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1 JOHDANTO

Laki metsanhoitoyhdistyksista kertoo 1. luvun 1. 8:ssd metsénhoitoyhdistysten olevan
metsdnomistajien yhteenliittymid, joiden tarkoituksena on edistdd metsanomistajien
harjoittaman metsédtalouden kannattavuutta ja heiddn metséataloudelleen asettamiensa
muiden tavoitteiden toteutumista seké edistad taloudellisesti, ekologisesti ja sosiaali-
sesti kestavaa metsien hoitoa ja k&yttoa (Laki metsanhoitoyhdistyksistd 534/1998).

Metsénhoitoyhdistys Sisé-Savo toimii Suonenjoen, Rautalammin, Vesannon, Tervon,
Keiteleen ja entisen Karttulan kuntien alueella. Yhdistyksessé on 4 700 jasentd ja yk-
sityismetsien pinta-ala on 211 600 hehtaaria. Yhdistys on merkittdva markkinajohtaja
metsénhoidossa tehden alueen metsénhoitotdista reilut 80 %. Puumyyntisuunnitelmis-
ta metsanhoitoyhdistys Sisé-Savo tekee alueellaan 70 % ja puukaupoista 43 % met-
sdnomistajien valtuuttamana. Yhdistyksellda on palveluksessaan 18 toimihenkil6d, 25
metsuria tai metsuriyrittdjad ja 11 koneyrittdjad. (Metsénhoitoyhdistys Sisé-Savo
2011.)

Metsénhoitoyhdistys Sisd-Savo syntyi vuonna 2003, kun Sisa-Savon, Niiniveden, Kei-
teleen ja Tervon metsanhoitoyhdistykset yhdistyivat. Nyt vuonna 2012 elet&én jalleen
muutoksen aikoja, kun metséanhoitoyhdistyksien Sisa-Savo ja Kallavesi valtuustot
paattivat yhdistysten fuusiosta. Vuonna 2013 toimintansa aloittava metsanhoitoyhdis-
tys Pohjois-Savo kattaa ldhes koko Pohjois-Savon toimialueellaan. (Metsanhoitoyh-
distys Sisa-Savo 2011.)

Muutosten tullessa on tarkedd, ettd palveluitten laatu pysyy hyvéand ja asiakkaat tyyty-
vaisend. Jotta toimihenkil6t pystyvat vastaisuudessakin tarjoamaan laadukasta palve-
lua, tulee asiakkaiden tyytyvéaisyyttd mitata.

Kilpailu metsdalalla kovenee entisestaan. Palvelut ovat jokaisella toimijalla kaytan-
ndssa tdysin samat, joten erot asiakkaitten haalimisessa menevat pitkélti markkina-
osuuksien ja toimihenkil6iden patevyyden mukaan. Uskolliset asiakkaat ovat kultaa-

kin kalliimpia.

Opinnéytetytssa tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely metsénhoitoyhdistys Sisa-Savon

jasenille. Tutkimuksen aineisto keréttiin Kirjekyselyna. 4 700 jasenen joukosta valittiin
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satunnaisesti kymmenesosa mukaan tutkimukseen. Asiakaiden tyytyvéisyyttd kysyt-
tiin niin tarjotuista palveluista kuin toimihenkildiden toiminnasta. Kyselyyn otettiin
lisdksi myos jasenten mielipide tulevasta fuusiosta metséanhoitoyhdistys Kallaveden

kanssa.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada ajankohtaista tietoa asiakkaiden tyytyvéisyydesta
metsénhoitoyhdistys Sisé-Savon palveluihin ja koostaa raportti, jonka avulla yhdistys

pystyy kehittdmaén palveluitaan ja toimihenkil6iden toimintaa.

2 ASIAKKAAN ASIALLA

2.1 Asiakkuus metsanhoitoyhdistyksessa

Asiakkaat ovat yrityksen keskeinen resurssi. Menestyva yritys ymmartaa asiakkuuksia
ja pyrkii sailyttdmaan ja kehittdméaan niita. (Kiveld ym. 2008, 23.) Aikaisemmin val-
litsi ajatus, ettd tarkein markkinoijalta vaadittava taito on kyky haalia uusia asiakkaita.
Myyjien ty6aika hupeni uusien asiakkaitten haalimiseen ja vanhojen asiakkaiden pal-
veleminen ei tuntunut mielekkaaltd. Nyt on tarkeda saada nykyiset asiakassuhteet sdi-
lymé&én ja vahvistaa niitd. Yritys on kayttanyt paljon resursseja asiakkaiden hankkimi-
seen ja kilpailijat yrittavéat houkutella heitd pois. Asiakkaan menettdminen on kallis
tikki. Ensinnakin menettaa asiakkaan ostoista tulevat voitot ja uuden asiakkaan hank-
kiminen on viisi kertaa kalliimpaa kuin nykyisen asiakkaan pitdminen tyytyvéaisené.
(Kotler 1999.) Toisaalta, jos uusia asiakkaita ei hankita lainkaan, on vaarana, ettei

toiminta kehity ja uutta ei opita. Sen johdosta toiminta voi jaméhtaa paikalleen.

Perinteisesti asiakas on tarkoittanut henkil6a tai yritystd, johon on syntynyt asiakas-
suhde. Asiakkuus on edellyttanyt asiakassuhteen syntymisté eli ostotapahtumaa. Asia-
kastyytyvaisyysjohtamisen ajatusmallissa asiakas-kasite mielletdan toisin. Asiakas ei
ole pelkastéén se, joka on ostanut, vaan kaikki, jotka ovat yrityksen kanssa kontaktis-
sa. Eli aina, kun asiakas on kontaktissa jonkun yrityksen osan kanssa, syntyy asiakas-
tyytyvéisyyden edellyttdmé kontaktipinta henkilon ja yrityksen vélille. (Rope 2005.)

Metsénhoitoyhdistykselle asiakastyytyvéisyysjohtamisen ajatusmalli tarkoittaa laajaa

asiakaskuntaa. Kaikki metsédnhoitomaksua maksaneet jasenet ovat olleet kontaktissa
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yhdistykseen. Né&in on syntynyt kontaktipintaa, johon asiakas tai jasen voi olla tyyty-
véinen tai tyytymaton. (Pakkala 2004.)

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Tyytyvéinen asiakas ostaa helpommin ja useammin. Erittdin tyytyvdinen asiakas jakaa
positiivisia kokemuksiaan yrityksesta ja aikaan saa uusia asiakkaita. (Eccu Research
2011.)

Asiakkaan tyytyvdisyytta tarkastellaan tyytyvaisyysasteella. Tyytyvéisyysaste muo-
dostuu asiakkaan odotuksista ja kokemuksista. Odotukset muodostavat aina lahtokoh-
dan ja vertailuperustan kokemuksille. (Rope 2005.) Esimerkiksi Michelin tahtia saa-
neesta ravintolan toiminnasta ja tasosta on suuremmat laatuodotukset kuin nakkikios-
kista. Samantasoinen toiminta yleensé tuottaa pettymyksen, kun odotustaso on korke-
alla. Matalan odotustason vallitessa kokee taas positiivisen yllatyksen, kun toiminta on

odotusten mukaista. (Rope 2005.)

Pelkkad asiakkaiden odotusten tayttdminen ei kuitenkaan riitd, silla odotukset tulee
ylittd&. Yleisin syy yrityksen vaihtamiseen on asiakkaalle se, ettd toisesta yrityksesta
tarjotaan viela parempaa ratkaisua. Viisaat yritykset eivat siis pyri vain tyydyttdmaan
asiakkaitaan, he haluavat ilahduttaa heitd. (Kotler 1999.) Viisas yritys tarjoaa parasta

asiakkaalleen.

Metsanhoitoyhdistys Sisa-Savossa asiakaspalautetta ker&td&n s&annollisesti. Osalle
palveluita ostaneista l&dhetetddn palautelomake, jolla mitataan asiakastyytyvaisyytta.

Padsaantoisesti kerétty palaute on hyvéa.

2.3 Odotukset tyytyvaisyyden taustalla

Menestyva yritys pyrkii ylittdm&an aina asiakkaan odotukset. N&in asiakkaat pysyvat
erittain tyytyvaisind jatkuvasti. Ongelmana tasséa kuitenkin on, ettd joka kerta kun asi-
akkaan odotukset ylitetdan, hénella on seuraavalla kerralla entistd suuremmat odotuk-
set yritystd kohtaan. Nykyisen asiakkaan odotusten ylittdmisestd tulee kerta kerran

jalkeen kalliimpaa. (Kotler 1999.) Odotukset siis muuttuvat jatkuvasti asiakassuhteen
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aikana. Asiakkailla voi olla erilaiset odotukset palveluiden laadusta suhteen erivai-
heissa. (Gronroos 2001.)

Asiakkaiden odotukset voidaan jakaa kolmeen luokkaan. Ne ovat ihanneodotukset,
ennakko-odotukset ja minimiodotukset. lhanneodotukset ovat asiakkaan oman arvo-
maailman mukaisia toiveita, mitd h&n odottaa joltain yritykselta tai palvelulta. Ihanne-
odotuksia voi muun muassa olla halvat hinnat, ystavallinen palvelu, laajat valikoimat,
laheinen sijainti ja niin edelleen. Eri segmenttien henkil6t eroavat juurikin ihanneodo-
tusten suhteen toisistaan. Yrityksen on mahdoton toteuttaa kaikkia ihanneodotuksia ja
siksi yrityksen onkin hyvé poimia ihanneodotuksista ne, jotka se pystyy tekemé&an
itselleen kilpailueduksi. (Rope 2005.)

Metséalalla ihanneodotuksien kirjo on myos laaja. Niitd voi olla muun muassa tyon
nopea toteutus, siisti ty6jalki, halpa hinta, monimuotoisuuden huomioiminen ja niin

edelleen.

Ennakko-odotukset henkilé muodostaa eri ominaisuuksista, jotka hanella on tarkastel-
tavissa yrityksesta tai tuotteesta. N&itd ominaisuuksia ovat esimerkiksi hintataso, laatu,
palvelu, tekninen taso ja niin edelleen. Kaésitesiséllollisesti ennakko-odotukset ovat
sama kuin henkilon mielikuva yrityksesta tai tuotteesta eli imago. Tasta kohtaa asia-
kastyytyvaisyysjohtaminen liittyy mielikuvamarkkinointiin. Mielikuvamarkkinoinnis-
sa keskeisimpid tavoitteita on luoda asiakkaalla sellainen mielikuva, joka antaa yrityk-
selle kilpailuetua verrattuna kilpailijoihin ja perustat pitkalle ja tuottavalle asiakassuh-
teelle. (Rope 2005.)

Metséalalla palvelut ovat sisall6ltdan kaytannossa taysin samoja jokaisessa yrityksessé
ja siksi asiakkaiden haaliminen perustuu pitkélle mielikuvamarkkinointiin ja ennakko-

odotuksiin vaikuttamiseen.

Minimiodotukset ovat se odotustaso, jonka asiakas on asettanut itselleen vahimmais-
tasoksi, jota han vaatii tuotteelta tai yritykseltd. Minimiodotukset vaihtelevat yrityk-
sen, tilanteiden, toimialan ja asiakkaan taustan mukaan. Yleisesti ottaen minimiodo-
tukset kasvavat, kun asiakkaan tulotaso ja koulutustaso nousee tai yritys saa enemmén

markkinajulkisuutta ja yrityksen toimimnnan taso nousee. Minimiodotukset muodos-
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tavat sen tason, jonka alla olevaa toimintaa ei yritykseltd hyvaksyta. Kaikki yritykset,

jotka ylittdvat minimiodotukset, ovat mukana kilpailussa. (Rope 2005.)

Metsénhoitoyhdistyksen jasenet maksavat veroluonteista metsdnhoitomaksua. Taman
maksun maksaminen itsessdan nostaa odotuksia metsanhoitoyhdistysta kohtaan. Kun
maksua maksaa, asiakas aina olettaa saavansa vastinetta rahoilleen. Kilpailijoita koh-
taan ei vastaavaa ennakko-odotusta ole.

Metsénhoitoyhdistyksen palveluita kayttdneet odottavat myos palveluilta enemman.
Useissa tutkielmissa ja opinndytetdissd, joissa on tehty asiakastyytyvaisyystutkimus
metsénhoitoyhdistykselle, on huomattu, ettd palvelua kayttanyt pitad eri palveluita
tarkeampana kuin palvelua kayttaméaton asiakas. Lahtokohtaisesti asiakkaiden odotuk-

set metsanhoitoyhdistyksen palveluja kohtaan ovat melko korkealla.

