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1 Johdanto

Metséaala on nykymaailmassa kovan murroksen ja erilaisten ymparistotrendien
ristiaallokossa. Isot metsayhtiot ovat joutuneet kiinnittdmaan paljon huomiota
tuottamiensa palveluiden ja liiketoimintansa eettisyyteen ja julkikuvaan. Ne ovat
tarvinneet yhteistyokumppaneikseen luotettavia metsapalveluyrityksia, jotka ky-
kenevat toimimaan tassa haasteellisessa ajassa siten, ettd se kestaa muiden si-
dosryhmien kriittisenkin tarkastelun. Nalk&viulu Oy on UPM Metsan franchising-
ketjuun kuuluva, v. 2019 perustettu metsapalveluyritys, joka vastaa UPM Met-

san metsanhoitopalveluiden myynnista ja toteutuksesta.

Nalkéaviulu Oy tarjoaa kaikkia metsurityona tehtéavia metsanhoitopalveluita met-
sanviljelysta raivaussahatdihin ja lannoituksiin. Palvelutarjontaan kuuluvat tie-
tysti my6s koneelliset maanmuokkaukset ja konekitkennat. (UPM Metsa 2020.)
Opinnaytetyon tekija tyoskentelee UPM Metsalla metsaasiakasvastaavana, ja
Nalkaviulu Oy:n yrittaja Anssi Nykanen kaantyikin hanen puoleensa, kun he ko-
kivat tarvitsevansa mitata asiakastyytyvaisyyttd UPM Metsén sisalla. Luonnolli-
sesti asiasta kiinnostuttiin, koska se kuuluu olennaisena osana metsaasiakas-

vastaavien ja metsaasiantuntijoiden tyohon.

2 Metsanhoitotydketjut

21 Maanmuokkaus

Uudistamisketjun yksi tarkeimmista vaiheista puulajivalinnan jalkeen on maan-
muokkausmenetelman valinta seka tyon oikeanlainen toteuttaminen.
Maanmuokkauksen tarkoitus on parantaa siementen ja taimien kasvua seka
elossa sailymista ensimmaisten vuosien aikana. (Maa- ja metsatalousministerio
2023a.) Muokkauksella helpotetaan myo@s viljelyty6ta, ja se parantaa samalla

uudistamisen laatua. Maanmuokkaus vaikuttaa myds uudistamiskustannuksiin,



silla kun maa on muokattu, siihen voidaan istuttaa pienempié taimia. Maan-
muokkaus vahentdd myds heindyksen tarvetta ja nostaa huomattavasti eloon-

jaémisprosenttia. (Rantala 2014, 91.)

2.2 Taimikonhoidot ja varhaisperkaukset

Taimikonhoidossa on tarkoitus ohjata uuden puusukupolven kehitysta oikeaan
suuntaan. Tarkoituksena on turvata luontaisesti syntyneen tai viljelemalla perus-
tetun taimikon kasvu ja kehittaa siita laadukas, ja elinvoimainen puusto. (Maa-
ja metsatalousministerio 2023b.) Metsasektorin muutokset ja erilaiset trendit na-
kyvat tai heijastuvat myo6s taimikoiden hoitoon. Taimikoiden hoidot muuttuvat
koko ajan moniulotteisimmiksi, kun metsasektorin tavoitteet ovat jatkuvassa
muutoksessa ja vaihtelevat tarpeen mukaan. Taimikon hoidoissa nékyykin mo-

nenlaisia variaatioita. (Riikila 2010, 9.)

Taimikonhoito on jaoteltu perinteisesti eri ty6lajeiksi, joita ovat harventaminen ja
perkaus. Taimikosta poistetaan perkauksen yhteydessa vahempiarvoisia puita,
usein lehtipuuvesakkoa. Harventamisessa kasvatustiheytta taimikolla alenne-
taan halutulle tasolle. Hyva esimerkki tasta on kylvetyn mantytaimikon harventa-
minen. Yleensa taimikon harvennus ja perkaus tehd&én yhta aikaa. Huomatta-
vasti havainnollisempaa on, etta jaetaan taimikonhoito tyén ajoituksen tai vas-
taavasti hoitovaiheen mukaisesti. Nama ovat varhaisperkaus ja myéhemmin tu-

leva varsinainen taimikonhoito. (Riikila 2010, 10.)

2.3 Istutukset

Istutettavista puista suurin osa on nykyisin paakkutaimia. Paakkutaimien juuria
suojaa pieni turvepaakku, jossa taimet ovat taimitarhalla kasvatettu.
Paakkutaimien turvepaakku toimii vesivarastona seka suojaa juuria, jolloin
my0os kesaistutus on mahdollista, eiké taimi ole niin herkk& kuivuudelle. Eri puu-

lajit ovat eri-ikéisia istutusvaiheessa. Esimerkiksi mannyn ja koivun taimet ovat



yleensa yhden kasvukauden ikaisia, kun taas kuusi voi olla kahdenkin kasvu-

kauden ikainen.

Paakkutaimet ovat tuoneet mahdollisuuden, etté istutuksia voidaan tehdéa koko
kasvukauden ajan, kun ennen se oli mahdollista vain kevétistutuksena (Laine,
Luoranen & Uotila 2023). Koneet istutustytssa seka miestyévoiman vahenemi-
nen ovat asettaneet myos vaatimuksensa istutuskauden pituudesta. Kuusen
paakkutaimia on mahdollista istuttaa heti kevaasta aina syyskuun loppuun
saakka. Mantya istutetaan toukokuun alusta vain kesakuun alkuun saakka, ja
koivua istutetaan yksivuotiaana lepotaimena toukokuun ajan. Koivun muutaman
kuukauden ikdinen lehdellinen taimi voidaan istuttaa kesékuun ajan. (Rantala
2014, 105.)

