden liittdminen

Uusien lammityskohteiden suhteen laitoskapasiteettia on viela kayttamatta,
mutta lammitysverkoston rakentamiskustannukset rajoittavat esim. yksityistalo-
uksien liittymismahdollisuuksia. Pyrkimyksena on kayttaa paasaantdisesti oman
kunnan alueella olevaa tyévoimaa. Tarkastelun alla ovat olemassa olevien lai-
tosten mahdollisuudet laajentamiseen sekd uusien lampoélaitosten paikkojen
kartoitus. Raaka-aineen saanti tulee varmistaa mahdollisen laitoskapasiteetin
kasvaessa. Markkinointia ja nakyvyytta tulee kasvattaa, mikali halutaan pysya

kovenevassa kilpailussa mukana.
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Toimitusvarmuuden varmistaminen ja hinnan kehitysseuranta siitd, milla tasolla
likkuvat raaka-ainemarkkinat kontra tuotetun lAmmon hinta. Sahkoéisen kartan
rakentaminen Joensuun kaupungin kanssa kaukoldmpéputkistoista helpottaisi
tulevaisuudessa huolto- ja uudelleenrakennustoita. Aikataulutukset tulee laatia
tarkasti liittdmisprosessin eri vaiheille, valvontat6itd joudutaan tehostamaan:

mm. taloyhtididen paatokset ja aliurakoitsijoiden aikataulut.

Enon alueella taloudellisesti jarkevimmin hyddynnettavissa olevat suuremmat
lammityskohteet ovat jo hakelammitysjarjestelméan piirissa. Lammityskohteiden
eri osa-alueilla kaytettavaa tyévoimaa on pyritty tyollistdmaan mahdollisimman
laajasti oman kunnan ja l&ahiympariston alueilta. Enon ala- ja ylakylan laitosten
valille tulisi rakentaa yhdysputki, talla tavoin voidaan hyddyntaa laitosten minimi

ja maksimitehot eri vuodenaikoina.

Paikallisella bioenergialla toimitetusta lammaosta on enemmankin kysyntaa, mut-
ta lammitysverkoston rakentamiskustannukset nousevat viela liian korkeiksi yk-
sityistalouksille. Ne sisaiset asiakkaat, joilla on ollut mahdollisuus liittya paikalli-
sella bioenergialla tuotettuun l[Amp6on, ovat olleet tyytyvaisia lammaon toimitus-

varmuuteen ja hintatasoon.
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7.2.10 Jasenyys

Osuuskuntaan on ollut helppo liittyd, silla se ei ole aiheuttanut suurta riskinot-
toa. Omistusmuotona osuuskunta saa aikaan myos riskittbman liittymismuoton-
sa kautta helppouden pysyéa passiivisen omistajan roolissa. Tata tilannetta kan-
nattaa miettia osuuskunnan sisalla eli kuinka saadaan passiivisessa omistajan

roolissa olevat henkilot aktivoitumaan osuuskunnan toimintaan mukaan.

Jasenyys antaa tiettyja etuisuuksia bioenergian myynnin osalta; hakkeesta saa-
tava parempi hinta ja metsataloudellinen hyoty. Jasenena oleminen kannustaa
my0s yhteisen hyddyn ja hyvan ajatteluun. Jasenet saavat tietoa olemassa ole-

vista ja tulevista bioenergiatoimintamuodoista.

Raaka-aine on osuuskunnan "omaa", silla se tulee omalta paikkakunnalta, niin-
pa jasenistd haluaisi osingon maksua saaduista voitoista ja hakkeelle parempaa
hintaa. Yleisiin asioihin, kuten raaka-aineen hinnan muodostumiseen, verotuk-
seen ja tuleviin tapahtumiin, kaivattiin tehokkaampaa tiedotusta hallitukselta ja-

senistolle.

Jasenistolla on yleinen kiinnostus bioenergian kayttoa ja kehittdmismuotoja koh-
taan. Taustalla ovat myds luonnonarvostukselliset nakékohdat; kotimaisen uu-
siutuvan polttoaineen kayttd, saasteettomuus ja ymparistolle riskittbmampi vaih-
toehto verrattuna oOljylammitykseen. Metsanomistajat arvostavat metséanraiva-

uksellista sek& pienimuotoisen taloudellisen hyddyn nékdkulmaa.
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8 Pohdintaa ja kehitysehdotuksia

Bioenergia on energian tuottamista kasvi- tai eldinperaisistd uusiutuvista luon-
nonvaroista. Bioenergian kaytté on kestavan kehityksen periaatteiden mukaista
ja se vahentéaa fossiilisten polttoaineiden kayttéa. Sita kautta se vahentaa myos

energiantuotannon kasvihuonekaasupaastoja.