2.4 Odotuksista kokemuksiin

Henkil6lle syntyy tyytyvdéisyys-tyytyméattomyys —reaktio, kun hén peilaa odotuksiaan
kokemuksiinsa tai kokemuksiaan odotuksiinsa. Tyytyvéisyysasteet voidaan jakaa
kolmeen perusluokkaan, jotka ovat aliodotustilanne, tasapainotilanne ja yliodotusti-
lanne. Aliodotustilanteessa syntyy myonteinen kokemus ja yliodotustilanteessa kiel-
teinen kokemus. Yli- ja aliodotustilanteet on hyvé jakaa vield kahtia, koska reaktiot
néissa tasoissa ovat erilaiset. Aliodotustilanne jakautuu vahvasti myonteiseen ja lie-
vasti myonteiseen kokemukseen ja yliodotustilanne vahvasti kielteiseen ja lievasti

kielteiseen kokemukseen. (Rope & Pdllanen 1998.)

Aliodotustilanteessa vahvan myonteisen yllatyksen kokeneet asiakkaat tulevat anta-
maan omatoimisesti palautetta saamastaan hyvasta palvelusta ja jakavat mielelldén
hyvé4 sanomaa yrityksesta tuttavilleenkin. Lievan myonteisen yllatyksen kokeneet
taas ovat sindnsa passiivisempia, ettd he eivat reagoi saamiinsa kokemuksiinsa muu-

toin kuin jatkamalla asiakassuhdetta. (Rope 2005.)

Yliodotustilanteessa syvésti vahvan kielteisen kokemuksen saaneet reagoivat valituk-
sin lopettamalla asiakassuhteen ja levittamé&ll& negatiivista sanomaa yrityksesta. Nai-

hin asiakkaisiin yrityksen tulisi reagoida hanakasti ja poistaa pettymyksen tunne. Lie-
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vasti pettyneet eivat omatoimisesti valita, mutta paatyvat seuraavalla ostokerralla to-

dennékdisesti jonkun muun yrityksen palveluihin. (Rope 2005.)

Tasapainotilanteessa odotuksen mukaisen kokemuksen saanut asiakas ei omatoimises-
ti reagoi tyytyvaisyyttddn mitenkdén (Rope 2005). Onkin hyvin pitkélle kiinni asia-
kasuskollisuudesta, ettd paaseeko kilpailija nappaamaan odotuksien mukaisen koke-

muksen saaneen asiakkaan itselleen.

Kokemuksiin vaikuttavat paljon my6s laatuodotukset. Kokeeko asiakas saaneensa
alilaatua, sopivaa vai ylilaatua. Asiakkaiden laatuodotukset vaihtelevat paljon, toiset
tyytyvat véhempéén ja osa haluaa parasta mahdollista. On metsénhoitoyhdistyksen
johdon tehtdva maarittdd sopiva laatutaso. Pahin skenaario on, jos yhdistyksen eri

toimihenkil®ildiden laatutasot eroavat toisistaan.

Huonot kokemukset saavat odotukset romahtamaan. Metsanhoitoyhdistyksien asiakas-
tyytyvaisyyskyselyistd on huomattu, ettd epdonnistunutta palvelua kohdannut asiakas

ei mielld yhdistyksen palveluista mitdan tarkeaksi.

2.5 Asiakasuskollisuus

Uskolliset asiakkaat ovat yritykselle kannattavimpia. Kun yritys menettaa asiakkaan,
se menettad myos asiakkaan tuomat myyntivoitot tulevilta vuosilta. Lisaksi yritys jou-
tuu kayttdméaan resurssejaan korvaavan asiakkaan hankintaan. Uskollisten pitkaaikais-
ten asiakkaiden véheneminen yleensa kielii siitd, ettd myos asiakastyytyvéaisyys on
laskussa. (Kotler 1999.)

Mutta aina ei tyytyvaisyyskadn takaa uskollisuutta. Tyytymétonkin asiakas voi olla
jatkaa ostamistaan, miké&li h&nella ei ole vaihtoehtoja tai ei jaksa vaihtaa palvelun tar-
joajaa. Asiakkaan tekemat uhraukset (kuten hinta, mukavuus ja aika) ja asiakkaan
kokemus saamastaan arvosta vaikuttavat uskollisuuteen ja asiakassuhteen pituuteen.
(Gronroos 2001; Bergstrom & Leppénen 2004.)

Toivotut asiakkaat pyritddn saamaan uskollisuusohjelmien kautta pitkdaikaisiksi asi-
akkaiksi (Bergstrom & Leppanen 2004). Téllaisia uskollisuus- ja kanta-

asiakasohjelmia ovat muun muassa erilaiset bonuskorttisysteemit kauppaketjuilla.
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Mutta toivottuja asiakkaita ei aina uskollisuusohjelmien kauttakaan saada uskollisiksi
asiakkaiksi. Vahvasti asiakasuskollisuuteen vaikuttavat yrityksen ja asiakkaan arvo-
taustan ja ideologian kohtaaminen. Jos asiakas kokee, etté yritys ja sen tuotteet edus-
tavat hanelle tarkeita asioita ja toimintatapoja, ei asiakas ole valmis vaihtamaan toi-
seen yritykseen, vaikka sieltd mahdollisesti saisikin laadukkaampaa palvelua tai tuot-

teita. (Bergstrom & Leppénen 2004.)

Muita asiakasuskollisuuteen vaikuttavia seikkoja on muun muassa tuttuus, luottamus,
aukioloaika, sijainti, taloudellinen pakko (velkasuhde) tai tekniikka ei anna periksi,

ettd voisi kayttad jotain muuta palvelua. (Bergstrom & Leppéanen 2004.)

Metsénhoitoyhdistyksissé uskollisuus kulminoituu useasti alueneuvojaan. Oman alu-
een neuvoja on tullut vuosien varrella tutuksi ja haneen on aina voinut luottaa metsa-
asioissa. Metséalalla asiakasuskollisuus rakentuu pitkélti henkilokemioiden ja luotta-

muksen varaan.

Metséalalla harvoin myds ollaan tilanteessa, jossa ei ole vaihtoehtoja palveluntarjoaji-
en suhteen. L&hes kaikilta metséalantoimijoilta saa samat palvelut samoine sisaltoi-
neen. Uskollisuus on siis seuraus tyytyvéisyydestd, ei esimerkiksi tilan maantieteelli-

sestd sijainnista.

Osaltaan metsdnhoitomaksu on mygs asiakasuskollisuuden tae metsénhoitoyhdistyk-
sille. Kun metsdnomistaja vuosittain metsdnhoitomaksunsa maksaa, on oletettavaa,
ettd metsanhoitoyhdistys on ensimmainen taho, johon yhteyttd otetaan ja jolta palvelut

ostetaan.

2.6 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on osa laatujohtamista. Tyytyvéisyyden mittaa-
minen auttaa ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia, paljastaa suurimmat korjauksia
vaativat asiat ja ndyttad, mistd menestyksekés asiakassuhde riippuu. (Lotti 2001.) Tyy-
tyvaisyyden mittaamisesta on tullut entistd tdrkedmpad, kun yritykset ovat nykyisin
aiempaa asiakassuuntautuneempia. Monilla toimialoilla, metsdala mukaanluettuna,
markkinat eivét en&a kasva suuremmin. Vanhat asiakkaat ovat nousseet arvokkaaseen

asemaan ja heidan tyytyvaisyys on tarkeaa yrityksille. (Lotti 1998.)



Asiakastyytyvaisyytta tulee seurata jatkuvasti, jotta ndhdaén sen kehittyminen pitem-
méalla tahtdimelld ja osataan ajoissa reagoida palveluita ja tuotteita kehittdmalla ja
muuttamalla. Jatkuva tyytyvéisyysseuranta héalyyttdd, jos jokin ei toimi. Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan seurata tyytyvéisyystutkimuksien lisaksi spontaanin palautteen avul-
la ja suosittelumadrien perusteella. (Bergstrom & Leppénen 2004.) Metsénhoitoyhdis-
tys Sisa-Savossa jatkuva asiakastyytyvdisyyden mittaaminen toteutetaan lahettamalla
palautelomake joka viidennen laskun yhteydessa asiakkaalle. Jatkuvasta palautteesta

keratyt tulokset ovat padasiassa hyvia.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset suunnataan yrityksen nykyisiin asiakkaisiin. Niissa
selvitetddn yrityksen tuotteiden ja palveluiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuk-
siin. Ja nimenomaan suhteessa asiakkaan odotuksiin, ei suhteessa kilpailijoihin. Tyy-
tyvaisyystutkimuksissa mitataan kokonaisuustyytyvéisyyttd yritykseen ja myos tyyty-
vaisyytta osa-alueittain. Osa-alueita on muun muassa eri palvelut, palveluiden tai tuot-
teiden hinnoittelu, asiakaspalvelu, tyontekijoiden toiminta ja laatu. Tulosten perusteel-
la asiakkaat voidaan ryhmitelld tyytyvaisyysasteensa mukaan. (Bergstrom & Leppa-
nen 2004.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen prosessi alkaa toteutussuunnitelmasta ja siiné
maaritellyistd mittauksen tavoitteista. Ensimmaéinen vaihe on tehda esitutkimuksina
kartoittavat kvalitatiiviset vaiheet. Niissd haastatellaan vapaamuotoisesti asiakkaita,
yrityksen johtoa ja muuta henkilokuntaa. N&in kerétadn tietoa tyytyvéisyyteen vaikut-
tavista tekijoistd ja namé tiedot ovat apuna varsinaisen mittauksen suunnittelussa.
(Lotti 2001.)

Tutkimussuunnitelmassa méaéritelladn mittarit ja mallit. Suunnitelman jalkeen toteute-
taan itse tutkimus. Tutkimuksen tulokset paljastavat asiakastyytyvéisyyden tason ja
siihen vaikuttavat tekijat. (Lotti 2001.) Lisaksi asiakastyytyvaisyystietoa voidaan kayt-
taa yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdmiseen, toiminnan tason ylla-

pitdmiseen ja luomaan perustan markkinoinnille (Rope 2005).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksista tulee muistaa se, ettd ne ovat tdysin hyodyttomia,
mikali ne eivat johda toimenpiteisiin, kuten jatkosuunnitelman tekoon ja sitd myota

palveluiden parantamiseen. (Ylikoski 1999.)



3 PALVELUT PELAAMAAN

ISO 9004-2 — standardin mukaan palvelu on tulos, joka saadaan, kun tehddén toimia,
jotka tyydyttavat asiakkaan tarpeet (Praxiom 2011). Palveluilla on ominaisuuksia,
joita tavaroilla tai tuotteilla ei ole. Ensinnékin palvelu on aineeton ja sitd ei voi kosket-
taa tai ndhda silmin. Toisekseen palveluita ei voi varastoida, ne tuotetaan ja kulutetaan
yleensd samanaikaisesti. Kolmanneksi, palvelu on toimintaa, jossa jokaiselle asiak-
kaalle tuotetaan yksil6llinen palvelu. Sama palvelu voi vaihdella laadultaan eri palvelu
kerroilla. Neljanneksi, asiakas voi itse olla osallisena palvelun tuottamisessa ja viiden-
neksi, palveluja ei voi jalleenmyydé. (Lahtinen & Isoviita 2001.)

3.1 Palvelun laatu

Palveluiden laatu on sitd, miten asiakas sen kokee. Palvelut ovat aineettomia ja sub-
jektiivisesti koettuja tapahtumia. Asiakas maarittelee kokemansa palvelun laadun vuo-

rovaikutustilanteesta palvelun tarjoajan kanssa. (Grénroos 2000.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen: tekniseen eli
lopputulosulottuvuuteen ja toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Tekniseksi laa-
duksi koetaan palvelun tarjoajan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen laatu. Tekni-
seen laatuun vaikuttaa se, mitd asiakkaat saavat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.
(Gronroos 2000.)