Kylmaan tai routaiseen maahan ei kannata kiirehtia istuttamaan taimia. Valta-
osa taimista edelleenkin istutetaan kasin, joskin koneellisen istutuksen maarat
ovat jatkuvassa kasvussa. Taimien kasin istutuksessa kaytetdéan apuvalineena
pottiputkea tai kuokkaa. Koneellisessa istutuksessa tehdaan taimien istutus ja

maanmuokkaus samalla kertaa. (Rantala 2014, 108.)

Taimet ovat tdna paivana kasitelty torjunta-aineilla, eika niité saa kasitella pal-
jain kasin. Taimet istutetaan muokkausjalkeen siten, etta taimen ymparilla on
vahintdan 15 cm kivennaismaata tai muokattua maata. Talla tavalla vahenne-
taan riskia tukkimiehentaituhoille. Laikutuksessa ja méatastyksessa maaraytyy
istutustiheys muokkausjalkien tiheyden perusteella. Jokaiseen muokkausjal-
keen on tarkoitus istuttaa taimi. (Rantala 2014, 109.)

2.4 Materiaalitoimitukset

Taimien kuljetus tapahtuu taimitarhalta valivarastoon tai mahdollisiin metsava-
rastoihin, joita voidaan perustaa uudistusalojen l&helle. Taimiterminaaleihin kul-
jetetaan yleensa noin 2 vk:n tarvetta vastaava maara kerrallaan. Taimiterminaa-

leista taimet on tarkoitus jakaa pienempiin metsavarastoihin tdiden etenemisen



mukaan. Valivarastoilla on syyta olla hyvét kastelumahdollisuudet sek& mahdol-

lisuus hallalta suojaamiseen. (Luoranen, Saksa & Uotila 2012, 103.)

Taimien kuljetuksissa on otettava huomioon suojaus tuulelta seka viimalta. Met-
savarastoon ei kannata vieda yli 2 pv:n taimitarpeita, silla niiden huolto menee
hankalaksi, kun yllapitoa joudutaan tekemaan kauemmin. (Luonnonvarakeskus
2023a.) Taimet on syyta varastoida varjoisaan paikkaan. Jos mahdollista niin
l&helle ojaa tai puroa, etta niitd on mahdollisuus kastella. (Luoranen, Saksa &
Uotila 2012, 103.)

2.5 Ennakko- jajalkiraivaukset

Ennakkoraivauksen tarkoituksena on poistaa harvennettavasta kasvatusmet-
sasta korjuuta haittaava aluspuusto. Ennakkoraivauskohteista tyypillisin on 30—
40-vuotias ensiharvennettava mannikko, jossa kasvaa aliskasvoksena 2—3 met-
rinen kuusikko. (Maa- ja metséatalousministerié 2023b.) Jos raivausta ei suori-
teta, hakkuukoneen on hankala paasta poistettavien puiden lahelle ja tyonjalki
seka tyon tuottavuus karsii. Ennakkoraivaus tehdaan yleensa 1-2 vuotta etuka-
teen, ettd kaadettu puusto ehtii painua alas muun muassa lumen painosta.
(Mykkanen & Riikila 2011, 132.)

Ennakkoraivauksessa poistetaan kaikki kuitupuun mittoja tayttamattémat ja rin-
nankorkeudelta alle 8 cm jaavat puut. Joskus maisemanhoidolliset syyt vaativat,
ettd sahattu puusto tulee kaataa maahan asti, mutta muuten puusto voi jaada
jopa konkeloon pystypuiden varaan. Maahan asti kaataminen hidastaa ennak-
koraivausta merkittavasti. (Mykkanen & Riikila 2011, 132.)

Menneinéd vuosina uudistusaloilta raivattiin usein taimikkoa haittaava puusto,
joka ei kelvannut myytavaksi ainespuuksi. Tana paivana hakkuualueiden jalki-
raivauksia tehdaan vahemman, mutta missdan tapauksessa nama jalkiraivauk-
set eivat ole turhia. Itsenaisesti metsiaan hoitavien kannattaa toteuttaa tamakin
raivausty6 edelleen. Jéljelle jaava puusto haittaa ja varjostaa uusien taimien
kasvua ja kehitystd. (Mykkanen & Riikila 2011, 134.)



Raivauksesta saa parhaan hyédyn, kun ajoittaa sen muutaman vuoden ennak-
koon ennen uudistusta (Luonnonvarakeskus 2023b). Aiemmin poistettu lehtipuu
ei veso yhta helposti kuin hakkuun jalkeen raivattu. Uudistusaloilta, jotka istute-
taan kuuselle, poistetaan huonokuntoiset kuuset seké lehtipuut. Hyvakuntoisia
ja elinvoimaisia kuusentaimia, jotka ovat enintdan 1 m:n pituisia, voi jattaa kas-
vamaan. Kuusen toipumiskyvyn tunnistaa vahintddn 10 cm:n mittaisesta vuosi-
kasvusta. Halutessaan voi jattaa joitain pihlajia monimuotoisuuden varjolla kas-
vamaan. (Mykkanen & Riikila 2011, 134.)

Jalot lehtipuut tulee saastaa aina. Uudistusaloilta, joille on istutettu tai kylvetty
manty, tulee poistaa kaikki aluspuusto. Joitain matalia mantyryhmittymia voi jat-
taa, ja tuoreemmilla kasvupaikoilla myds kuusen taimia voi jattaa. Aloilta, jotka
uudistetaan koivulle, poistetaan puusto, joka varjostaa taimia. Uudistusalojen
raivauksilla on helppo aloittelijankin totutella raivaussahatyohon. (Mykkénen &
Riikila 2011, 134.)