Suomessa kaytettyja biopolttoaineita ovat esimerkiksi puu, turve, lietteet ja bio-
kaasut, kierratyspolttoaineet seka peltobiomassa. Suomeen on nousemassa
myos biodiesellaitoksia. Koelaitos on jo esim. Varkaudessa. Bioenergian kans-
sa tydskenteleva ala on ottanut vasta ensi askeleita kokonaisketjun hiomisessa.
Toimijoiden yhteistydssa ja ylipddnsa toimintatavoissa on kehitettavaa. Esimer-
kiksi suuret lampdvoimalat eivat ole halukkaita ostamaan polttoainetta pienelta
toimijalta. He haluavat asioida ainoastaan isojen, valtakunnallisesti merkittavien

toimittajien kanssa.

Bioenergian kayttda ja tuotantoa ohjataan tarpeettoman paljon politiikalla ja ve-
rotuksella, mink& seurauksena tehtavat tyot eivat aina perustu todelliseen tar-
peeseen tai kustannustehokkuuteen. Tukipolitikka ja verohyddyt ratkaisevat
paljolti eri polttoaineiden kayttdmahdollisuudet energiatuotannossa. Sen vuoksi
jostakin energialéhteesta voidaan keinotekoisesti tehda muita edullisempi vaih-

toehto.

Aloittaessani tutkimuksen Enon energiaosuuskunnan sisdisesta asiakastyyty-
vaisyydesta syksylla 2009 oli itsellani henkilokohtaisesti hyvin vahainen tieto
osuuskunnasta sen toiminnasta ja laatukuvasta. Aiemmin osuuskunnan toimin-
nasta saamani tieto oli paaosin paikallisia lehdistotiedotteita, jotka liittyivat bio-
energiaan. Ylipaataan tietoni bioenergian tuotantoon liittyen olivat hyvin vahai-
set. En ollut osannut kuvitellakaan, miten paljon erilaisia toimintoja bioenergialla

tapahtuvaan lammaontuotantoon liittyy.
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Mydhemmin olen todennut, ettéd bioenergia on nykypaivana suosittu puheenaihe
kahvipoytakeskusteluissa. Aiemmin olin onnistunut valttdmaéan ko. keskustelut
tai sulkemaan niiltd korvani. Asiantuntijoita nayttaa olevan yhta monta kuin on
keskustelijoitakin. Haastattelututkimusta tehdessani paasin tutustumaan asioi-
hin ns. kannonjuurelta katsottuna ja sain paljon arvokasta kokemusperéaista tie-

toa biotuotannon alkulahteilta.

Tutkimuksen ensimmainen vaihe, kirjekyselylomakkeen laadinta, opetti mietti-
maan lomakkeen sisélto- ja sivumaaran rakentamista sellaiseksi, ettd vastaaja
kiinnostuu siséllosta ja jaksaa vastata kaikkiin lomakkeen sisaltamiin kysymyk-
siin. Tutkimusmielessa sisaisen asiakastyytyvaisyyden méaarittdmiseksi haastat-
telututkimus antoi huomattavasti laaja-alaisemman ja syvemman nakoékulman

kuin kirjekyselytutkimus.

Haastattelututkimuksen etuina pidan myos henkilékohtaisen kontaktin luomista
haastateltavan kanssa. Niin kuin yleensa asioidessa erilaisten henkildiden
kanssa on pyrittava keskustelemaan "samalla” kielelld, jotta asioiden tulkinta
olisi mahdollisimman yhtenevaa. Haastatteluiden kautta opin uusia asioita itse
osuuskunnan toiminnasta ja siita, millaisista eri vaiheista hakkeella tuotettavan
lAmpdenergian toimitus asiakkaalle muodostuu. Molemmat tutkimusmuodot
avasivat myos syitda, miksi osuuskunnan jasenet ovat liittyneet osuuskunnan

toimintaan mukaan.
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8.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimus on reliaabeli (luotettava) silloin, kun kaksi arvioijaa paatyy samanlai-
seen tulokseen tai kun tutkimuksen kautta saadaan samanlaiset tulokset tutki-
musta toistettaessa samalle tai vastaavalle koehenkiléryhmalle (Hirsjarvi ym.
2007, 226). Olisivatko analyysin tulokset samanlaiset, mikali joku toinen tutkija
suorittaisi kyselyn tai haastattelun saman aineiston pohjalta? Reliabiliteettia ei
voida taman tutkimuksen yhteydesséa todeta, koska tutkimus on sellaisenaan

toistettavissa vain tietyn ajan.