Koetun palvelun laadun toinen ulottuvuus, eli prosessin toiminnallinen laatu, kertoo,
miten asiakas saa palvelun ja miten han kokee samaan aikaan tapahtuvan tuotanto- ja
kulutusprosessin. Palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa edelldmainittujen lisaksi
voimakkaasti myos palvelun tarjoajan imago, kuten kuvasta 1 kay ilmi. Mikali asiak-
kaalla on myoénteinen mielikuva palvelun tarjoajasta, pienet virheet annetaan helposti
anteeksi. Jos virheita sattuu paljon, imago karsii. Mikali asiakkaan mielikuva palvelun
tarjoajasta on kielteinen, vaikuttaa mik& tahansa virhe suhteellisesti enemman hénen

kokemaansa palvelun laatuun. (Grénroos 2000.)
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' Koettu kokonolslootu

/Jl\

Imago:
kokemusten suodatin.

Palveluprosessi
(toiminnallinen laatu):
Miten asiakasta palvellaan?

Palvelun tulos
tekninen laatu):
itd asiakas saa?

KUVA 1. Palvelun laadun kaksi ulottuvuutta (Grénroos 2000).

Koettuun laatuun vaikuttavat kokemusten lisdksi tottakai myds odotukset. Laatu on
silloin hyva, kun koettu laatu vastaa odotettua laatua. Mikéli odotukset ovat eparealis-
tiset, on asiakkaan kokema kokonaislaatu alhainen. Laadun odotukset syntyvét asiak-
kaalle palvelun tarjoajan markkinaviestinnésté, imagosta, suusanallisesta viestinnasta

ja asiakkaan tarpeista. (Grénroos 2000.)

Pakkalan (2004) mukaan odotetun laadun merkitys asiakkaan laatukokemuksessa luo
metsanhoitoyhdistyksille jatkossa enemmaén haasteita. Asiakaskunta entdéntyy metsés-
ta ja mahdollisesti heiddn metsatietdmys véhenee. Odotukset nojautuvat yha véhem-

maén faktoihin ja mielikuvien merkitys kasvaa.

Tekninen laatu metsénhoitoyhdistyksien, kuten muidenkin alan toimijoiden, kokonais-
laadun osana on varmasti hyvéa ja moitteetonta. Metsédalalla on selvét ohjeistukset ja
ammattitaitoinen henkil6stoé esimerkiksi taimikonhoitojen tekoon ja muihin metséssa
suoritettaviin toihin. Tekninisté laatua on vaikea lahte4 endd parantamaan. Mygs ima-
go on kunnossa. Metsanhoitoyhdistys mielletddn perinteiseksi ja luotettavaksi toimi-
jaksi metséalalla.

Missé laatua voidaan selvésti parantaa, on toiminnallinen laatu. Metsénhoitoyhdistyk-
set perinteinen toimintaymparistd on ollut maaaseutuyhteisd, missd markkinoinnin
tarve on ollut minimaalista. Nyt metsdnomistajakunnan murroksen aikoina markKki-
nointia ja palveluprosessia tulisi kehittad. Ja palveluprosessin kehittdminen on nyky-
aan helpompaa kuin koskaan. Ihmisiin saa yhteyden missé vain, kiitos internetin ja

matkapuhelimien.



11

3.2 Palvelun laadun osatekijat

Palvelun kokonaislaatu koostuu osatekijoista. 1980-luvulla tehtyjen tutkimusten mu-
kaan koetun palvelun kokonaista laatu voidaan jakaa osatekijoihin. Kuvassa 2 on na-
kyvilla tutkijoiden Parasuraman, Zeithaml, ja Berryn tutkimuksen péaatelméat koetun
palvelun laadun kymmenestd osatekijésta.

1. JLuctetiaimus merkifsee suorituksen johdonmuEaisuutta ja [uofe tfatuuita:

. yritys tekee palvelun oikein ensimmiiselli kerralla
* laskutus on tdsmallista
. arkistointi moitteetonta
. palvelu tomutetaan sovittmm aikaan
I, |Keagoinnalinius Koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella:
. palveln tapahtim ajallaan
. tarpeelliset asiakirjat lihetetiin het1
. asiaklkaaseen otetaan yvhteyttd vivytyksetta
. palveln on nopeaa
J. jratevyys merkitsee tarvittavien fietojen ja taltojen nallintaa:
. kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
. tukihenlkiléstdn tiedot ja taidot
. organisaation tutkimuskyky

4. [maavurertatuus merkifsee vite vaenoton manhdollisuutta ja helppoutta:
. palvelu on helposti saatavissa puhelimaitse
. palvelun odotusailkea ei ole lizan pitka
. sopivat aukioloajat
. palvelupisteen syamtl oN sopiva
3. Jhohteliaisnus merkitsee kontakfihenkildiden Edvtdstapoja, Kunnioittavaa
asennetta, hnomaavaisuutta ja vstavallisvvita:

. kunniotos asakkaan omaisuotta kohtaan

. assakaspalvelyjat ulkonaiselta olemmuicseltaan moitteettomuia ja sustejd
6. fViestintdh merkitsee, etti asiakkaalle puhutaan kieltd, jota he ymmartavit,
ja ettd heitdi kuunnellaan:

. palvelumn selostaminen
. palvelun hinnan kertominen
. palvelun ja kustannusten vilisten subteiden selvittdminen
. Inluttajien vakuottamnen sutd ettd ongelma hoidetaan
7. fUskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisvyitd ja asiakkaan etujen
ajamista:
. yrityisen nummi
. yrityksen maine
. kontaktihenlkildston persoonallisms
. kovan myyntitydn osuus vuorovalkutuksessa
3. flurvallisuus merkitsee sita, etta vaaroja, riske)a tal e pailyksia el ole:
. fyysmen turvallisums
- talondellinen turvallisms

lnott amuksellisms
¥, JAsiakkaan ymmiirtiminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrEimysti
vmmirtii asiakkaan tarpeita:

. asiaklcaan ermtyisvaatimusten selvittammen
. asiakasta kohdellaan ylsiléllisesti
. vakioasiakas tunnetaan
L. Jkvyvsinen yvmpiaristo sisaltiaa palvelun fyvsiset te Kijat:
. fyysiset talat
* henkildstin vlkoinen olemus
. palvelnssa kaytettavit apuvilineet tai koneet
. palvelmn fyysiset merkit (kortit jne.)
. mumt palvehitiloissa olevat asaklkcaat

KUVA 2. Koetun palvelun laadun 10 osatekijad (Grénroos 2000).
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Kun yll&olevat kymmenen osatekijéé toteutuvat, voidaan olettaa palvelutapahtuman
onnistuneen. Gronroos (2000) mainitsee, ettd yrityskayttéon on muokattu sopivampi
luettelo laadukkaan palvelun kriteereistd, joka muodostuu kuudesta kohdasta. Kohdat

ovat:

1. Ammattitaito. Asiakkaat ymmartavat, ettd palvelun tarjoajalla tyontekijoineen
on sellaiset tiedot, taidot ja resurssit, jotta asiakkaan ongelmat ratkaistaan am-
mattitaitoisesti.

2. Asenne ja kayttdytyminen. Asiakkaat tuntevat, ettd palvelutyontekijat kiinnit-
tavat heihin huomiota ja ratkaisevat heidan ongelmat ystavallisesti ja spontaa-
nisti.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus. Asiakkaat tuntevat, ettd palvelun tarjoaja ja sen
sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiiviset jarjestelméat on suunniteltu ja
toimivat niin, ettd palvelu on helppo saada. Yritys on my6s sopeutunut asiak-
kaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti.

4. Luotettavuus ja uskottavuus. Asiakkaat tietdvat, ettd tapahtui mita tahansa, he
voivat luottaa palvelun tarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan
etujen mukaiseen toimintaan.

5. Normalisointi. Asiakkaat ymmartavat, ettd jonkin mennessé pieleen tai jos jo-
tain odottamatonta tapahtuu, ryhtyy palvelun tarjoaja heti toimenpiteisiin pi-
tadkseen tilanteen hallinnassa ja 16ytdékseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun.

6. Maine. Asiakkaat uskovat, ettd palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa ja palve-

lun tarjoaja antaa asiakkaan rahoille vastinetta.

Naistd suurin kompastuskivi metsanhoitoyhdistyksille usein on kolmas kohta, l&hes-

tyttdvyys ja joustavuus. Oman alueen metsaneuvojat mielletadn Kiireisiksi ja hankalas-

ti tavoitettaviksi.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuksen aineisto
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Aineisto asiakastyytyvaisyystutkimukseen keréttiin 2.1. - 16.1.2012 koko Metsénhoi-
toyhdistys Sisa-Savon alueelta ja tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus.

Tutkimukseen valittiin metsanhoitoyhdistyksen 4 700 jésenestd noin kymmenesosa,
jotka arvottiin satunnaisesti yhdistyksen jasenrekisteristd ohjelmiston tuottajan Silva-
data Oy:n toimesta. Yhteensa kyselyité lahetettiin 500 kappaletta. Kyselylomakkeet
ldhetettiin  Metsénhoitoyhdistys Sisd-Savon Kkirjekuorissa postituspalvelu Norfello
Oy:n kautta. Mukana olevalla palautuskuorella kyselyyn osallistuneet palauttivat ky-

selyt yhdistyksen Suonenjoen toimistoon.

Jotta vastaajien maéara saatiin tarpeeksi suureksi, laitettiin kyselyn oheen houkuttimek-

si arvonta. Arvonnan paapalkintona oli moottorisaha.

Kyselyyn vastasi yhteensa 129 metsanomistajaa, eli 25,8 % kyselyista palautui. T&ma
otoskoko mahdollistaa tilastollisen analyysin. Noin kolmanneksen kokoinen palau-

tusméaéara on melko tyypillinen metséalan kirjekyselyissa.

4.2 Kirjekysely aineiston kerdyksessa

Kirjekyselyssa vastaajalle lahetetdan saatekirje, palautuskuori, jonka postimaksu on
maksettu, ja varsinainen kysymyslomake. Lomakkeen tulee olla siisti ja Kirjoitusasul-
taan moitteeton. Saatekirjeessd on hyva kertoa, miksi kysely tehdaan ja mité silla sel-
vitetddn. Vastausajan tulee kdyda ilmi saatekirjeestd ja palautuskuoresta yksiselittei-

sesti. (Méantyneva ym. 2008.)

Etuna kirjekyselyssé on, ettd kysymykset tulevat kaikille tismélleen samassa muodos-
sa ja haastattelijan vaikutus puuttuu taysin. Vastaajalla on myds oma rauha kyselyn
tayttamisessa. Kirjekysely on usein myods halvempi, kuin henkilokohtainen haastatte-
lu. (Lotti 1998.)

Kirjekyselyn haittana on heikompi vastausprosentti kuin henkilokohtaisessa haastatte-
lussa ja aina ei myoskaan voida olla tadysin varmoja, ettd kuka todellisuudessa taytti
kyselylomakkeen. Kirjekysely tuottaa myos enemmin “en osaa sanoa” -vastauksia
kuin henkilokohtainen haastattelu. My0ds avoimet kysymykset ovat haasteellisia to-

teuttaa kirjekyselyssa, silla niiden vastaukset jdavét usein puutteellisiksi. (Lotti 1998.)
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Kyselylomake laadittiin yhdessé ohjaavan opettajan Pasi Pakkalan ja metséanhoitoyh-
distyksen toiminnanjohtajan Arto Kosusen kanssa. Liséksi metsdnhoitoyhdistyksen
toimihenkil6illa oli mahdollisuus vaikuttaa kyselyn siséltoon. Kyselylomakkeen ra-
kenteen tukena kéytettiin Pasi Pakkalan lisensiaattitutkielmassa kaytettya kyselyloma-

ketta ja metséanhoitoyhdistyksen palveluneuvojan Annikki Matilaisen kayttdméaa asia-

kastyytyvaisyyskyselya.

Kysely rakentui viidesta osiosta, jotka olivat: A. Tilaa ja omistavaa koskevat tiedot, B.
Metsénhoitoyhdistyksen palvelut, C. Metsanhoitomaksu. D. Metsanhoitoyhdistyksien
Kallavesi ja Sisa-Savo yhdistyminen ja E. Vapaa sana. Viimeisend oli avoin kohta,
jossa pyydettiin sanallista palautetta metsanhoitoyhdistyksen toiminnasta ja palveluis-

ta.

Mitta-asteikkona kysymyksissa kaytettiin koulusta tuttua arvosteluasteikkoa 4 - 10
lukuunottamatta kohdan D kysymyksid, jossa mitta-asteikko oli 1 - 5. Kohdan D ky-

symyksissa kysyttiin mielipidettd metsanhoitoyhdistysten fuusiosta.