2.6 Konekylvo ja koneistutus

Koneellista kylvoa kaytetddn metsan viljelyssa, kun uudistetaan mannyn kasva-
tusaloja. Kaytannossa kaikki alat, joissa vaihtoehtona toimii luontainen uudistus,
voidaan kylvaa. (Luonnonvarakeskus 2023c.) Kylvo voidaan toteuttaa yleensa
koneellisesti. Jos verrataan kylvoa ja luontaista uudistamista, kylvd on var-
mempi uudistusmenetelma. (Mykk&nen & Riikila 2012, 20.)

Kylvd on helpompi ja varmempi, mutta myds pitkalla tahtaimella edullisempi
kuin luontainen uudistaminen. Jos lasketaan siemenpuiden seisottamisesta ai-
heutuva korkotulon menetys, se vastaa likimain kylvokustannuksia. Konekylvo
on kilpailukykyinen kustannuksiltaan, jos verrataan kasin kylvoon, ja silla saa-

daan tasattua myos tyovoimahuippuja. (Mykkéanen & Riikila 2012, 20.)
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3 Asiakaspalvelu

3.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on yleensa aineeton teko, joka tapahtuu yleensa palveluhenkilékunnan
ja asiakkaan vuorovaikutuksessa (Gronroos 1998, 49). Palvelu sana itsesséaan
voi tarkoittaa henkilokohtaista palvelua, tai palvelua tuotteena. Palvelussa on
monta puolta ja sitd voidaan toteuttaa monin eri tavoin. Lahes jokaisesta tuot-
teesta voidaan muodostaa palvelu, jos myyja tekee siitd asiakkaan vaatiman
ratkaisun. (Gronroos 1998, 50.)

Palvelut ovat joko heterogeenisia tai aineettomia asioita. Palvelussa olennaista
on, etta siina yhdistyy samaan aikaan kulutus, tuotanto, seka jakelu. Ydinarvo
tasséa kaikessa on myyjan ja ostajan vuorovaikutuksessa. Asiakas osallistuu
myo0s itse tuotantoon. Palvelu ei ole mydskaan varastoitavissa. (Gronroos 1998,
50.)

3.2  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta tuotteen tai

palvelun kayton aikana. Se on mittari, joka kertoo, kuinka hyvin yritys on onnis-
tunut vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ja odotuksiin. (Digi- ja vaestotietovi-
rasto 2022.) Tyytyvaiset asiakkaat ovat yleensa uskollisempia, suosittelevat yri-

tystd muille ja voivat palata ostamaan lisaa (Reinboth 2008, 106).

Asiakastyytyvaisyys voidaan mitata eri menetelmilla, kuten asiakaskyselyilla,
palautejarjestelmilld ja verkkosivuston analytiikalla. Naiden avulla yritys voi
saada tietoa siita, mitkd osa-alueet ovat hyvin hoidettuja ja miss& on mahdolli-
suus parantaa. (Reinboth 2008, 106.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkea liiketoiminnan kannalta, koska se vaikuttaa suo-

raan yrityksen maineeseen ja tuotteiden/palveluiden myyntiin. Tyytymattomat
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asiakkaat voivat vahingoittaa yrityksen mainetta ja siirtaa liiketoimintaa kilpaili-
jalle. Sen vuoksi yritysten tulisi pyrkia jatkuvasti parantamaan asiakaskoke-

musta ja tarjoamaan laadukasta palvelua. (Reinboth 2008, 106.)

Kaytetyimpia mittareita asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ovat erilaiset asia-
kastyytyvaisyyskyselyt. Kysely voidaan toteuttaa heti tarjotun palvelukontaktin
jalkeen, jossa asiakas vastaa hénelle esitettyihin kysymyksiin valitsemalla esi-
merkiksi palvelun tasoa kuvaavan numeron. (Reinboth 2008, 106.) Nykyisin l&-
hes kaikille yrityksille on keskeistd mainostaa, etta heidan tarkeimpiin tavoittei-
siinsa tai arvoihin kuuluu hyva asiakastyytyvaisyys. Tyytyvainen asiakas on yri-

tykselle arvokkaampi kuin tyytymaton. (P6llanen 1999, 178.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta on tultava konkreettista arvoa, ettei siihen
kaytetty aika tai rahat mene hukkaan. Tyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden
tutkimuksen on oltava riittdvan laaja-alaista, mutta kuitenkin kohtuullisessa
maarin, ettd asiakas jaksaa vastata siihen. Tutkimuksen kysymykset tulee myos
asetella asiakkaan nakokulmasta, eika yrityksen. Nain tutkimuksesta saadaan
asiakaskeskeinen. (Kortesuo & Loytana 2011, 193-194.)

Hyvéassa asiakastutkimuksessa selvitetéan myds emotionaalisia tekijoita. Ylei-
sesti ottaen tutkimuksissa selvitetaéan lahinna rationaalisia asioita ja tunteisiin
liittyvat asiat jaavat vahemmalle huomiolle. (Kortesuo & Loytana 2011, 193—
194.)

4 Tutkimuksen tavoitteet

4.1  Tutkittava joukko

Opinnaytetyon kyselytutkimus tehtiin UPM Metsan metsdasiakasvastaaville,
metsaasiantuntijoille sek& heidan esimiehilleen. Metsédasiakasvastaavat hoita-
vat organisaatiossaan yksityispuukauppaa seka metsépalveluiden myyntia ja

neuvontaa yksityisasiakkaille seké yhteisoille ja rahastoille.
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Metsdasiakasvastaavat hoitavat kauppasopimusten tekemisen puukaupoista

sekd metsanhoitopalveluista.

Metsaasiantuntijat hoitavat UPM Mets&n omistamia metséatiloja, seka suunnitte-
levat tilojen hakkuut ja metsanhoitotydt metsasuunnitelmien mukaan. Metsaasi-
antuntijan tydssa korostuu tdiden oikea-aikaisuus hakkuiden ja metsanhoitotyo-
ketjujen valilla. Metsaasiantuntijat ja metsaasiakasvastaavat vastaavat asiak-

kailleen ja kohderyhmilleen sopimusten mukaisten tdiden toteutuksesta.