Tutkimuksen validiteetilla (patevyys) tarkoitetaan tutkimuksessa kaytetyn mit-
tarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mité oli tarkoituskin mitata.
Hirsijarven ym. (2007, 226) mukaan esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin
saadaan vastaukset, mutta vastaajat ovat saattaneet kasittdd monet kysymyk-
set aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta
pohdittiin jo kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa. Uhkana tutkimuksessa oli,
ettd kirjekyselya kaytettdessa vastaajat saattaisivat ymmartad kysymykset vaa-
rin. Kysymykset pyrittiin kuitenkin luomaan mahdollisimman ymmarrettaviksi ja
selkeiksi, jotta kyselyn vastaukset olisivat olleet mahdollisimman yleistettavia ja

luotettavia. Myds kysymysten maaraa kyselylomakkeessa mietittiin.

Kyselylomakkeen toimivuuden kaytannodssa testasivat bioenergia-alan asiantun-
tija seka diplomi-insindorin tutkinnon ja opettajakoulutuksen suorittanut henkild.
Kyselylomaketta korjattiin saatujen kommenttien perusteella. Osassa vastauk-
sia oli selkeasti nahtavissa, etta kysymyksia ei valttamatta ollut ymmarretty niin
kuin tutkija oli ne tarkoittanut ymmarrettavan. Analysoitaessa tutkimuksen tulok-
sia vaittamat analysoitiin ainoastaan haastateltavien osalta, koska heidan kans-
saan sisadisesta asiakastyytyvaisyydesta seka verkostoitumiskasitteista keskus-
teltiin laajemmin. Vaittdamat oli tiivistetty kyselylomakkeessa niin, ettéd ne olivat

ymmarrettavissa usealla eri tavalla tai jopa ymmarrettavissa vaarin.
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Haastattelutilanteessa pyrittiin olemaan vaikuttamatta haastateltavien vastauk-
siin. Tutkija pysyi haastattelurungossa ja lisdkysymyksissa, joten haastateltavi-
en vastauksiin ei vaikutettu. Haastateltavat olivat hyvin valmistautuneita ja he
pohtivat kysymyksia useasta eri nakdkulmasta. Tutkimuksen vastausprosentti
oli kohtuullisen hyva (60 %). Tutkimustulokset ovat tutkijan mielesta yleistetta-
vid, koska kyselyyn vastasi se joukko, joka on kohtuullisen aktiivisesti energia-
osuuskunnan toiminnassa mukana ja nain ollen perilla energiaosuuskunnan
toiminnasta. Lisaksi tulosten luotettavuutta vahvistaa se, etté tulokset vastasivat

pitkalti alan teoreettista kirjallisuutta.

8.2 Tutkimuksen eettisyys

Kaytannossa tutkimuksen tekeminen lahti liikkeelle kirjekyselylomakkeen sisal-
|6n laadinnasta. Lomakkeen sisaltamat kysymykset laadittiin yhteistydssa Enon
energiaosuuskunnan sihteerin Urpo Hassisen kanssa. Lahtokohtana lomakkeen
tekemiselle oli selke&kielisyys ja kohtuullinen sivuméaéara. Lomakkeen sisaltta ja
kysymysten asettelua tarkastettiin useampaan kertaan eri henkildiden toimesta.
Talla tavoin lomakkeesta karsiutui pois turhia tai vaarin aseteltuja kysymyksia ja

kysymysten maara pysyi sisallollisesti tiiviissa paketissa.

Ennen kirjekyselylomakkeiden postitusta valittiin osoitetiedostojen perusteella
satunnaisotanta menetelmalla 10 henkilon haastatteluryhmé. Naille henkil6ille
soitettiin ja sovittiin alustavasti heidan kanssaan henkilokohtaisesta haastatte-
lusta, joka nauhoitetaan. Kaikki haastateltaviksi valitut henkil6t suostuivat haas-

tatteluun.