4.3 Aineiston tarkastelu

Kyselyyn vastanneista suurinosa omisti metsétilansa itse (48 %), yhdessa perheen tai
puolison kanssa tiloista omistettiin 23 prosenttia, yhtym& muotoisia tiloja oli 18 pro-
senttia ja perikunnan omistuksessa oli 11 prosenttia kyselyyn vastanneiden tiloista
(kuvio 1).



15

KUVIO 1. Tilan hallintapa.

Vastaajista miehié oli 75 prosenttia ja naisia 25 prosenttia. Vastanneiden keski-ika oli
60,2 vuotta. Alle 40-vuotiaita vastanneista oli 10 prosenttia, 40 - 65-vuotiaita 51 pro-

senttia ja yli 65-vuotiaita 39 prosenttia (kuvio 2).

KUVIO 2. Vastaajien ikdluokka jakauma.

Metsatilojen pinta-ala oli keskimé&aréaltaan 67 hehtaaria, suurimman tilan ollessa 365

hehtaaria ja pienimman 5 hehtaaria. Alle 10 hehtaarin tiloja oli kyselyyn vastanneista
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9 prosenttia, 10 - 50 hehtaarin tiloja 48 prosenttia, 50 - 100 hehtaarin tiloja 22 prosent-
tia ja yli 100 hehtaarin tiloja 21 prosenttia (kuvio 3).

yli 100 ha

50-100 ha

alle 10 ha

0,00% 10,00%  20,00%  30,00%  40,00%  50,00%  60,00%

KUVIO 3. Tilakokojen jakaantuminen.

Vastanneista vakinaisesti tilalla asui 63 prosenttia, muualla tilan sijaintikunnassa 20
prosenttia ja tilan sijaintikunnan ulkopuolella 17 prosenttia. Asuinpaikan ja tilan paa-
osan valinen etdisyys oli keskimaarin 9,7 kilometria. Alle 5 kilometrin paassa tilan
padosasta vastanneista asui 65 prosenttia, 5 - 15 kilometrin paasséa 10 prosenttia, 15-30

kilometrin paéssa 13 prosenttia ja yli 30 kilometrin p&éssa 12 prosenttia.

Kyselyssa tarkasteltiin myds vastaajien paaasiallista metsien kayttotarkoitusta. Metsi-
en kayttotarkoitus oli luokiteltu kuuteen luokkaan, jotka olivat: 1. Virkistys ja vapaa-
aika, 2. Puuntuotanto ja puunmyntitulot, 3. Taloudellinen turvallisuus, 4. Metséluonto
ja -maisema, 5. Metsén tunnearvot ja 6. Sijoituskohde. Kuviossa 4 on esitetty metsien

kayttotarkoitus prosenttijakaumana.
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Sijoituskohde

Metsan tunnearvot

Metsadluonto ja -maisema

Taloudellinen turvallisuus
Puuntuotanto ja puunmyyntitulot

Virkistys ja vapaa-aika

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

KUVIO 4. Vastaajien metsien kayttétarkoitus prosenttijakaumana.

Aineisto, eli vastaajajoukko, kuvaa hyvin perusjoukkoa. Niin metsanomistajien ika,
kuin omistusmuotokin vastaavat hyvin valtakunnallisia metsénomistusrakenteita. Ai-
noastaan metsatilan keskikoko poikkeaa perusjoukosta. Tassé tutkimuksessa se on 67
hehtaaria, kun koko Suomessa yli 2 hehtaarin tilojen keskikoko on 30 hehtaaria ja

Pohjois-Savossa vastaava luku on 34 hehtaaria. (Metséntutkimuslaitos 2012.)

Tulokset on laskettu PASW Statistics 18 tilasto-ohjelmalla. Tulosten laskennassa ja
analysoinnissa kaytettiin prosenttijakaumia seké keski- ja hajontalukuja. Liséksi kay-

tettiin myos ristiintaulukointia.

5 TULOKSET

5.1 Metsanhoitoyhdistyksen palvelut

5.1.1 Metsanhoitoyhdistyksen palveluiden yleisarvosanat

Metsénhoitoyhdistyksen palvelut oli jaettu kyselyssd kymmeneen osaan. Jokaisesta
osasta kysyttiin kuinka tarkednd metsanomistaja mieltdd kyseisen palvelun ja minka
arvosanan metsanomistaja antaa kyseisen palvelun toteuttamisesta Metsanhoitoyhdis-
tys Sisa-Savolle. Lisdksi jokaisen palvelun osalta kysyttiin, onko metsdnomistaja kayt-
tanyt kyseista palvelua viimeisen kahden vuoden aikana. Vastaajilta pyydettiin myos

yleisarvosanaa metsanhoitoyhdistyksen palveluista.
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Palvelut saivat yleisarvosanaksi 8,3, mika on hyva. Vastaajista 33 prosenttia antoi
arvosanaksi 9 - 10 ja ainoastaan 5 prosenttia antoi arvosanan 4 - 6. Taustamuuttujien
osalta ei muodostunut merkittavaa eroa palveluiden yleisarvosanaan. Ainoastaan pien-
ten tilojen omistajat (alle 10 hehtaaria), olivat tyytymattoméampid metsanhoitoyhdis-
tyksen palveluihin antaen niisté yleisarvosanan 6,8. Pienten tilojen osalta vastauksia ei
kuitenkaan tullut riittavasti, jotta tilastollinen merkittavyys voitaisiin osoittaa luotetta-

vasti. Kuviosta 5 k&y ilmi eri taustamuuttujien keskiarvosanat yleisarvosanaksi.

yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

Yleisarvosana %

4 5 6 7 8 9 10

KUVIO 5. Taustamuuttujien yleisarvosanan keskiarvot.

5.1.2 Palveluiden tarkeys

Tarkeimmiksi palveluiksi kaikki mielsivat metsan uudistamisen ja taimien valityksen
(8,8), metsanomistajien edunvalvonnan (8,7) ja yhteiskunnan tukemien hankkeiden
hoidon (8,7). Véhiten tarkeitd palveluita metsdnomistajille olivat puunkorjuun suun-

nittelu ja toteutus (8) ja puukaupan toimeksianto ts. valtakirjakauppa (8,1).

Palveluita viimeisen kahden vuoden aikana kayttdneet mielsivat tarkeimmiksi tila-
arvio-, LKV- ja veropalvelut (9,3), puunmyyntisuunnitelmien laatimisen (9,2) ja
edunvalvonnan (9,2). Vahiten tarkeita palveluita niita kayttaneille olivat puunkorjuunn

suunnittelun ja toteutuksen (8,8) ja metsésuunnittelun (8,8).
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Vastaajat, joiden tilat olivat perikunnan omistuksessa, mielsivét jarjestelmallisesti
kaikki palvelut tarkeammiksi kuin muut taustamuuttuja ryhmaét. Toisaalta alle 10 heh-
taarin tilojen omistajat eivat pitdneet metsanhoitoyhdistyksen palveluita niin tarkedna
kuin muut taustamuuttuja ryhmat. Kuviossa 6 vertaillaan palveluiden tarkeytta palve-

luita kaytténeiden ja ei kayttaneiden kesken.

Kemera
Tila-arv.&LKV
MS

T-hoito
Uud.&taimet

M Ei kdyttaneet
Korjuupalvelu

M Palvelua kadyttaneet
Valtakirja
PMS
Edunvalvonta

Neuvonta

4 5 6 7 8 9 10

KUVIO 6. MHY :n palveluiden tarkeys. Sinisella palvelua kahden vuoden sisalla
kayttaneet.

Suurimmat erot palveluiden térkeydessd, eli mielikuvien suhteen on puukaupan toi-
meksiannossa (valtakirjakauppa), tila-arvioissa ja LKV -palveluissa ja puunkorjuun

suunnittelussa ja toteutuksessa (MHY :n korjuupalvelu).

5.1.3 Palveluiden arvosanat

Parhaimmat arvosanat metsanhoitoyhdistys sai metsan uudistamisesta ja taimien véli-
tyksesta (8,6) ja puunmyynti suunnitelmien laatimisesta (8,4). Huonoimmat arvosanat

sai puunkorjuun suunnittelu ja toteutus (7,8) ja metsdanomistajien edunvalvonta (7,9).

Palveluita viimeisen kahden vuoden aikana kdyttaneet arvioivat parhaiksi tila-arvio-,
LKV- ja veropalvelut (9,1), metsan uudistamisen ja taimien valityksen (9) seka puu-
kaupan toimeksiannon (9). Heikoimmat arvosanat palveluita kayttaneiltd sai metsan-
omistajien edunvalvonta (8,3) ja metsdnomistajien neuvonta (8,6). Perikuntien ar-
vosanat olivat s&&nnollisesti parempia kuin muiden taustamuuttuja ryhmien. Muut
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taustamuuttujat eivét erottuneet merkittavasti joukosta. Kuviossa 7 on esitetty palve-

luille annetut arvosanat, niin palveluita kayttaneiden kuin kayttdmattomien osalta.

Kemera
Tila-arv.&LKV
MS

T-hoito
Uud.&taimet

M Ei kdyttdneet

Korjuupalvelu —_—
B Palvelua kadyttaneet

Valtakirja
PMS

Edunvalvonta

Neuvonta

4 5 6 7 8 9 10

KUVIO 7. MHY :n palveluiden saamat arvosanat. Sinisella palvelua kahden vuo-

den sisalla kayttaneet.

Kuten palveluiden tarkeydessd, myds palveluiden saamissa arvosanoissa samat palve-
lut nousevat esiin. Palveluita kayttdmattomilla on suurimmat mielikuvaerot puukau-
pan toimeksiannossa, tila-arvio- ja LKV -palveluissa ja puunkorjuun suunnittelussa ja

toteutuksessa.

5.1.4 Palveluiden laatukuilut

Laatukuilussa on tarkasteltu odotusten (palveluiden térkeyden) ja toteutuman (arvosa-
nan) eroa (kuvio 8). Suurin laatukuilu palveluiden osalta oli metsanomistajien edun-
valvonnassa (-0,89). Pienin laatukuilu oli metsdsuunnitelmissa, liki nolla (-0,04).
Kaikkien muiden palveluiden osalta asiakkaat kokivat saaneensa alilaatua paitsi puu-

kaupantoimeksiantojen.
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KUVIO 8. Palveluiden laatukuilut.

5.1.5 Palveluiden kayttoaste
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Viimeisen kahden vuoden aikana kaytetyimmiksi palveluiksi nousivat metsénomista-

jien neuvonta, jota kdytti 46,5 prosenttia vastaajista ja metsan uudistaminen ja taimien

valitys, jota kaytti 41,9 prosenttia vastaajista (kuvio 9). Vahiten kaytettyja olivat tila-

arviot, veropalvelut ja LKV (14 prosenttia) ja metsanomistajien edunvalvonta (17,1

prosenttia).

Palveluita kayttaneet pitivat kaikkia palveluita tarkedmpéna kuin niita kayttamattomat

ja arvostelivat metsanhoitoyhdistyksen palvelut paremmin arvosanoin. Liséksi oli

huomattavissa yhteys palvelun tarkeyden ja palvelusta annetun arvosanan vélilla. Mita

tarkedmpana palvelua pidettiin, sitd paremman arvosanan se myos sai.

KEMERA
Tila-arv.&LKV
MS

T-hoito.
Uud&taimet.
Korjuupalv.
Valtak.

PMS
Edunvalv.
Neuvonta
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20%

30%

40%

50%

KUVIO 9. Viimeisen kahden vuoden aikana palvelua kayttaneiden osuus.
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5.2 Markkinointi ja yhteydenpito

Metsanhoitoyhdistyksen markkinointi ja yhteydenpito sai yleisarvosanaksi 7,9. Kiitet-
tavén arvosanan (9 - 10) vastaajista antoi 30 prosenttia ja huonon (4 - 6) antoi 10 pro-
senttia. Taustamuuttujista alle 10 hehtaarin tilan omistavat ovat antaneet yhteydenpi-
dosta ja markkinoinnista arvosanaksi vain 6,3. Parhaan arvosanan antoivat tilat, jotka
ovat perikunnan omistuksessa (8,5). Kuviossa 10 on esitelty yhteydenpidolle ja mark-

kinoinnille annettut arvosanat.

yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

|

Yleisarvosana
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8 9 10

KUVIO 10. Yleisarvosanat muuttujaryhmittain markkinoinnille ja yhteydenpi-
dolle.