Metsaasiakaspaallikot johtavat alueensa puukauppaa ja korjuuta, seka metsan-
hoitotdiden myyntia ja suorittamista. Heidan tyotehtaviensa suorittaminen laa-
dukkaasti vaatii hyvin toimivaa paikallisorganisaatiota sekd saumatonta tiedon-
kulkua ja yhteistyota eri tehtavien valilla.

4.2 Tavoitteet

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa Nalkaviulu Oy:lle tietoa sen palve-
lun onnistumisesta seka asiakkaiden tyytyvaisyydesta koko metsanhoitoketjun

laatuun.

Tassa tutkimuksessa ei niinkaan perehdyta toteutettavan tyén laatuun maas-
tossa, vaan siihen kuinka toimitusketju toimii. Liséksi tutkitaan kuinka tiedon-
kulku sekd kommunikaatio toimivat ison konsernin sisalla toimivan yrityksen, ja
konsernin muun portaan valissa. Taman opinnaytetyon tehtadvana on antaa rea-
listinen kuva missa mallissa yrityksen asiakaspalvelu ja organisointi ovat me-

nossa.
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5 Aineisto ja menetelmat

51 Menetelmét

Tekija suoritti aiheeseen liittyvan maarallisen kyselytutkimuksen UPM Metsan
metsaasiakasvastaaville, metsaasiantuntijoille seka suorittavan portaan tyénjoh-
dolle ja asiakkuuspéaallikdille. Kyselytutkimuksen aineistoa on kasiteltiin khiin

nelio -testeilla seka ristiintaulukoinneilla.

Aineistoa keréattiin kasaan alan kirjallisuudesta seka erilaisista Metsantutkimus-
laitoksen ja Luonnonvarakeskuksen julkaisuista. Maaralliseen tutkimusmenetel-
maan paadyttiin haluttavan tiedon laatua pohdittaessa ja taustamuuttujien valin-
toja tehtdessa. Maarallinen tutkimus osoittautui parhaaksi vaihtoehdoksi laatua
mitattaessa. Kyselytutkimuksessa pyydettiin myos kommentteja kehityskoh-
teista seka kohteista, joissa on onnistuttu. Naista kirjallisista vastauksista tehtiin
laadullista pohdintaa tutkimukseen. Aineistoa tulkittin Webropol-ohjelmasta
saatavien analyysien pohjalta. Tuloksia analysoitiin myds Geogebra-ohjelmis-

tolla, jolla saatiin tehtya aineistosta khiin nelio -testeja seka ristiintaulukointeja.

5.2 Khiin nelio -testi

Khiin nelio -testi tai Chi-square-testi on tilastollinen testi, jota kaytetd&n arvioi-
maan kahden tai useamman kategorisen muuttujan riippuvuutta tai yhteytta toi-
siinsa. Se perustuu havaitun ja odotetun frekvenssin vertailuun taulukoiduissa

aineistoissa. (Taanila 2014.)

Khiin nelio -testin avulla voidaan selvittaa, onko kahden tai useamman kategori-
sen muuttujan valilla tilastollisesti merkitsevaa riippuvuutta. Testi antaa p-arvon,
joka kuvaa todennékdisyytta, ettd havaittu ero frekvensseissa on pelkkaa sattu-
maa. P-arvon ollessa pienempi kuin ennalta méaritetty merkitsevyystaso

(yleensa 0,05), voidaan paatella, etta kahden tai useamman muuttujan valilla on

tilastollisesti merkitseva riippuvuus. (Taanila 2014.)



14

Khiin nelio -testia voidaan kayttaa erilaisissa sovelluksissa, kuten tutkimuksissa,
markkinoinnissa, terveydenhuollossa ja yhteiskuntatieteissa. Se on erityisen
hyodyllinen silloin, kun halutaan selvittda, onko kahden tai useamman muuttu-
jan valilla yhteytta, esimerkiksi kahden eri muuttujan suhde tiettyyn ilmioon tai
iimididen valiset erot eri ryhmissa. Khiin nelio -testi on yksi yleisesti kaytetyista
tilastollisista menetelmisté ja se voidaan suorittaa erilaisilla tilastollisilla ohjel-
mistoilla. (Taanila 2014.)

53 Ristiintaulukointi

Ristiintaulukointi, tai ristitaulukointi, on tilastollinen menetelma, joka kaytetaan
kahden tai useamman kategorisen muuttujan yhteyden tarkasteluun taulukko-
muodossa. Ristiintaulukointi auttaa hahmottamaan, miten kaksi tai useampi

muuttuja liittyvat toisiinsa ja mahdollistaa niiden valisen suhteen visualisoinnin.

(Tampereen yliopisto 2004.)

Ristiintaulukoinnissa muuttujat jarjestetaan riveille ja sarakkeille taulukkoon, ja
taulukon soluihin taytetdén frekvenssit tai prosenttiosuudet havaintojen jakautu-
misesta eri kategorioihin. Tamé& mahdollistaa kahden tai useamman muuttujan
yhteyden tarkastelun ja erilaisten tilastollisten mittareiden, kuten prosenttiosuuk-
sien, suhteellisten riskien, tai odotettujen frekvenssien, laskemisen. (Tampereen
yliopisto 2004.)