Lomakkeen sisalldllisen tarkastuskierroksen jalkeen kirjekyselyt postitettiin
Enon energiaosuuskunnan 41 jasenelle. Kyselylomakeldhetys sisélsi saatekir-
jeen (liite 1), kyselylomakkeen (liite 2) ja palautuskuoren, jossa oli valmiiksi
maksettu postimaksu. Lomakkeen sisaltamiin kysymyksiin ja vapaaseen kom-
mentointiin annettiin vastausaikaa kaksi viikkoa. Vastauksia kirjekyselyyn tuli
maaraaikaan mennessa 20 kappaletta.



52

Saatujen vastausten tarkastamisen jalkeen nain tarpeelliseksi laatia lisdkysy-
myslomakkeen, jonka avulla pystyin tarkentamaan ja tdsmentdmaan kysymys-
ten sisaltda ennen haastattelututkimuksen suorittamista. Henkilokohtaiset haas-
tattelut nauhoitettiin ja litteroitiin kirjalliseen muotoon. Litteroitujen tekstiosuuksi-

en pituus oli sanasta sanaan noin kolmesta kuuteen sivua haastateltavaa kohti.

Haastattelututkimus osoittautui tassa tutkimustydssa erittain tarpeelliseksi, silla
haastatteluiden ja niista saatujen vastausten avulla tutkimukseen saatiin kvanti-
tatiivisesti riittavan suuri otanta. Haastattelut antoivat myos kvalitatiivista laadul-
lisuutta tutkimuksen sisaltéon, silla haastatteluissa tuli esille erittédin hyvia ja
konkreettisia kehitysehdotuksia osuuskunnan toimintojen kehittdmiseksi ja si-
saisen asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tallennettu sanallinen viesti on
siséll6llisesti laaja-alaisempaa, monimuotoisempaa kuin numeraalisesti annettu

arviointi tai kirjallinen kommentti.

Tutkimus pyrittiin  toteuttamaan mahdollisimman eettisin perustein. Energia-
osuuskunnan jasenten osoitteet saatiin energiaosuuskunnan hallituksen sihtee-
riltd ja niitd kaytettiin ainoastaan tutkimustarkoitukseen. Vastaukset saapuivat
suoraan tutkijan kotiosoitteeseen. Vastaajien henkilollisyys ei ollut edes tutkijan
tiedossa, koska kyselyyn vastattiin nimettdmasti. Kyselyyn vastaaminen oli va-
paaehtoista. Tutkimustulokset esitetaan tassa tutkimuksessa siten, ettei yksit-
taisen vastaajan henkilollisyys tule esille. Tutkimustyoni valmistuttua tuhosin Kir-
jekyselyvastaukset seka haastatteluiden nauhoitukset. Nailla toimenpiteilla var-
mistin, ettei kenenkaan tutkimukseen osallistuneen henkildllisyys tule esille ja

luottamuksellinen tieto joudu vaariin kasiin.
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8.3 Kehitysehdotuksia

Yhteista tAman paivan menestyville yrityksille on hallittu muutosprosessi, ihmis-
ten arvostus ja jatkuvan oppimisen tarkeys. Hyvinvoiva henkilostd on yrityksen
tarkein voimavara ja sen osaamisesta huolehtiminen on yksi yrityksen kilpailu-
valtti. Jokainen kokee tarkeéaksi arvostamansa asiat, niin myoés yritykselle arvot
ovat tarked osa sen toimintatapaa. Siksi jokaisen on pystyttava sitoutumaan yri-
tyksen arvoihin. Tyytyvainen asiakas on menestyvan yrityksen yksi tarkeimmis-
ta arvoista. Asiakastyytyvaisyyden saamme aikaiseksi mm. valmistamalla laa-
dukkaita tuotteita. Jokainen tyontekija ei ole suoraan vaikuttamassa valmistetta-
van tuotteen laatuun, mutta oman tyon laadusta han on vastuussa. Kun jokai-
nen hoitaa oman osansa laadukkaasti, niin myds lopputulokselta voidaan odot-
taa laatua.

Analysoidessani tuloksia syksylla 2009 tuli esille useita kehitysehdotuksia, joi-
den avulla voidaan kehittda osuuskunnan sisdista viestintdad sekd ulospain

suuntautuvaa markkinointia ja tehostaa osuuskunnan toimintatapoja.

1. Toivottiin lisdkoulutusta laitostenhoidon kaytantdjen yhtenaistamiseksi
sekd mahdollisimman tehokkaan oman osaamisen hyddyntamiseksi
(putki- ja hitsausty6t). Lisakoulutus mahdollisuus avautui vuonna 2010,
kun aloitettiin kansainvalisen pienhitsaajan koulutus johon osallistui Enon
energiaosuuskunnasta nelja henkil6d. Tulevaisuudessa tavoitteena on
varmistaa osuuskunnan putkitdiden ym. hitsaustdiden hoitaminen mah-

dollisimman paljon omin voimin.