Tarkeimmiksi yhteydenpito kanaviksi vastaajat arvioivat Metsédnhoitoyhdistys Sisé-
Savon Savotta-lehden (8,6), henkilokohtaisen kontaktin puhelimitse (8,4) ja jasenkir-
jeen (8,2). Viahiten térkeitd kanavia olivat sosiaalinen media (5,6), lehtimainonta (6,8)
ja henkilokohtainen kontakti sahkopostitse (7) (kuvio 11). Merkittavid eroavaisuuksia

ei ollut havaittavissa taustamuuttjien suhteen.
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MHY Sisa-Savon Savotta-lehti
Henkilokohtainen kontakti puhelimitse
Jasenkirje

Koulutus- ja yleisotilaisuudet, retket
Metsanhoitoyhdistyksen internetsivut
Artikkelit sanoma- ja aikakausilehdissa
Henkilokohtainen kontakti séhkopostilla
Lehtimainonta

Sosiaalinen media

KUVIO 11. Yhteydenpito- ja markkinointikanavien tarkeys.

Parhaat arvosanat metsénhoitoyhdistys sai Savotta lehdesta (8,5), jasenkirjeesta (7,9)
ja huonoimmat arvosanat sai henkilokohtainen kontakti sahkopostilla (6,8) ja lehti-
mainonta (7,2) (kuvio 12). Taustamuuttujista nousi esiin yli 65-vuotiaat. Heidan ar-
vosanansa henkilokohtaiseen kontaktiin sdhkopostilla ja yhdistyksen internetsivuihin,

olivat selvésti huonommat kuin muiden ik&ryhmien.

MHY Sisa-Savon Savotta-lehti
Jasenkirje

Henkilokohtainen kontakti puhelimitse
Koulutus- ja yleisotilaisuudet, retket
Metsanhoitoyhdistyksen internetsivut
Artikkelit sanoma- ja aikakausilehdissa
Lehtimainonta

Henkilokohtainen kontakti sahkopostilla

I
(51
(o)}
~
o
(o)

KUVIO 12. Arvosanat metsanhoitoyhdistyksen markkinointi ja yhteydenpito
kanaville.
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|lLaatukui|ut -0,28 | 0,39 | -0,22 | -0,57 | -0,29 | -0,02 | -0,2 | -0,09

KUVIO 13. Yhteydenpidon ja markkinoinnin laatukuilut.

Yhteydenpidon ja markkinoinnin laatukuilussa vertailtiin metsdnomistajien odotuksia
(tarkeyttd) ja toteutumaa (arvosanaa) toisiinsa (kuvio 13). Suurin laatukuilu oli henki-
Iokohtaisessa kontaktissa puhelimitse (-0,57). Ainoastaan lehtimainonnan osalta met-

s&nomistajat kokivat saaneensa ylilaatua.

5.3 Metsanhoitoyhdistyksen toiminta eli palveluiden ominaisuudet

Metsénhoitoyhdistyksen toimintatavat eli palveluiden ominaisuudet saivat hyvan
yleisarvosanan 8,4 (kuvio 14). Kiitettdvan arvosanan (9 - 10) antoi 56 prosenttia ja
huonon (4-6) 7 prosenttia vastaajista. Vastaajista ainoastaan tilat, jotka ovat perikun-
nan omistuksessa, nousivat esiin. Ne antoivat yleisarvosanaksi paremman (9,3) kuin

muut.
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yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

|

Yleisarvosana
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KUVIO 14. MHY:n toiminnan saamat yleisarvosanat muuttujaryhmittain.

Metsénhoitoyhdistyksen toimintaa, eli palveluiden laatua, tarkasteltiin kymmenelld eri
vditteelld. Parhaat arvosanat vaitteista saivat toimihenkil6iden tiedot ja taidot (8,6),
henkiloston kyky kertoa metsdasioista ymmarrettavasti (8,6) ja metsanhoitoyhdistyk-
sen luotettavuus (8,6). Huonoimmat arvosanat saivat yllatysten hoitaminen ja virhei-
den korjaaminen avoimesti ja tehokkaasti (8) ja asiakaspalvelun nopeus (8,2) (kuvio
15).

Merkittdvid eroja muuttujaryhmien suhteen ei noussut esiin. Miesmetsdnomistajat
kuitenkin arvioivat joustavuuden ja yksilollisyyden ja asiakaspalvelun nopeuden pa-
remmin kuin naismetsdnomistajat. Perikunnat antoivat parempia arvosanoja palvelu-
jen ominaisuuksista kuin muut tilan omistusmuodot. Alle 10 hehtaarin tilalliset antoi-

vat taasen heikompia arvosanoja kuin isomman tilan omistavat.
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Toimihenkiléiden tiedot ja taidot
Henkiloston kyky kertoa metsaasioista...
Metsanhoitoyhdistyksen luotettavuus

Metsanhoitoyhdistyksen maine
Henkildston tavoittaminen

Tiedonsaanti yhdistyksesta ja palveluista
Henkildston aktiivisuus ja halu palvella
Joustavuus ja yksil6llisyys
Asiakaspalvelun nopeus

Yllatysten hoitaminen ja virheiden...
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KUVIO 15. Arvosanat MHY :n palveluiden ominaisuuksille.

5.4 Palveluiden hinta

Kyselyssa otettiin huomioon my6s metsanhoitoyhdistyksen palveluiden hinta. Sita
arvioitiin asteikolla 4 - 10, jossa 4 on edullinen ja 10 kallis. Palveluita ei pideta erityi-
sen kalliina, silla keskiarvoksi metsanhoitoyhdistys sai 7,8 (kuvio 16). Kalliina (9 -
10) palveluita vastanneista piti 25 prosenttia ja edullisina (4 - 6) 14 prosenttia.

yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

Yleisarvosana _A

KUVIO 16. MHY::n palveluiden hinta. 4 = edullinen, 10 = kallis.
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5.5 Neuvojan toiminta

Kyselyssa metsdnomistajat saivat my0ds arvioida oman alueensa metsédneuvojaa. Neu-
vojan nimi pyydettiin ilmoittamaan tai kertomaan mikéli ei muista, tai tunne/tieda

oman alueensa neuvojaa.

Vastanneista 9 prosenttia ei muistanut oman alueensa metsédneuvojaa ja 12 prosenttia
vastanneista ei tuntenut tai tiennyt kuka heiddn metsédneuvojansa on. Lisaksi toimin-
nanjohtajaa piti 2 prosenttia vastanneista oman alueensa metséaneuvojana. Toisinsano-

en 23 prosenttia vastanneista oli epatietoisia omasta metsédneuvojastaan.

Jos viimeisen puolen vuoden aikana Metsénhoitoyhdistys Sisé-Savossa aloittaneet
metséneuvojat jatetddn pois laskuista, saivat kaikki neuvojat vastauksia toiminnastaan,
ainoastaan yhta neuvojaa lukuunottamatta. Jokainen vastauksia saanut metséneuvoja
saa palautteen henkilokohtaisesti ja yksittaisten neuvojien saamia arvosanoja ei tassa

tyossa kasitella.

Yleisarvosanaksi metsédneuvojat saivat toiminnastaan 8,8 (kuvio 17). Kiitettdvéan ar-
vosanan (9 - 10) antoi 70 prosenttia vastaajista ja huonon (4 - 6) 6 prosenttia vastaajis-
ta. Metsanomistajat, joiden tila on yhtyman tai perikunnan omistuksessa, antoivat
neuvojien toiminnasta paremmat arvosanat kuin metsanomistajat jotka hallitsevat ti-

laansa yksin tai perheen ja/tai puolisonsa kanssa.

yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

|

Yleisarvosana
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KUVIO 17. Yleisarvosana neuvojan toiminnalle muuttujaryhmittain.
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Neuvojien yksittaisistda ominaisuuksista parhaat arvosanat saivat asiantuntevuus (9,1),
luotettavuus (9,1) ja aktiivisuus ja halu palvella (9). Huonoimmat arvosanat saivat

tehokkuus ja nopeus (8,7) ja joustavuus ja yksilollisyys (8,7) (kuvio 18).

Asiantuntevuus
Luotettavuus
Aktiivisuus ja halu palvella
Avoimuus

Tavoitettavuus
Joustavuus ja yksilollisyys

Tehokkuus ja nopeus

4 5 6 7 8 9 10

KUVIO 18. Neuvojien ominaisuuksien arvosanat.

5.6 Metsanhoitopalveluiden hankkiminen kilpailijoilta

Kyselyssa kysyttiin olivatko metsanomistajat hankkineet metsénhoitopalveluita kilpai-
lijoilta ja syitd siihen. Vastanneista 74 prosenttia ei kertonut hankkineensa metsénhoi-
topalveluita muilta kuin metsénhoitoyhdistykselta, eli 26 prosenttia vastanneista oli

turvautunut kilpailijan palveluun.

Yleisimmét syyt kilpailijoiden palveluiden kayttamiseen olivat: kilpailijan palvelu on
edullisempaa 35 prosenttia, jokin muu syy 35 prosenttia ja MHY ei ole tarjonnut pal-
velujaa 24 prosenttille Kilpailijan palveluita kdytténeistd (kuvio 19). Taustamuuttuja-
ryhmista ei noussut esiin yhtddn ryhmaa, joka olisi ostanut metsanhoitopalveluja kil-

pailijalta enemman kuin muut.
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Mhy ei ole tarjonnut palvelujaan _

Kilpailija on tunnetumpi .

Kilpailijan palvelu on nopeampaa .

Kilpailijan palvelu on edullisempaa m

0O 5 10 15 20 25 30 35 40

KUVIO 19. Prosenttijakauma kilpailijan palvelun ostamisen syille.

Alla muutamia vastauksista poimittuja mainintoja kohdasta ”Jokin muu syy”.

Mies, 33 vuotta: “Palvelu on paljon yksiléllisempdd, eikd ole sellaista "kuhan sinne-
pdin ja seuraava” -asennetta”.

Mies, 48 vuotta: "Hommat hoidetaan, sopimuksista pidetddn kiinni jne.”

Mies, 75 vuotta: "Stora Enso on antanut neuvoja ja suorittanut hakkuut.”

Mies, 36 vuotta: “Osaan tehdd kaikki metscityot itse.”

Mies, 53 vuotta: “Puukaupan yhteydessd helppo tilata esim. taimet”

Mies, 65 vuotta: “Liian kiire, paljon pddllekkdisyyttd.”

5.7 Mielipiteet metsanhoitomaksusta

Kyselyssa pyydettiin myds metsdnomistajien mielipidettd metsédnhoitomaksun suu-

ruudesta ja pitéisiko se séilyttdad nykymuotoisena vai muuttaa jollain tavalla.

Metsanhoitomaksun suuruutta kysyttiin asteikolla 4 - 10, jossa 4 on edullinen ja 10
kallis. Keskiarvoksi tuli 8,1 (kuvio 20). Kalliina (9 - 10) metsdnhoitomaksua piti vas-
taajista 36 prosenttia ja halpana (4 - 6) 7 prosenttia. Merkittavié eroja ei taustamuuttu-
jaryhmista noussut esiin. Suuren tilan omistavat luonnollisesti arvioivat metséanhoito-

maksun hieman kalliimmaksi kuin pientilalliset.
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yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

|

Yleisarvosana
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KUVIO 20. Metsanhoitomaksun hinta. 4 = edullinen, 10 = kallis.

46 prosenttia vastaajista oli sitd mielt, ettd metsdnhoitomaksu tulisi séilyttda nyky-
muotoisena, 19 prosenttia haluaisi muuttaa sen vapaaehtoiseksi, 26 prosenttia poistaisi

maksun kokonaan ja 9 ei osannut sanoa tai jatti muuten vastaamatta.

5.8 Mielipiteet metsdnhoitoyhdistyksien fuusiosta

Metsénhoitoyhdistykset Sisé-Savo ja Kallavesi yhdistyvéat vuonna 2013. Kyselyssé
kysyttiin metsdnomistajien mielipidettd fuusiosta kuudella eri véittamalld, joissa as-
teikko oli 1 - 5. Vaittdman kohdalla 1 tarkoitti sen heikkenevén ja 5 sen paranevan.
Lisaksi kysyttiin yleista mielipidettd fuusiosta asteikolla 1 - 5, jossa 1 oli kielteinen ja

5 oli mydnteinen.