Ristiintaulukointia voidaan kayttaa monissa eri sovelluksissa, kuten laaketieteel-
lisissa tutkimuksissa, markkinointitutkimuksissa, sosiaalitieteissa ja yhteiskunta-
tieteissé. Se voi auttaa tunnistamaan mahdollisia yhteyksia tai eroja eri muuttu-
jien valilla, kuten sukupuoli ja ik&, koulutus ja tulotaso, tai tuotevalinta ja asia-
kasryhma. Ristiintaulukointi voi myos olla ensimmainen vaihe monimutkaisem-
pien tilastollisten analyysien, kuten khiin neli6 -testin tai logistisen regressio-

analyysin, suorittamisessa. (Tampereen yliopisto 2004.)
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5.4 NPS-palaute

NPS-luku on Net Promoter Score, joka on yleisesti kaytetty mittari yritysten tai
organisaatioiden asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. NPS-luku perustuu kysy-
mykseen: "Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritystdmme/organisaatiotamme
ystavallesi tai kollegallesi asteikolla 0—10, missa 0 on "ei todennakdisesti suosit-
telisi" ja 10 on "hyvin todennakdoisesti suosittelisi"?"

Vastaukset jaetaan kolmeen ryhmaan:

1. Promotoijat (arvosanat 9-10): Asiakkaat, jotka ovat erittdin todennakoisesti
valmiita suosittelemaan yritystd/organisaatiota.

2. Passiiviset (arvosanat 7—8): Asiakkaat, jotka eivat ole erityisen tyytyvaisia ei-
vatka erityisen tyytymattomia ja saattavat olla eparéivia suosittelemaan yri-
tysté/organisaatiota.

3. Kiriitikot (arvosanat 0—6): Asiakkaat, jotka ovat epatodennékdisia suosittele-

maan yritystéd/organisaatiota ja ovat tyytymattomia. (Pelli 2002.)

NPS-luku lasketaan seuraavasti: Promotoijien prosenttiosuus vahennettyna Krii-
tikoiden prosenttiosuudesta. Tuloksena saadaan luku, joka voi olla valilla -100
(jos kaikki vastaajat ovat kriitikoita) ja +100 (jos kaikki vastaajat ovat promotoi-
jia). Positiivinen NPS-luku katsotaan yleisesti ottaen hyvaksi, ja korkea NPS-
luku voi osoittaa korkeaa asiakastyytyvaisyytta ja vahvaa asiakasuskollisuutta.
(Pelli 2002.)

6 Tutkimustulokset

6.1 Tutkimusaineisto

Tutkimusta varten tehtiin kysely maaliskuussa 2023, joka lahetettiin 50:lle UPM

Metsan tyontekijalle. Kyselyn vastausprosentti oli 48%, ja se on erittdin hyva.



16

Vastaajista 75 % Toimii metsaasiakasvastaavana ja 17 % metsaasiantuntijoina.
8 % vastaajista toimii em. tyotehtavien esihenkil6ina.

Kuvio 1 esittaa tydtehtavien jakautumisen vastaajajoukolle.

Metsdasiakasvastaava

Metsdasiantuntija

Muu toimihenkilé

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0%

Kuvio 1. Vastaajien toimenkuvat (n= 24)

Nalkaviulu Oy:n toimialue on jaettu kahteen operaatioalueeseen, Pohjois-Sa-
voon ja Pohjois-Karjalaan. Vastaajista 61 % tydskentelee Pohjois-Karjalassa ja

39 % Pohjois-Savossa (kuvio 2).

Pohjois-Karjala

61%
Pohjoiysavo —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 2. Tydskentelyalueet. (n=24)

6.2 Metsanhoitotytketjujen laatu ja toimivuus

Tyytyvaisyytta arvioitiin asteikolla 1-5, jotka oli jaettu seuraavasti.

1 = Heikko, 2 = Valttava, 3 = Tyydyttava, 4 = Hyva, 5 = Kiitettava.
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Aloitusilmoitukset

Kommunikointi ja tiedonkulku

Aikataulut

0 5 1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 45 5,0

Kuvio 3. Tyytyvaisyys maanmuokkauksiin (n=24).

Maanmuokkauksiin oltiin yleiselld tasolla erittain tyytyvaisia. Keskiarvoksi muo-
dostui 1-5 asteikolla aloitusilmoituksissa 4,2, kommunikoinnissa ja tiedonku-
lussa 4,2 ja aloitusilmoituksissa 3,8. Kuten oheisesta taulukosta (kuvio 3) voi
nahda, haasteet liittyvat suurimmaksi osaksi aikataulutuksiin. Aikataulutuksista
41,7 % vastaajista antoi arvosanaksi 4 eli hyva. 8,3 % vastaajista piti aikatauluja

valttavalla tasolla.

6.3 Taimikonhoidot ja varhaisperkaukset

Aloitusilmeitukset

Kommunikointi ja tiedonkulku

Ajkataulut

Kil S 10 15 2,0 25 30 35 4.0 45 50

Kuvio 4. Tyytyvaisyys taimikonhoitoihin ja varhaisperkauksiin (N=24).

Tyytyvaisyys taimikonhoitoihin ja varhaisperkauksiin oli hyvalla tasolla. Kes-
kiarvo kaikissa osa-alueissa oli yli 4. Vastaajista 62,5 % piti aikatauluja hyvalla
tasolla. 41,7 % vastaajista piti aloitusilmoitusten toimivuutta kiitettavalla tasolla.

58,4 % vastaajista piti kommunikointia ja tiedonkulkua hyvana (kuvio 4).



18

6.4 Istutukset

Aloitusilmoitukset

Kommunikeointi ja iedonkulku

Aikataulut

) 2 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5 5,0

Kuvio 5. Tyytyvaisyys istutuksiin (n=24)
Istutuksiin oltiin paaosin tyytyvaisia. Aloitusilmoituksiin ja kommunikointiin oli

vastannut 58,3 % vastaajista arvosanan 4 eli hyva. Aikatauluista 25 % vastaa-

jista oli kiitettavan kannalla ja 54,2 % antoi arvosanan 4.