2. Esille nousi myds tarve rakentaa yhdysputki Enon yla- ja alakylan valille.
Toimenpiteella mahdollistettaisiin laitoskapasiteettien minimi- ja maksimi-
tehojen hyddyntaminen vuodenaikojen mukaan. Joensuun kaupunki moi
Enon osuuskunnalle omistamansa Enon ylakylan lampolaitoksen syys-
kuun lopulla 2010. Laitoskaupan yhteydessa paadyttiin yla- ja alakylan

laitosten verkostojen yhdistamiseen, joka toteutettiin 2011.
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3. Kirjekyselyjen ja haastatteluiden pohjalta saaduista kehitysehdotuksista
toteutui siis kaytanndssa kahden seuraavan vuoden aikana pienhitsaaja
koulutus sek& Enon yla- ja alakylan lampolaitosten valisen yhdysputken
rakentaminen. Vuoden 2010 aikana tehtiin Enon energiaosuuskunnassa
mittavia investointeja ja suoritettin myds naapuriosuuskuntien kanssa
yhteistyémahdollisuuksien kartoitusta seka saatiin aikaan uusia innovaa-

tioita.

4. Osuuskunnan hyvan imagon myota vierailijaméaarat ovat kasvaneet vuo-
sittain. Vierailijoiden tarpeiden seka kentélla tapahtuvien paivittaisten tyo-
tehtavien ja niiden hoitamisen huomioimiseksi kannattaisi miettia erilaisia
ja eritavoin hinnoiteltuja pakettivaihtoehtoja vierailuryhmille. Kuukausi-
kohtainen vierailijakalenterin kayttoonotto selkeyttéisi kaytannon toimin-

taa ja aikataulutusta.

5. Laitosten prosessista tulisi kehittaa "animaatio” vierailijoita varten, tama
avaisi ja selkeyttaisi prosessin kulun ymmartamista. Avoimien ovien péai-
va tapahtumien jarjestaminen esim. kahden vuoden vélein toisi lisaa tun-
nettavuutta osuuskunnalle paikallisesti sekéd maakunnallisesti. Tapahtu-
man myota toiminta avautuisi entistd paremmin kaikille bioenergiasta
kiinnostuneille. Tama olisi myds mahdollisuus uusien asiakassuhteiden

luomiselle.

6. Sisaista viestintdad ja asiakastyytyvaisyytta helpottamaan ja selkeytta-
maan kannattaisi luoda "tietopankkijarjestelma”. Tietopankista eli siséi-
sesta intranetista loytyisivat mm. kauppakirjapohjat, verotusta koskevat
asiapaperit, tilitystiedot, bioenergiaa koskevat raaka-aineiden hintatiedot,
vierailijakalenteri, tulevien osuuskuntakokousten asialistat lisattyna ajan-
kohtaisella teemalla seka hallituksen kokouspaatokset ym. ajankohtaiset

tiedotteet.
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7. Sisaisen intranetin kautta kaikilla osuuskunnan jasenilla on mahdollisuus
saada itsedédn kiinnostavista ja ajankohtaisista aiheista tieto nopeasti ja
vaivattomasti "omalla kotisohvalla” vuorokaudenajasta riippumatta. Tieto
kulkisi reaaliajassa ja kaikilla olisi mahdollisuus tasapuoliseen tiedon

saantiin.

-
i
;
4

Kuva 6 Bioenergia (Ku: rpssmen)



56

Lahteet

Anondo Oy. 2010. Ketka ovat sisaisia asiakkaitani?
(http://www.anondo.fi/uutiset.html?13) 9.9.2011

Enon Energia Enon energiaosuuskunta vuonna 2011.
(http://www.enonenergia.fi/node/2.)

Gronroos, C. 2000. Nyt kilpaillaan palveluilla. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Gronroos, C. 2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. WS Bookwell Oy
Porvoo 2001.

Gummesson, E. 2000. Suhdemarkkinointi 4P:std 30R:aan. Jyvaskyla:
Gummerus Kirjapaino Oy.