Yleisarvio suhtautumisesta oli hieman myonteisen puolella (3,1). Erittéin kielteisen
arvosanan (1) antoi 8 prosenttia vastaajista ja hyvin myonteisen arvosanan (5) antoi 11

prosenttia vastaajista.

Vastauksista oli havaittavissa, ettd yksin tai perheen kanssa tilan omistavat suhtautui-
vat fuusioon perikuntia ja yhtymia myonteisemmin. Miehet olivat naisia myotamieli-
sempié ja suuren tilalliset pientilallisia mydnteisempid. Nuorimmat metsdnomistajat

suhtautuivat fuusioon kielteisemmin kuin idkkddmmaét metsdnomistajat.
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yli 100ha
50-100ha

10-50ha
alle 10ha.

yli 65v.
40-65v.
alle 40v.

Perikunta
Yhtyma
Perhe
Yksin

Naiset
Miehet

Yleisarvosana

KUVIO 21. Taustaryhmien suhtautuminen fuusioon. 1 = kielteinen, 5 = mydntei-
nen.

Yksittaisissd vaittamissa metsanomistajat uskoivat, etta eniten fuusion myota parantuu
palveluiden monipuolistuminen (3,4) ja suuren yhdistyksen edunvalvonnan laatu
(3,2). Eniten heikkenevét vastaajien mielestd toimihenkilGiden tavoittaminen (2,9) ja
palveluiden saatavuus (3). Taustamuuttujista pystyi havaitsemaan, etté alle 10 hehtaa-

rin tilan omistajat uskoivat kaikkien vaittdmien mukaisten asioiden heikkenevan.

Palveluiden monipuolistuminen

Suuren yhdistyken edunvalvonnan laatu

Palveluiden laatu

Palveluiden hintataso

Palveluiden saatavuus

Toimihenkildiden tavoittaminen

T
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KUVIO 22. Metsanomistajien suhtautuminen fuusioon vaittamien kautta. 1

heikkenee ja 5 = paranee. Palveluiden hintatason kohdalla 1 = kallistuu ja 5

halpenee.
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5.9 Vapaassa sanassa sanottua

Kyselylomakkeen viimeinen kohta oli vapaa sana, jossa vastaajat saivat kertoa va-
paasti mielipiteitddn metsanhoitoyhdistyksestd, sen toiminnasta ja palveluista, niiden
kehittdmisestd, fuusiosta ja metsanhoitomaksusta. Kuten Kirjekyselyssd usein kay,
tallakin kertaa avoimeen kysymykseen vastattiin kovin heikosti. Alla vapaaseen sa-

naan annettuja mielipiteita.

Fuusiosta MHY Kallaveden kanssa:
- 7 Sisa-siittoisuus véhenee?, Piiri pieni pyorii? Ojasta...?”
”Yhdistyminen ei ratkaise talousvaikeuksia, vaan kangistaa organisaation ja

edunvalvonta siirtyy harvojen kasiin.”

Metsénhoitoyhdistyksen palveluista:

- ”Pitaisi aikaisemmin ruveta perehdyttdamaan naitten vanhojen jaarien tilalle
kunnon palveluihmisia! ”

- "Palvelumuotoja pitdd supistaa. Toimihenkiloitd vihentdd. Keskittyd vain
puuntuottoon ja edunvalvontaan.”

- "Keiteleelld mhy toimii hyvin. maksulliset palvelut esim. risusavotat kalliita
ym. kemeratarkastukset. ”

- ”MHY on tarjonnut palvelujaan vaikka ei ole pyydetty, toimitti taimia vaikka
ei tilattu.”

Metsanhoitomaksusta sanottua:

- ”Metsanhoitomaksu turha, koska kaikista palveluista peritddn maksu. Aino ja
Veera myrskyn jalkitarkastus pyynnosta huolimatta jatetty huomioimatta. Ai-
nakaan metsanomistaja ei saanut tietoa, eika varmaan vakuutusyhtio. ”

Risuja metsanhoitoyhdistyksen toiminnasta:

- ”Eras toimihenkilonne antoi muutama vuosi sitten lausunnon metsakeskuksel-
le: Tilalla on paljon hoitorasteja. Olen hoitanut (mm. raivannut) tilalla enempi
mit& suunnitelma vaatii. Soitin ja tiedustelin asiaa. Oli kuulemma héanen néa-
kemyksensa asiassa. Henkilo ei ole kaynyt edes koko tilalla. Sen jalkeen en
edes katso mhy:n pain! Lisdksi sanoin metséanhoitomaksun irti. Mhy ei aina-
kaan eld minun rahoilla. ”

- “Vastauksemme koskee ennen vuotta 2011. Sen jalkeen neuvoja vaihtunut
kahdesti, ei ole uusiin vield ehditty tutustua. Toivottavasti parempia kun enti-
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set! Aiemmin tietoa ei saanut vaikka kysyi. Lieneekd meilla liian pieni pinta-
ala vai mista lienee kyse. ”

- "Tervossa MHY:n toiminta ei voi enad huonommaksi menna, tassa syy viimei-
sen kysymyksen vastauksiin. ”

- "v.2011 alkaen metsanhoitoyhd. ei ole ottanut yhteytta. Aikaisemman metsan-
hoitoyhdistyksen aikaa, kun Jouko Voutilainen oli metsanhoitajana kaikki toi-
mi hyvin, mutta ei nyt.”

Positiivista palautetta yhdistykselle:

- ”Minulle palvelut on riittavat ja toimivat. ”

- "Eiole syytd vaihtaa, tyydyn MHYn palveluun.”

- ”Hyvi& palveluja tarjolla, ei vaan ole tullut k&ytettya aikoihin. En osaa yhdis-
tymisestd sanoa mitdan, sen aika nayttéd tullessaan. Sailyyhdn Tervossa
omatkin neuvojat, ainakin toivon sailyvan.”

Itse kyselysté sanottua

- ”Missa b6 kohta??? ”
- ”Kiitos kyselysta. ”

6 POHDINTA

6.1 Yleisarvosanoista suuntaa toiminnan kehittamiseen

Tulosten perusteella voidaan tarkastella metsdnhoitoyhdistyksen toiminnasta neljaa
isompaa kokonaisuutta. Namé& ovat metsanhoitoyhdistyksen palvelut, yhteydenpito ja

markkinointi, yhdistyksen toiminta eli palveluiden ominaisuudet ja neuvojan toiminta.

Paras osa-alue oli selvasti metsaneuvojan toiminta. Toiseksi parhaat arvosanat saivat
yhdistyksen palvelut ja yhdistyksen toiminta. Heikoimman yleisarvosanan sai yhdis-
tyksen markkinointi ja yhteydenpito. Yhteydenpidon ja markkinoinnin osalta myds

erittain tyytymattomien maara oli suurin, 10 prosenttia vastanneista.

Yleisarvosanoissa taytyy ehdottomasti ottaa huomioon, ettd neuvojan saamat arvosa-
nat ovat tarkeimmat. Metsédneuvoja on yhdistyksen kasvot metsanomistajalle. Han on
se henkild, jonka kautta kontakti yhdistykseen syntyy. Mikéli se suhde ei toimi, ei
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metsénhoitoyhdistystd mielletd millaan tapaa hyvéksi organisaatioksi, saati ostettaisiin

silta palveluita.

Heikommat arvosanat saanut yhteydenpito ja markkinointi ovat pitkalle myds metsa-
neuvojan harteilla, joskin yhdistys antaa neuvojille raamit ja tyokalut sen toteuttami-
seen. Yhteydenpidon ja markkinoinnin voisikin nostaa yhdeksi kehitettavéaksi kohdak-
si. Jatkuva yhteydenpito on pysyvén asiakassuhteen tae. Metsdnomistaja tuntee hel-
posti itsensa laiminlyddyksi, jos yhdistyksesta ei oteta yhteyttd, vaikka metsanomista-

ja vuosittain maksaa metsanhoitomaksunsa ajallaan.

Henkilokohtainen kontakti on térkein suurimmalle osalle metsdnomistajista, on se
sitten puhelu, kasvotusten tapaaminen tai sdhkdpostiviestittelyd. Jokaisella ihmisella
on omat mieltymyksensa millaisesta kontaktista pitdd. Ei mielesténi ole vaarin, jos
metsaneuvoja kysyy suoraan asiakkaalta, kuinka hanesta olisi mieluisinta olla yhtey-
dessd. Osa varmasti viestii mieluiten sahkopostin kautta, silloin voi rauhassa miettia
lukemaansa ja antamiaan vastauksia. Osa pitda puhelua parhaana ja osa haluaa mielui-
ten tavata kasvotusten. Metsédneuvoja pitdd oppia tuntemaan asiakkaansa ja vaikka

kirjata asiakastietoihin asiakkaan mieltymyksista yhteydenpitoon.

Onnistuneen markkinoinnin ja yhteydenpidon my6td myytyjen palveluiden méaara
kasvaa, mutta asiakkaat kokevat myds saamansa palvelun parempana. Yhteydenpito ei
saa unohtua palvelun myynnin jélkeen. Lahes yhté tarke&déd kuin myydyn palvelun to-
teuttaminen, on asiakkaan pitdmien ajantasalla hdnen metsdssaan tapahtuvista toimen-

piteista. Epatietoisuus ei rakenna luotettavuutta.

6.2 Pohdiskelua palveluista

Metsanhoitoyhdistyksen eri palvelut saivat hyvét arvosanat. Parhaimmiksi arvostellut
palvelut eivét olleet yllatyksié. Perinteiseen yhdistyksen toimenkuvaan mielletyt met-
sé&n uudistaminen ja taimien valitys, Kemera—hankkeiden hoitaminen ja puukaupan
toimeksiannot saivat parhaat arvosanat. Mielenkiintoista oli huomata, ettd palveluita
kéyttaneet arvostelivat edelldmainittujen ohi parhaimmaksi tila-arvio-, LKV- ja vero-

palvelut.
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On tarkeaa, etta juuri tila-arviot ja LKV-palvelut ovat onnistuneet. Tilakaupat, olivat
ne sitten perheen sisdisia tai sijoitushankintoja, parantavat metséalan kannattavuutta.
Uudet tilanomistajat ovat yleensé hanakoita tekem&én puukauppaa ja kayttdmaan met-

sénhoitopalveluita tilan tuoton parantamiseksi.

Niin palveluita kayttdneet kuin kaikki vastaajat arvostelivat metsdnomistajien edun-
valvonnan yhdistyksen heikommaksi palveluksi. Luulen, ettd tdma johtuu pitk&lti met-
sdnomistajien epatietoisuudesta ja edunvalvonta on kasitteend epéselva. Ensinnékin
vain 17 prosenttia vastaajista kertoi kayttdneensé yhdistyksen edunvalvontaa, vaikka
kéaytannossa kaikki metsénhoitoyhdistyksen jasenet kéyttavat sitd. Edunvalvonta on
yhdistyksen toimihenkilon arkea, se on korjuujaljen seurantaa, taimilaadun tarkkailua,
asiakkaan puolen pitdmistd puukaupassa ja niin edelleen. Taméan osalta metsanhoi-
toyhdistyksien pitéisi tehdé toitd, jotta metsanomistajat paremmin ymmartéisivat, mita

kaikkea edunvalvonta todellisuudessa on.

Metsédnomistajien edunvalvonta nousee myos esiin palveluiden laatukuiluja tarkastel-
taessa. Edunvalvonnan laatukuilu koettiin suurimmaksi kaikista palveluista ja asiak-
kaat kokivat saaneensa alilaatua edunvalvonnan osalta. Uskon, ettd edunvalvonnan
laatukuilu johtuu metsanomistajien epérealistisista odotuksista. Kun sanotaan, ettd
metsénhoitoyhdistys suorittaa metsdénomistajien edunvalvontaa, voi helposti tulla ku-

va, etta yhdistys on joka kaanteessé ja hetkessa pitdmassé asiakkaan puolta.

Ylilaatua asiakkaat kokivat saaneensa ainoastaan puukauppojen toimeksiantojen suh-
teen. Taméan ymmartdd hyvin, silld ovathan valtakirjakaupat arkea metsdneuvojan
toimenkuvassa ja he ovat erittdin harjautuneita niiden toteuttamisessa. Lisaksi valta-
kirjakaupat ovat iso osa yhdistyksien liiketoimintaa, joten panostus niihin on sen mu-

kaista.