6.5 Materiaalitoimitukset

Aloitusilmeitukset

Kommunikointi ja tisdonkulku

Aikataulut

0 2 1,0 15 2,0 2,5 3,0 35 4,0 4,5 5,0

Kuvio 6. Tyytyvaisyys materiaalitoimituksiin. (n=21, n=22)

Vastaajilta kysyttiin materiaalitoimitusten toimivuudesta, jossa arvosanaksi muo-
dostui aloitusilmoitusten osalta 4,3, tiedonkulun ja kommunikoinnin osalta 4,1 ja
aikataulujen osalta 4,1. Materiaalitoimitusten aikataulujen suhteen 18,2 % oli
sitd mieltd, ettd ne ovat tyydyttavalla tasolla. Materiaalitoimitusten palautteissa
iimeni tyytymattomyytta tiedon kulkuun taimien jako ajankohdista. Metsa-
asiakasvastaavilla ei usein ole tietoa onko taimet toimitettu asiakkaalle vai ei,

ellei siitd itse ota selvaa.
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6.6 Muut raivaukset

Aloitusilmoitukset

Kommunikointi ja tiedonkulku

Aikataulut

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Kuvio 7. Tyytyvaisyys raivauksiin (ennakko- ja jalkiraivaukset) (n=24)

Aloitusilmoituksiin oltiin padosin tyytyvaisia, kun 45,8 % antoi kiitettavan arvosa-
nan ja 45,8 % antoi hyvan arvosanan. Kommunikointi ja tiedonkulku sai arvosa-
naksi 4,3 ja aikataulut 4,2. Ennakkoraivausten toteutus sai hyvaa palautetta va-
paassa palautteessa, jossa esille nousi mm. nopea reagointi, jos hakkuukuviolla

ilmeni tarvetta, toisin kuin alkuperdinen suunnitelma oli (kuvio 7.)

6.7 Konekylvo ja koneistutus

Aloitusilmoitukset

Kemmunikointi ja tiedonkulku

Ajkataulut

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Kuvio 8. Tyytyvaisyys konekylvoihin ja koneistutuksiin (n=21).

42,8 % vastaajista piti konekylvojen ja istutusten aloitusilmoituksia kiitettavalla
tasolla ja ainoastaan 4,8 % piti sita tyydyttavalla tasolla. Tiedonkulkua ja aika-
tauluja piti kiitettdvana 33,3 % vastaajista. Vastausten keskiarvo oli: aloitusilmoi-

tukset 4,4, kommunikointi ja tiedonkulku 4,2, ja aikataulut 4,1 (kuvio 8.)
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6.8  Riippuvuuksien tarkastelu

Tuloksia on tarkasteltu Khiin neli6 -testilld, jossa asetettiin hypoteesi, onko vas-
taajien maantieteelliselld sijainnilla tai tydtehtavalla merkitysta tuloksiin.
Tuloksista on isossa kuvassa paatelty, etta vastaajan tyotehtava tai sijainti ei

vaikuta tilastollisesti merkitsevasti arvioinnin tuloksiin.

Tuloksien tarkastelussa tulee ottaa huomioon otosjoukon suhteellisen pieni
maara, joka ei anna mahdollisuutta yleistaa saatua dataa, vaan sita tulee tar-

kastella jossain maarin kriittisesti tutkittavan joukon pienen maaran takia.

MAV MAS MUU TOIMIHENKILO
Kiitettdva 5 45 14 0
Hyva 4 43 8 12
Tyydyttava 3 11 3 0
104 22 12

Tulos
KhiinMeligTesti

df 4
x 14.2529
P 0.0065

Kuvio 9. Khiin neli6 -testi. Tyotehtavan riippuvuus vertailu aloitusilmoitusten tyy-
tyvaisyyteen.

Taulukossa 9 ndhdaan P-arvo, joka on pienempi kuin 0,05. Talloin ty6tehtavalla

on tilastollista merkitysta lopputulokseen
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Pohjois-Karjala FPohjois-Savo
Kiitettiva 5 41 27
Hyva 4 29 22
Tyydytiava 3 11 3
81 52

Tulos
KhiinMelidTesti

df 2
x 21955
F 0.3336

Kuvio 10. Khiin neli6 -testi. Sijainnin rijppuvuus vertailu aloitusilmoitusten tyyty-
vaisyyteen.

Taulukossa 10 n&dhdaéan P-arvo, joka on suurempi kuin 0,05 mik& merkitsee
sita, etta se ei ole tilastollisesti merkitseva

MAV MAS MUU TOIMIHEMKILO
Kiitettdva 5 .| 12 0
Hyva 4 58 a 1
Tyydyttava 3 11 2 1
Valitava 2 2 0 0
105 22 12

Tulos
KhiinMeligTesti

df 6
X 12.0571
P 0.0607

Kuvio 11. Khiin neli6 -testi. Tyotehtavan riippuvuusvertailu kommunikoinnin ja
tiedonkulun tyytyvaisyyteen.

Taulukossa 11 nahdéaan P-arvo, joka on suurempi kuin 0,05 mik& merkitsee
Sitd, ettd tyotehtava ei ole tilastollisesti merkitseva arvioinnin lopputuloksen kan-

nalta.
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Pohjois-Karjala Fohjois-Savo
Kiitettava 5 45 32
Hyva 4 25 16
Tyydyttava 3 11 3
Valttava 2 1 1
a2 52

Tulos
KhiinMeligTest

df 3
wE 21323
P 0.5454

Kuvio 12. Khiin neli6 -testi. Sijainnin rippuvuus vertailu kommunikoinnin ja tie-
donkulun tyytyvaisyyteen.

Taulukossa 12 ndhdaan P-arvo, joka on suurempi kuin 0,05. Taméa merkitsee

sita, etta sijainnilla ei ole tilastollisesti merkitystéa arvioinnin lopputulokseen.