Heikkila, T. 2005 Tilastollinen tutkimus. Tarja Heikkila ja Edita Publishing
Oy. 5.- 6. painos. Helsinki: Edita Prima Oy

Heinonen—Salakka, J. Yritys on me — ei ole palvelua ilman ihmista. Kirjasta
Design management. 2004, 133 - 138. Kymenlaakson ammattikorkeakoulun
julkaisu. Sarja A. oppimateriaali. Nro 6.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2000.Tutkimushaastattelu — Teemahaastattelun
teoria ja kaytanto. Helsinki University Press ja tekijat. Helsinki: Yliopistopai-
no.

Hirsjarvi, S. , Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. Tekijat ja kir-
jayhtyma Oy, 1997. 13., osin uudistettu painos. Keuruu: Otavan Kirjapaino
Oy.

KeuLink Oy. 2008. Opas verkostoitumiseen.
(http://www.keulink.fi/filelibrary/dokumentit/verkosto _opas _09.pdf), 9.9.2011.
Jokinen, T. & Heindmaa, L. & Heikkonen, I. 2000. Tervetuloa asiakas. Hel-
sinki: Oy Edita Ab.

Korkeamaki, A. & Pulkkinen, I. & Selinheimo, R. 2000. Asiakaspalvelu ja
markkinointi. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Koistinen, T. & Hartikainen, J. 2008. Asiakastyytyvaisyys tutkimus Enon
energiaosuuskunnalle Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu

Kookas Inc. 2010. Sisainen asiakas. (http://www.kookas.fi/articles/read/254)
9.9.2011

Lahtinen, J. & Isoviita, A. & Hytonen, K. 1995. Markkinoinnin kilpailukeinot.
Kokkola:Graafinen palvelukeskus KP Paino.



57

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. Hameenlinna: Karisto
Oy.

Lehto, T. , Valkokari, K. 2003. Verkoston kehittamisen tyokalupakki. Helsin-
Ki.

Lillrank, P. 1999. Laadun filosofia, tekniikka ja johtaminen tietoyhteiskunnas-
sa. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

Lotti, L. 2001. Tehokas markkina-analyysi. Juva: WS Bookwell Oy.

Markkanen, T-R. 1999. Yrityksen identiteetin johtaminen. Tulkintaa, viestin-
taa ja sitoutumista. Porvoo: WSOY

Niemeld, S. 2002. Menestyva yritysverkosto. Helsinki: Edita Prima Oy.

Niukkanen, M. 2006. Sisaisen asiakaspalvelun laatu ja sen kehittdminen.
Tampereen ammattikorkeakoulu.

Ojansalo, K. 2000: Palveluyrityksen tuottavuuden tehostaminen — resurssien
minimoinnista asiakasajatteluun. Teoksessa Gronroos, C. & Jarvinen, R.
(toim.) Palvelut ja asiakassuhteet markkinoinnin polttopisteessa, Helsinki:
Kauppakaari, 56—65.

Opetushallitus. Verkostoituminen.
http://wwwQ3.edu.fi/oppimateriaalit/puutuoteteollisuus/yrittaminen/liikketoimint
aprosessi/verkostoituminen.html, 2.11.2011

Opetushallitus. 2011. Asiakaspalvelun virtuaalikoulu, asiasanasto.
(http://aspal.innofocus.fi/aspal ops/asiasanasto.html#s) 9.9.2011

Pesonen, H-L. & Lehtonen, J. & Toskala, A. 2002. Asiakaspalvelu vuorovai-
kutuksena. Jyvaskyla: Gummerus kirjapaino Oy.

Quality Knowhow Karjalainen Oy. 2006. Asiakastyytyvaisyys kaiken perusta.
(http://www.gk-karjalainen.fi/?sivu=Artikkelit&id=64#top) 9.9.2011.

Ranta, J 1998. Verkostoyritykset. Kirjassa ollus. M., Ranta, J. & Yla-Anttila,
P. (toim.) 1998: Verkostojen vallankumous. Miten johtaa verkostoyritysta?
Vantaa: Tummavuoren kirjapaino Oy.

Rope, T. & Pdllanen, J. 1994. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. Juva:WSOY.
Rope, T. 1998. Business to business — markkinointi. Porvoo: WSOY.

Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2005. Myynnin lyhytterapia — sanoista tekoihin.
Helsinki: Oy Imperial Sales AB.

Storbacka, K., Lehtinen, J. 1998. Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden ar-
moilla. WSOY —Kirjapainoyksikkd Porvoo 1998



58

Siukosaari, A. 1999. Yhteisoviestinnan opas. Helsinki: Hakapaino.