6.3 Yhteydenpidon ja markkinoinnin kehittdminen

Ei liene yllatys, ettd tarkeimmat yhteydenpito- ja markkinointikanavat ovat metsan-

omistajien mielestd MHY Sisé-Savon Savotta-lehti, yhteydenotto puhelimitse ja ja-
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senkirje. Edelldamainitut saivat myos parhaat arvosanat, kun pyydettiin arvosanaa met-

sénhoitoyhdistyksen toiminnasta eri yhteydenpitokanavista.

Metsédnomistajakunnan ikérakenne on sen verran korkea, etta kyseiset kanavat tulevat
olemaan tarkeimpid viela pitkaan. Internetin mahdollistamat palvelut, kuten sahképos-
ti, internetsivut ja sosiaalinen media taas pysyvéat vdhemmaén téarkeind viel& vuosia.

Internetissa on kuitenkin tulevaisuus.

Metsénhoitoyhdistys Sisa-Savo ei ole vield sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookis-
sa. Monet metsénhoitoyhdistykset ja muut metséalan organisaatiot ovat sinne men-
neet. Metsanomistajia sosiaalisesta mediasta tavoittaa viel& kovin vdhan, mutta sen
merkitys verkostoitumisen ja business-to-business-markkinoinnin kannalta on suuri.
Yrityksen markkinointi ja yhteydenpito sosiaalisen median kautta on myds kaytannos-
sé ilmaista, silla esimerkiksi Facebook-profiilin perustamien ja yllapitdminen ei maksa
mitééan. Yll&pitdmisessd on kuitenkin tarke&dd muistaa, ettd yhdistys péivittaa tietojaan
ja ilmoittaa itsestaan aktiivisesti, mielelldén viikoittain. Informaatiotulva internetissa
on niin mahdottoman suuri, joten jos itsestdan ei ilmoita, jaa auttamattomasti paitsi-
oon. Liséksi sosiaalisesta mediasta on hyotya uusien toimihenkiléiden rekrytoinnissa,

sill& valtaosa nuorista alalle valmistuvista siell& jo on.

Henkilokohtainen kontakti on kuitenkin se tarkein yhteydenpidon ja markkinoinnin
muoto ja puhelin siin oiva tyovéline. Kun metsanomistajat lisddntyvissd madrin asu-
vat tilan ulkopuolella, on metsdpalveluiden kauppaamisesta tullut puhelinmyyntié.
Toimihenkildiden tulisikin kiinnittdd huomiotaan omaan puhelinkdyttdytymiseensé ja
tarvittaessa parantaa taitojaan. Esimerkiksi koulutuksien hankkiminen puhelinmyyn-
tiyrityksiltd voisi olla hyva keino parantaa toimihenkildiden puhelimitse tapahtuvaa
yhteydenpitoa ja markkinointia.

6.4 Toimintatavat kunnossa

Metsanhoitoyhdistys Sisa-Savon saamat arvosanat toiminnastaan ovat mainioita. Met-
sdnomistajat arvostavat korkealle toimihenkil6iden tiedot ja taidot, metséanhoitoyhdis-

tyksen luotettavuuden ja metsdnhoitoyhdistyksen maineen. Kaikki tarkeéat palaset on-
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nistuneeseen asiakassuhteeseen ovat olemassa. Heikoimmat arvosanat palveluiden
ominaisuuksista sai yllatysten hoitaminen ja virheiden korjaaminen avoimesti ja te-
hokkaasti.

Metsdssa toimiessa virheitd sattuu vakisinkin. Luonto ei ole toimisto tai tehdashalli,
joissa olosuhteet pysyvat ympari vuoden samoina. Virheisiin, johtui ne sitten huoli-
mattomuudesta, erendyksesta tai luonnonoikuista, tulee tarttua heti. Valittémasti, kun
virhe huomataan, siita tulee ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja korjata tapahtunut parhaan

mukaan. Pelkké anteeksipyynto yleensa tekee jo ihmeita.

Valilla virheita tai asioiden hoitamatta jddmisid saattaa tapahtua puhtaasti unohduksen
seurauksena. Metsaneuvojalla on suuri asiakasmééra ja monta tyotehtavaa yhtaaikai-
sesti menossa. Talloin on tarkead yllapitaa tehtavien huolellista kirjaamista. Se helpot-
taa metsédneuvojan omaa tyotd, mutta auttaa kollegaa padsemddn asioiden tasalle
muunmuassa lomien tuurausten aikana. Myods uuden tydntekijdn on helpompi paasta

edeltdjansa jalanjéljille, kun tydtehtavét on kirjattu saannollisesti.

6.5 Neuvojat neuvokkaita

Metséneuvojat saivat erinomaiset arvosanat. Tehokkuus ja nopeus seka joustavuus ja

yksil6llisyys kuitenkin arvosteltiin neuvojien heikoimmiksi ominaisuuksiksi.

Osaksi tehokkuuden ja nopeuden saamat heikommat arvosanat selittyvat metsdalan
kausiluonteisuudella. Hektisind aikoina resurssien rajat tulevat vastaan ja palvelun
suorittaminen asiakkaille saattaa viivastyd. Tallaisissa tapauksissa paastaan taas mark-
kinoinnin ja yhteydenpidon piiriin. Palvelun myyntitilanteessa pitdd osata jo kertoa,
mikali tiedetdan, ettei myytavaa palvelua paasta toteuttamaan hetimiten.

Joustavuuden ja yksillollisyyden arvosanoja voidaan myoés parantaa markkinoinnin ja
yhteydenpidon kautta. Mikali metsdnomistajan ainoat kontaktit ovat olleet yhdistyk-

seen jasenkirje ja asiakaslehti, ei han varmasti tunne saaneensa yksil6llista palvelua.

Neuvojan arvionnissa pyydettiin myds kertomaan oman alueen neuvojan nimi. 23
prosenttia vastaajista ei tiennyt, tuntenut tai muistanut neuvojaansa tai nimesivat

omaksi neuvojakseen jonkun muun yhdistyksen henkildin kuin metsaneuvojan. Tama
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epétietoisten ryhma pitad saada pienemmaéksi. Oman alueen metsaneuvojan tietdminen
edes nimelta on tarkein asia, joka metsdnomistajan pitd4 yhdistyksesta tietdd. Metsa-

neuvoja on se henkil®, joka palvelut myy ja pitéa asiakassuhteet yll&.

Metséneuvojien tunnettavuuden parantamisessa tullaan jalleen markkinointiin ja yh-
teydenpitoon. Neuvoja itse voi parantaa tunnettavuuttaan soittamalla passiivisille asi-
akkaille ja olemalla n&kyvasti mukana yhdistyksen metsénomistajatapahtumissa. Uu-
sista toimihenkilGista voisi tarjota myds paikallislehteen juttua, jota kautta tavoittaa
hyvin tehokkaasti alueen metsdnomistajat. Uusista toimihenkildistda on myds hyva
ilmoittaa valittomasti jasenkirjeelld alueen metsdnomistajille. Jo talossa toimivien
metséneuvojien tunnettavuutta voisi parantaa vaikkapa juttusarjalla metsénhoitoyhdis-

tyksen asiakaslehdessa.

6.6 Kasiksi karkulaisiin

Noin viidesosa vastaajista kertoi ostaneensa palvelua muilta kuin metsédnhoitoyhdis-
tykseltd. Suurimmat syyt tdhdn “karkulaisuuteen” olivat kilpailijan edullisemmat pal-
velut, MHY:n passiivisuus palvelun tarjonnassa ja jotkin muut syyt. Muissa Syissé
mainittiin esimerkiksi suurten metsayhtiéiden metsanhoitopalveluiden kéyttdminen,
silla niitd on vastaajien mukaan helppo ostaa puukauppojen yhteydessa. Myds oma
metsdosaaminen mainittiin syyksi, miksi ei osteta yhdistyksen palveluita. Merkittava
muu syy oli myos epdonnistunut palvelukokemus. Osa asiakkaista tunsi saaneensa

puolihuolimatonta palvelua ja siksi vaihtanut metsépalveluntarjoajaansa.

Vastaajista, jotka sanoivat Kilpailijan palveluiden olevan edullisempia, ei tule lahted
taistelemaan ainakaan hinnan alennuksilla. L&hes aina, alalla kuin alalla, hinnan alen-
taminen kilpailukeinona on tuhoon tuomittu yritys. Metséalalta tunnetaan useita surul-
lisia esimerkkeja metsépalveluyrityksistd, jotka ovat haalineet asiakkaansa esimerkiksi

halvemmalla taimikonhoidolla. Se ei ole koskaan kannattavaa pidemman paalle.

Niihin asiakkaisiin, joilla palveluiden hankinnan kilpailijoita syyna on, ettd MHY ei
ole tarjonnut palvelujaan, tulee kiinnittaa tarkasti huomiota. Tallaiset asiakkaat usein
I6ytyvat pitkdan yhdistyksessa toitd tehneiden toimihenkildiden alueilta. Nailla toimi-
henkil6illa on usein jo hyvin vakiintunut sadasta kahteen sataan asiakkaan joukko,

joilla metsét on viimeisen paalle hoidettuna. Né&in laajan asiakaspohjan my6té helposti
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jamaht&a uusien asiakkaiden hankinnan suhteen. Ne metsénomistajat, jotka eivét ole
néiden vakioasiakkaiden joukossa, kokevat varmasti, etta heille ei ole palveluita tarjot-

tu.

6.7 Yhdistymiseen suhtaudutaan postiviisesti

Metsénhoitoyhdistyksien Sisd-Savo ja Kallavesi fuusioon kyselyyn vastanneet suhtau-
tuvat positiivisesti. Palveluiden laadun uskotaan paranevan ja palveluiden monipuolis-

tuvan. Toisaalta vastaajat pelkésivat toimihenkilén tavoitettavuuden heikkenevén.

On tarke&a, etté fuusioon suhtaudutaan p&aasiassa myotamielisesti. Nyt metsédneuvoji-
en on tehtéva selvaksi kaikille alueensa metsanomistajille, etta he tulevat toimimaan
jatkossakin samalla alueella ja olemaan yhté tavoitettavissa kuin ennenkin. Myos fuu-
sion etenemisestd on syytd ilmoittaa metsdnomistajille sdanndllisesti ja avoimesti.
Tiedottamisessa on hyvéa kertoa my®és, ettd fuusion ovat hyvaksyneet metsénomistajien

valitsemat valtuustot ja paatokset eivét ole harvojen késissa.

6.8 Asiakastyytyvaisyystutkimus opinnadytety6na

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen opinnaytetyéna oli hyvin mielenkiintoi-
nen ja siina paasi tutustumaan metsanomistajien ajatusmaailmaan. Toivottavasti tulok-
sista on apua Metsénhoitoyhdistys Sisa-Savolle ja tulevalle Metsanhoitoyhdistys Poh-
jois-Savolle palveluiden kehittdmisessa. Itse ainakin pystyin havaitsemaan seikkoja,
joista voin ottaa oppia tulevassa tydssani. Esimerkiksi millaisista metséammattilaisen
ominaisuuksista metsdnomistajat pitavat ja mitkd ovat heille tarkeimpia yhteydepito-

kanavia.

Jos tekisin kyselyn nyt uudestaan, niin ehdottomasti tekisin koeldhetyksen 5 - 10 hen-
kilolle. Talloin nékisin kuinka lomakkeet taytetddn ja pystyin korjaamaan mahdolliset
virheet. Nyt lomakkeeseen jéi yksi kirjoitusvirhe ja postituspalvelu tulosti kyselyn
kaksipuoleisena, vaikka oli puhe, ettd se tulee yksipuoleisena. Nyt kohdan E. Vapaa

sana -osiolle ei jadnyt juurikaan vastaustilaa.

Myos kysymyksenasettelun tekisin selkedmmin. Mikéli on kohtia, joihin haluaa vain

yhden vastauksen, se tulee kertoa selvasti ja yksinkertaisesti. Esimerkiksi kyselyn
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kohta A7. Mika on metsanne pééasiallinen kayttotarkoitus? Rastita sopivin vaihtoehto.
Tahan monet vastaajista olivat rastittaneet useita vaihtoehtoja, vaikka toivoin vain
yhtd vastausta. Toisaalta monitavoitteiset on suurin metsdnomistajaryhma, joten heille
olisi pitanyt laittaa oma vaihtoehto kysymykseen, tai ottaa tuloksissa huomioon omana

ryhmandan vastaajat, jotka olivat rastittaneet useampia vaihtoehtoja.