Pohjois-Karjala FPohjois-Savo
Kiitetiava 5 43 29
Hyva 4 27 1
Tyydyttava 3 10 10
Vaittava 2 1 2
21 b2

Tulos

KhiinMeligTesti

df 3
x 3.6423
F 0.3023

Kuvio 13. Khiin neli6 -testi. Sijainnin riippuvuus vertailu aikatauluihin tyytyvai-
syyteen

Taulukossa 13 nahdéaan P-arvo, joka on suurempi kuin 0,05 joka merkitsee sita,

etta sijainnilla ei ole tilastollisesti merkitysta arvioinnin lopputulokseen.
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MAV MAS MUU TOIMIHENKILO
Kiitettava 5 29 9 0
Hyva 4 57 ] 12
Tyydyttava 3 16 T
Valttava 2 3 0
105 22 12

Tulos
KhiinMelidTesti

df 6
x 18.5523
P 0.005

Kuvio 14. Khiin neli6 -testi. Ty6tehtavan riippuvuus vertailu aikatauluihin tyyty-
vaisyyteen.

Taulukossa 14 nahdaan P-arvo, joka on pienempi kuin 0,05. Tama merkitsee

sitd, etta sijainti on tilastollisesti merkitseva arvioinnin lopputulokseen.

Kyselytutkimuksessa suoritettiin myos NPS-kysely, mika on hyva indikaattori ta-

mankaltaisen yrityksen toiminnassa.

NPS

25%
n=86

0% 20% 40% 60% B0% 1005 1205

B Arvostelijat Passiiviset W Sucsittelijat

Kuvio 9. NPS -palaute (n=24)

Passiiviset | Suosittelijat

f 7 Y 8 " g ' 1

n==6 n=18
26,0% 75,0%
1 5 14 4
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4 2% 20.8% h8.3% 16,7%

Kuvio 10. NPS -palaute (n=24)
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NPS-luvuksi muodostui 75, joka on erittdin hyva tulos. 75 % vastaajista suosit-

telisi palveluita muillekin.

7 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyon luotettavuus perustuu alalta runsaasti olemassa olevaan tietoon
seka tutkimuksen ja metsatalouden vahvaan osaamiseen Suomessa. Alalta on

olemassa paljon julkaisuja ja oppaita, joita voi hyddyntaa tassé projektissa.

Maarallinen kyselytutkimus on sinansa luotettava ja yksinkertainen tapa hankkia
reaaliaikaista tietoa sen hetkisesta tilanteesta. Tutkimuksen luotettavuutta hei-
kentaa toisaalta se, etta opinnaytetyon tekija on metsatalousinsindoriopiskelija,
eika hanelle viela ole kertynyt paljoa kokemusta alalta. Tutkimusta tehtdessa te-
kijan on otettava huomioon myos useita eettisia kysymyksia, jotka liittyvat tutki-

muksen tekoon.

Tiedonhankintaan ja julkistamiseen kaytettavat tutkimuseettiset periaatteet tulee
olla yleisesti hyvaksyttyja. Naiden periaatteiden tunteminen ja toimiminen niiden
mukaan on jokaisen tutkijan omalla vastuulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 23.)

Eettisyytta opinnaytetyon teossa korostaa plagioinnin valttdminen ja asianmu-
kaisella ja oikealla tavalla lahteisiin viittaaminen. Tarkedad on myds, etta kun teh-
daan opinnaytetyota toimeksiantajalle, pitaydytaan aikatauluissa ja sovituissa
tavoitteissa. Tassa opinnaytetydssa eettisyytta tulee pohtia myos siltéa kannalta,
ettd tydskennellaan itse kohdeorganisaatiossa, jota tutkimus on koskenut. Te-

kija ei itse ole vastannut tdh&n kyselytutkimukseen.
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8 Pohdinta

8.1 Tulosten tarkastelu

Kysely oli mielestani erittain tarpeellinen ja se osoittaa Nalkaviulu Oy:n yrittajille,
etta he ovat onnistuneet keskimaaraista paremmin toiminnassaan. UPM Metsan
tyontekijat ovat keskimaarin hyvin tyytyvaisia toimitusketjun toimivuuteen. Tyyty-

vaisyys nékyi seka numeraalisessa arvioinnissa etta laadullisissa palautteissa.

Tutkimustuloksia tarkasteltaessa kavi ilmi, etta UPM:n tydntekijat ovat erittain
tyytyvaisia aikataulujen pitavyyteen. Alueellista riippuvuutta tarkasteltaessa ha-
vaittiin, ettd Pohjois-Savossa oli enemman tyytymattomyytta kuin Pohjois-Karja-
lassa, vaikka se ei kuitenkaan nayttaytynyt tilastollisesti merkitsevana. Kokonai-
suutena voidaan todeta Nalkaviulu Oy:n toteuttaman palvelun olevan hyvalla ta-

solla.

Vapaassa palautteessa kavi myads ilmi, etta aikataulutuksiin oltiin keskivertoa
tyytyvaisempia. Toiden vaikeusluokkiin kiinnitettiin huomiota palautteissa, ja
niité olisikin hyva nostaa koulutuksissa esille, etta ty6t tulisi jaoteltua oikein. Yh-
tena palautteena nousi esille kevatistutusten venyminen turhan pitkalle. Istutus-
ten venyminen korreloi resurssin maaraan, joka on arvioitava jokaiselle vuodelle
uudestaan. Hyvana asiana oli koettu myds istutustavan jouhea muutos, jos on-

kin haluttu vaihtaa manuaaliselle istutukselle.

Tulosten tarkastelussa havaittiin, etta paaosin UPM Metsan organisaatiossa ol-
tiin tyytyvaisia Nalkaviulu Oy:n toimintaan ja téiden toimittamiseen.