Sivistysliitto Kansalaisfoorumi SKAF ry. Verkostoitumisen maarittelya.
http://www.kansalaisfoorumi.net/sivu.php?artikkeli_id=173, 9.9.2011.

Toivola, T. 2005. Yrittajyys verkostotaloudessa. Yksin tekemisesta verkos-
tomaiseen toimintaan. Vaitoskirja. Acta Wasaensia. 144. Vaasan yliopisto.
Toivola, T. 2006. Verkostoituva yrittdjyys: strategiana kumppanuus. Helsinki
Edita Prima.

Tuomi; S. 1998. Lampdyrittdminen. Tydtehoseuran julkaisuja 364. Helsinki:
Tummavuoren kirjapaino Oy.

Wikipedia vapaa tietosanakirja. 2011. Empiirinen tutkimus.
(http://fi.wikipedia.org/wiki/Empiirinen_tutkimus), 9.9.2011

Vakaslahti, P. 2004. Jalosta liikesuhde kumppanuudeksi. Alihankinnasta yh-
dessa tekemiseen. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Keuruu: Otavan kirjapaino Oy.



Liite 1

Enon energiaosuuskunnan sisainen asiakastyytyvaisyys

Heil

Olen Satu Leskinen ja suoritan tyoni ohella ylemp&& ammattikorkeakoulututkin-
toa ymparistoteknologiasta Pohjois-Karjalan Ammattikorkeakoulussa Utrassa.
Opintoihini liittyen teen opinnaytetydnani Enon Energia Osuuskunnan sisdisen
asiakastyytyvaisyys tutkimuksen.

Tarkoituksena on kartoittaa, kuinka tyytyvaisid omistajajasenet ovat nykyiseen
asiakkuuteen Enon Energia Osuuskunnassa. Kyselylomakkeella on kahdeksan
kysymysta, joihin toivon teidan vastaavan millainen on oma asiakastyytyvaisyy-
tenne kyseiseen asiaan talla hetkelld. Jatkakaa tarvittaessa vastauksianne lo-
makkeen kaantopuolelle.

Kohtaan "kehittamistarpeet” voitte kirjata mitd/ millaisia muutoksia, parannuksia
haluaisitte kyseiselle asialle. Taman opinnaytetyon aiheen seka tausta materi-
aalit ja tiedot olen saanut Enon energiaosuuskunnan Teuvo Hirvoselta, Urpo
Hassiselta ja Tuomo Tanniselta.

Vastaukset palautetaan nimettémina ja lomakkeiden vastaustiedot tulevat aino-
astaan minun kayttooni. Tietojen luovutus eteenpdin tapahtuu yhteenvetona.
Nain ollen vastaajien henkilétiedot eivat tule minun lisakseni muiden tietoon.
Kasittelyn jalkeen tuhoan saamani vastauslomakkeet asianmukaisella tavalla
tietosuojan huomioiden.

Toimittakaa vastauksenne maksetussa ja osoitteellani varustetussa vastaus-
kuoressa mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistddn 28.8.2009 mennesséa. Mi-
kali ilmenee kysyttavaa, ottakaa yhteyttd minuun puhelimitse tai sahkopostilla.
sahkoposti: satu.leskinen@gmail.com

puhelin: 045 1272067

Vastauksistanne kiittaen, ystavallisin terveisin
Satu Leskinen



Liite 2 1(2)
Enon energiaosuuskunnan sisainen asiakastyytyvaisyyskysely
1. Jasenyys

1.1 Mika sai liittyméaan jaseneksi ja mita odotit jasenyydelta (raaka-aineen parempi hin-
ta, ymparistbasioista huolehtiminen, tuloksellisuus jne.)?
1.2 Kehittamistarpeet:

2. llmapiiri

2.1 Millaisena koet osuuskunnan sisaisen ilmapiirin (avoimuus ja rehellisyys yhteis-
tydssa, toiden sujuvuus, vastuunkanto tehtavien suorittamisesta jne.)?
[] Erittain hyva (5) [_] Hyva (4) [] Tyydyttava (3) ] Huono (2) [] Erittain huono (1)

2.2 Kehittamistarpeet:

3. Raaka-aineen hankinta

3.1 Millainen on ostotoiminnanlaatu (ostotapahtuma, hakkuutoiminta, metsakuljetus ja
mittaus)?
[] Erittain hyva (5) [] Hyva (4) [] Tyydyttava (3)_] Huono (2) [] Erittain huono (1)