Kiitos Metsanhoitoyhdistys Sisé-Savolle, ettd sain tehda opinnédytetyoni teille. Erityis-
kiitokset toiminnanjohtaja Arto Kosuselle, toimistonhoitaja Tarja Kurenkunnaalle ja

palveluneuvoja Annikki Matilaiselle.
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LIITTEET
LIITE 1(1). Kyselylomake.

(U+’ metsédnhoitoyhdistys

SISA-SAVO Asemakatu 12 77600 Suonenjoki

METSANHOITOYHDISTYS SISA-SAVON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hyva metsanomistaja. Tama on asiakastyytyvaisyyskysely MHY Sisda-Savon jasenille.
Kyselylld pyrimme kartoittamaan, kuinka koette MHY Sisa-Savon palvelut ja toimi-
henkildiden toiminnan. Tarkoituksena on selvittaa, kuinka pystymme kehittdmaan
palvelujamme paremmiksi ja metsanomistajia paremmin palveleviksi.

Yhteystietonne on saatu metsanhoitoyhdistyksen jasenrekisterista. Tietojanne kasitel-
ldan taysin luottamuksellisesti ja esiteltavissa tuloksissa yksittaisten henkildiden tie-
dot eivat tule esille.

Kyselyn toteuttaa metsatalousinsindériopiskelija Juha Huttunen Mikkelin ammattikor-
keakoulusta opinnaytetyénaan.

Pyydamme teitéd palauttamaa kyselylomakkeen mahdollisimman pian, kuitenkin
16.1.2012 mennessa. Postimaksu on maksettu puolestanne. Laita kyselylomake ja
tama sivu palautuskuoreen, niittad se kiinni ja laita postiin. Laitathan yhteystietosi
taman sivun alalaitaan, niin osallistut arvontaan. Kaikkien vastanneiden kesken arvo-
taan moottorisaha ja muita esinepalkintoja. Voittajille ilmoitetaan henkildkohtaisesti.

Tarvittaessa lisatietoja kyselysta antaa Juha Huttunen, puh. 044-5671860
Kiitos yhteistyosta ja hyvaa uutta vuotta 2012!

Terveisin

Metsanhoitoyhdistys Sisa-Savo

ja metsatalousinsinddriopiskelija Juha Huttunen

ARVONTALIPUKE
Nimi:
Puhelinnumero:

Osoite:




LIITE 1(2). Kyselylomake.
A. TILAA JA OMISTAJAA KOSKEVAT TIEDOT

Al. Tilanne hallintatapa

Tila on yhden henkilon omistuksessa

Tila omistetaan yhdessa puolison ja/tai lasten kanssa
Tila on yhtym3, jossaon ____ jasenta.

Tila on perikunta, jossaon __ jasenta.

[ I R B

A2. Omistajan/vastaajan sukupuoli

0 Mies
0 Nainen
A3. Omistajan/vastaajan ika vuotta
A4. Tilanne metsien pinta-ala yhteensa hehtaaria

Ab5. Asutteko tilld hetkella

0 Vakinaisesti tilalla
[0 Muualla tilan sijaintikunnassa
[J Tilan sijaintikunnan ulkopuolella

A6. Miten pitkd on asuinpaikkanne ja tilan pddosan valinen etdisyys maanteitse?

kilometria

A7. Mikd on metsanne pdaaasiallinen kayttotarkoitus? Rastita sopivin vaihtoehto.

00  Virkistys ja vapaa-aika

- Metsd on osa asuin ja vapaa-ajan ymparistda. Metsa tarjoaa virkistysmahdollisuuskia (metsdstys, marjastus jne.)
[0 Puuntuotanto ja puunmyyntitulot

- Rahoitan suuria hankintojani metsatuloilla. Saan metsasta tyétuloja (mm. hankintalisa)
[J Taloudellinen turvallisuus

- Metsa antaa turvan poikkeustilanteisiin. Metsa muodostaa perinndn omaisilleni
[0 Metsdluonto ja—maisema

- Metsdni antaa mahdollisuuden toteuttaa luonnonsuojelua. Metsani luontoarvot ovat minulle tarkeita
0 Metsan tunnearvot

- Metsan omistamisella on minulle itseisarvoa. Metsani kautta olen yhteydessa menneisyyteeni
[0 Sijoituskohde

- Metsdni on minulle sijoituskohde



LIITE 1(3). Kyselylomake.
B. METSANHOITOYHDISTYKSEN PALVELUT

B1. Rengasta kuinka tarkedna pidat eri palveluja ja anna arvosana kokemuksistasi. Laita rasti kahden viime vuo-
den aikana kayttiamiesi palvelujen kohdalle. ( 4 = ei tarkea tai huono, 10 = erittdin tarkea tai kiitettava)

Palvelu Kuinka tarkeana pidat Arvosana Oletko
eri palveluja metsanhoitoyhdistykselle  kayttanyt
4 = ei tarkea 4 = huono palvelua
10 = erittdin tarkea 10 = erinomainen laita rasti
Metsanomistajien neuvonta 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 0
Metsdanomistajien edunvalvonta 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 O
Puun myyntisuunnitelman laatiminen 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 O

(Hakkuunsuunnittelu, maara- ja hinta-arvio)

Puukaupan toimeksianto 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 a
(Valtakirjakauppa)

Puunkorjuun suunnittelu ja toteutus 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 a
(Hankinta ja korjuupalvelu)

Metsan uudistaminen ja taimien valitys 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 O
Taimikonhoito, harvennukset 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 0
Metsdsuunnittelu 4 56 7 8 9 10 4 56 7 8 9 10 O
Tila-arviot, veropalvelut, LKV 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10 O
Yhteiskunnan tukemien hankkeiden hoito 4 5 6 7 8 9 10 4 56 7 8 9 10 O
(nuoren metsan hoito, ojitus, metsatiet)

Anna yleisarvosana (4 — 10) metsanhoitoyhdistyksen palveluista 4 56 7 8 9 10

B2. Miten haluaisit metsanhoitoyhdistyksen pitavan yhteytta ja markkinoivan palvelujaan, rengasta arvosana
( 4 = ei tarkea tai huono, 10 = erittdin tarkea tai kiitettava).

Toimintatapa kuinka tarkeana pidat arvosana metsanhoitoyhdistykselle
4 = ei tarkea 4 = huono
10 = erittain tarkea 10 = erinomainen
Jasenkirje 4 56 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
Lehtimainonta 4 56 7 8 9 10 4 56 7 8 9 10

Artikkelit sanoma- ja aikakausilehdissa 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
Henkilokohtainen kontakti puhelimitse 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
Henkil6kohtainen kontakti séhkopostila 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
Koulutus- ja yleisotilaisuudet, retket 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
Metsanhoitoyhdistyksen internetsivut 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10

MHY Sisa-Savon Savotta- lehti 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
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LIITE 1(4). Kyselylomake.

Sosiaalinen media (facebook jne.) 4 5 6 7 8 9 10 4 5 6 7 8 9 10
Anna yleisarvosana (4-10) metsdnhoitoyhdistyksen yhteydenpidosta ja markkinoinnista 4 5 6 7 8 9 10

B3. Anna arvosana (4 = huono, 10 = kiitettava) metsdnhoitoyhdistyksesi toiminnalle (palvelujen ominaisuudet).

Arvosana

Viitteita toiminnasta metsanhoitoyhdistykselle
(palvelujen ominaisuudet) 4 = huono, 10 = kiitettava
1. Toimihenkildiden tiedot ja taidot 4 5 6 7 8 9 10
2. Tiedonsaanti yhdistyksesta ja palveluista 4 5 6 7 8 9 10
3. Henkiloston kyky kertoa metsdasioista ymmarrettavasti 4 5 6 7 8 9 10
4. Henkiloston aktiivisuus ja halu palvella 4 5 6 7 8 9 10
5. Joustavuus ja yksilollisyys 4 5 6 7 8 9 10
6. Asiakaspalvelun nopeus 4 5 6 7 8 9 10
7. Henkil6ston tavoittaminen 4 5 6 7 8 9 10
8. Metsanhoitoyhdistyksen luotettavuus 4 5 6 7 8 9 10
9. Yllatysten hoitaminen ja virheiden korjaaminen avoimesti ja tehokkaasti 4 5 6 7 8 9 10
10. Metsanhoitoyhdistyksen maine 4 5 6 7 8 9 10

Anna yleisarvosana (4 — 10) metsanhoitoyhdistyksen toiminnasta 4 5 6 7 8 9 10

Edullinen kallis
B4. Metsanhoitoyhdistyksen palveluiden hinta 4 5 6 7 8 9 10
B5. Neuvojan toiminta
Tilanne alueella toimii neuvojana [J en muista neuvojan nimea
(kirjoita nimi viivalle) O en tunne/tieda alueeni neuvojaa

Neuvojan toimintaa voidaan arvioida seuraavasti, rengasta arvosana (4 = huono, 10 = kiitettava)

Arvosana alueesi neuvojalle

Asiantuntevuus 4 56 7 8 9 10
Aktiivisuus ja halu palvella 4 56 7 8 9 10
Tehokkuus ja nopeus 4 56 7 8 9 10
Joustavuus ja yksil6llisyys 4 56 7 8 9 10
Tavoitettavuus 4 56 7 8 9 10

Avoimuus 4 56 7 8 9 10
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LIITE 1(5). Kyselylomake.
Luotettavuus 4 56 7 8 9 10

Anna yleisarvosana (4-10) alueesi neuvojan toiminnasta 4 56 7 8 9 10

B7. Mikali kaytat jonkun muun kuin metsanhoitoyhdistyksen tarjoamia metadnhoitopalveluja, onko siihen syyna
jokin seuraavista? Rengasta sopivin vaihtoehto.

a. Kilpailijan palvelu on edullisempaa
b. Kilpailijan palvelu on nopeampaa
c. Kilpailija on tunnetumpi

d. MHY ei ole tarjonnut palvelujaan

e. Jokin muu syy, mika?

C. METSANHOITOMAKSU

Edullinen Kallis
C1. Metsanhoitomaksu on nykyisellaén 4 5 6 7 8 9 10
C2. Metsanhoitomaksun pitdisi mielestdnne (rengasta alta)

a. Sailyttaa nykymuotoisena
b. Muuttaa vapaaehtoiseksi
c. Poistaa kokonaan

D. METSANHOITOYHDISTYKSIEN KALLAVESI JA SISA-SAVO YHDISTYMINEN

Metsanhoitoyhdistykset Kallavesi ja Sisa-Savo tulevat yhdistymaan. Uusi Metsanhoitoyhdistys Pohjois-Savo toimii
1.1.2013 alkaen Keiteleen, Kuopion, Maaningan, Rautalammin, Siilinjarven, Suonenjoen, Tervon, Tuusniemen ja Ve-
sannon kuntien alueella.

D1. Alla vaittamia metsanhoitoyhdistyksien yhdistymiseen liittyen. Rengasta mielipiteesi jokaisen vaittdman koh-
dalta ( 1=heikkenee, 5=paranee)

Heikkenee Paranee
Palveluiden laatu 1 2 3 4 5
Palveluiden saatavuus 1 2 3 4 5
Palveluiden monipuolistuminen 1 2 3 4 5
Palveluiden hintataso (heikkenee = kallistuu) 1 2 3 4 5
Toimihenkildiden tavoittaminen 1 2 3 4 5

Suuren yhdistyksen edunvalvonnan laatu 1 2 3 4 5
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LIITE 1(6). Kyselylomake.

Kielteinen Myodnteinen
Anna arvio (1-5) suhtautumisesta yhdistymiseen yleisesti 1 2 3 4 5

E. VAPAA SANA.

Tahan voit kirjoittaa palautetta Metsanhoitoyhdistys Sisd-Savon toiminnasta yleisesti, palveluista ja kuinka niita tulisi kehit-
tdd, metsdneuvojien toiminnasta, yhdistymisestd Metsanhoitoyhdistys Kallaveden kanssa ja metsdanhoitomaksusta. Sana on
tdysin vapaa. KIRJOITA PAPERIN KAANTOPUOLELLE.