Tuloksissa ei noussut esille mitdan suuria poikkeamia tai puutteita. Sanallisissa
palautteissa nostettiin esille muutamia asioita, joihin on hyva kiinnittaa tulevai-
suudessa huomiota. Yleisesti ottaen suurimmaksi huolenaiheeksi ja kehittamis-
ehdotukseksi nousi se, etta ty6t eivat siirtyisi seuraavalle viljelykaudelle vaan

ettd ne saataisiin resursoitua alkuperaisen suunnitelman mukaan.
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Aiheesta on tehty aikaisemmin opinnaytety0 tutkimus, jossa on mitattu UPM
Metsan toimihenkildiden tyytyvaisyytta Nalkaviulun edeltaja Silvesta Oy:n toi-
mintaan. Silvesta Oy oli UPM Qyj:n tytaryhtid, joka hoiti aiemmin Metsanhoito-
téiden toteutukset UPM Metsélle. (UPM 2020.)

Halla-ahon tutkimuksesta (2010) selviaa, etta UPM Metsalla ei oltu valmiita or-
ganisaatiomuutokseen ja tyytyvaisyys Silvesta Oy:n toimintaan oli heikkoa. Toi-
mihenkilot ovat joutuneet Silvesta Oy:n aikaan ohjaamaan mm. metsureiden

toita, mik& on vienyt resursseja varsinaisilta toiltd. Nykyaan tydnjohto on taysin

Nalkéaviulu Oy:n hartioilla.

Kokonaisuutena voidaan nahda, etta paljon on viela tehtavaa, jotta saa-
daan uusi tapa toimia kaikkien kayttoon. Tahan on syyta kiinnittda huo-
miota ja kayttaa aikaa asian lapiviemiseksi kentélle. Tata tyota taytyy
tehda niin Silvestan kuin UPM:n toimesta. (Halla-aho 2010, 52.)

Halla-ahon lausahduksesta on helppo paatelld, etta taman tutkimuksen tulosten
perusteella organisaatiossa on otettu hyvia askeleita eteenpain ja asioita on

saatu kehitettya franchising-ketjujen myota.

8.2  Tutkimustulosten hyédyntaminen

Tasta materiaalista Nalkaviulu Oy saa suoraa ja analysoitua palautetta tyonsa
ja toimitusketjujensa laadusta. Kirjallisten palautteiden myota saadaan myos

suoria kehitysideoita ja parannusehdotuksia tdiden suorittamiseen.

Jatkokehitysideana tésta tyosta on tullut ajatus jatkuvan NPS-pisteytysarvioin-
nin jarjestaminen yhtion eri tyévaiheista. NPS-palaute voisi toimia esimerkiksi
jokaisen tyosuoritteen valmistuttua siten, etta asiakas saa automaattisen palau-
telinkin, jossa héanen tulee vastata ennalta maarattyihin kysymyksiin. Talla ta-

voin voitaisiin seurata jatkuvasti tydlajien asiakastyytyvaisyytta.
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K Karelia

Asiakastyytyvaisyyskysely Nalkaviulu Oy:n

toiminnasta

Kyselyn tarkoituksena on selvittds, millaiseksi UPM Metsan
metsdasiakasvastaavat ja metsdasiantuntijat kokevat Nalk3viulu Oy:n tuottaman

metsinhoitopalvelun laadun.

1. Tyotehtava UPM Metsa -organisaatiossa

O Metsdasiakasvastaava
(O Metsaasiantuntija
(O Muu toiminenkils

2. Toimialueen sijainti

O Ponjois-Karjala
(O Poniis-savo

3. Maanmuokkaus
Minka arvosanan annat maanmuokkausten toimitusketjulle

Heikko 1 VAlttava 2 Tyydyttavd 3

Aloitugilmaitukset O O O

Kemmunikointi ja tiedonkulku O O O

Alkataulut O O O

Palaute

Kiitettdvd 5

O
O

1(4)
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4, Taimikonhoidot ja varhaisperkaukset
Minka arvosanan annat taimikonhoitojen ja varhaisperkausten toimitusketjulle

Heikko 1 ValtAvE 2  Tyydyttavda 3 Hyva 4  Kitettdva 5

Alpitusilmoitukset O @) O O O

Kemmunikointi ja tiedonkulku O O O O O

Aikataulut O O O O O
Palaute

5. Istutukset
Minki arvosanan annat istutusten toimitusketjulle

Heikko 1 VEltAvE 2  Tyydyttdvda 3 Hyva4  Kitsttdva 5

Aloitusilmoitukset QO O O O O
Kommunikointi ja tiedonkulku O O O O O
Aikataulut O O O O O

Palaute
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6. Materiaalitoimitukset
Minka arvosanan annat materiaalitoimitusten toimitusketjulle

Heikko 1 Vattavad 2  Tyydyttavad Hyva4  Kitettdva 5

Aloitusilmoitukset O O O O O
Kommunikointi ja tiedonkulku O O O O O
Aikataulut O O O O O
Palaute

7. Muut raivaukset
Mink& arvosanan annat muiden raivausten (esim. ennakkoraivaukset) toimitusketjulle

Heikko 1 VaRtava 2  Tyydyitava3d Hyva4 Kitettdva 5

Aloitusiimoitukset O O @) O O
Kommunikointi ja iedonkulku O O O O O
Aikataulut O O O O O

Palaute
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8. Konekylvd ja koneistutus
Minka arvosanan annat konekylvon ja koneistutusten toteutukselle

Hekko 1 VAMEVE2  Tyydyttava 3 Hyva 4  Kitsttava 5
Aloitusiimoituksst O O O O O
Kemmunikointi ja tiedonkulku @ O O O Q

Heikko 1 Valttava2  Tyydyttava 3 Hywva4  Kitettdva 5

Aikataulut O O O O O

Palaute

9. Mink& arvosanan antaisit Nalkaviulu Oy:n toiminnasta kokonaisuudessaan

o0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Huono O O O O O O O O O O O Erinomainen

10. Missi olemme mielestdsi onnistuneet

11. Missa olemme mielestisi epaonnistuneet