3.2 Millainen on haketus/ maantiekuljetuspalveluidenlaatu?
[] Erittain hyva (5) [] Hyva (4) [] Tyydyttava (3)[_] Huono (2) [] Eritt4in huono (1)

3.3 Kohtien 3.1 ja 3.2 kehittdmistarpeet:

4. Lampolaitosten hoito

4.1 Millainen on lAmpdlaitosten hoidonlaatu (kattilasdadot, halytykset, nuohous, laitos-
ten siisteys jne.)?
[] Erittain hyva (5) [] Hyva (4) [] Tyydyttava (3) [] Huono (2) [] Erittiin huono (1)

4.2 Kehittamistarpeet:
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5. Hallintopalvelut

5.1 Millainen on sihteeri- ja tilitoimisto palveluidenlaatu (avoimuus, aikataulujen pita-
vyys, tavoitettavuus, raportointi, sisainen ja ulkoinen tiedottaminen jne.)?
[] Erittain hyva (5) [] Hyva (4) [] Tyydyttava (3)[_] Huono (2) [] Erittain huono (1)

5.2 Millainen on osuuskunnan hallitus- ja osuuskuntakokouksen tyéskentelynlaatu
(avoimuus, tuloksellisuus, tavoitettavuus, tydskentelyn tehokkuus jne.)?
[] Erittain hyva (5) [_] Hyva (4) [] Tyydyttava (3)[_] Huono (2) [] Erittain huono (1)

5.3 Kohtien 5.1 ja 5.2 kehittdmistarpeet:

6. Osuuskunnan imago

6.1 Millainen on mielestasi yrityksen imago (yrityskuva, luotettavuus, arvot, nakyvyys
jne.)?
(] Erittain hyva (5) [_] Hyva (4) [] Tyydyttava (3) ] Huono (2) [] Erittain huono (1)

6.2 Kehittamistarpeet:

7. Uusien lammityskohteiden liittaminen

7.1 Miten arvioit uusien lammityskohteiden liittdmisprosessin laadun (suunnittelu, las-
kelmat, tarjousmenettely, sopimukset, yrittdjien kilpailutus, kdytannén rakentaminen,
valvontaty6t jne.)?

[] Erittain hyva (5) [_] Hyva (4) [] Tyydyttavéa (3) [_] Huono (2) [] Erittain huono (1)

7.2 Kehittamistarpeet:

8. Vapaat mielipiteet (esim. tulevaisuuden nakymat)

9. Vastaajan tausta: Mika on roolisi osuuskunnan toiminnassa?

[ Ihallituksen jasen/ vara jasen [_muu jasen [_]sopimus yrittaja (haketus, laitosten
hoito, taloushallinto).



Tarkentavat kysymykset haastatteluun Liite 3

[Imapiiri:

2.1 Toiden sujuvuus, tiedonkulku (avoimuus) metsanomistajan ja
ostopuolen kanssa esim. (hakepinojen mittaus)?

Raaka-aineen hankinta:

3.1 Mihin osa-alueeseen kohdistuu tyytymattémyys; ostotapahtu-
ma, hakkuutoiminta, metsékuljetus, mittaus?

Lampdlaitosten hoidonlaatu:

Kuinka tulee kehittda puunhankinnan ja lampélaitosten valista yh-
teistyota? Raaka-aineen sujuva saatavuus, laitosten tarpeen mu-
kainen tuotanto?

Hallintopalvelut:

5.2 "Veren vaihtoa” hallituksen kokoonpanoon.
Mikali osakas on hallituksessa ja samalla yrittdjana onko han mie-
lestasi jadvi toimimaan hallituksessa?

Imago:
6.1 Mitad osa-aluetta tulee kehittéda (yrityskuva, luotettavuus, arvot,
nakyvyys)? Olisiko mielestasi hyvaa mainosta (mahdollisia uusia
asiakkaita) jarjestad ns. avoimien ovien paivia koko kansalle ei pel-
kastaan jasenistolle?

Uusien lammityskohteiden liittaminen:

Mitd osa-aluetta tulee kehittda tai muuttaa (suunnittelu, laskelmat,
tarjousmenettely, sopimukset, yrittajien kilpailutus, kaytannon ra-
kentaminen, valvontaty6t)?

Vapaat mielipiteet:

» verkostoituminen

» millainen yritysmuoto soveltuisi toiminnalle parhaiten
(osuuskunta, osakeyhtié, kommandiittiyhtio)?

» pitaisiko olla toimitusjohtaja tai vastaava toiminnan paaor-
ganisaattori?



