K Karelia

Karelia-ammattikorkeakoulu
Tradenomi (YAMK)
Johtaminen ja liiketoimintaosaaminen

Ensiharvennus avaimet kateen -
palveluna

Uuden palvelun palvelumuotoilu ja tarvekar-
toitus

Mervi Varis

Opinnaytety0, syyskuu 2023

www.karelia.fi



OPINNAYTETYO

Ka re I i a syyskuu 2023

A AMMATTIKORKEAKOULU Liiketalouden ylempi ammattikorkeakoulututkinto

Tikkarinne 9

80200 JOENSUU

+358 13 260 600 (vaihde)
Tekija
Mervi Varis
Nimeke

Ensiharvennus avaimet kateen -palveluna — Uuden palvelun palvelumuotoilu ja tarvekar-
toitus

Toimeksiantaja
Enon Metsapalvelu Oy

Tiivistelma

Palvelujen kehittdminen on tarkeaa yrityksen menestyksekkaan toiminnan kannalta. Vii-
meisen reilun vuosikymmenen aikana palvelumuotoilun merkitys palvelujen kehittami-
sessa seka uusien palvelujen suunnittelussa on kasvanut.

Opinnaytety0 jakautuu kahteen eri osaan: kehittamistehtavaan eli uuden palvelun palve-
lumuotoiluun ja tarvekartoitukseen. Tarvekartoituksessa tutkittiin metsanomistajien kiin-
nostusta palveluun, jossa metsan ensiharvennus toteutettaisiin pienemmilla, alle 10 ton-
nin painoisilla, koneilla. Palvelu haluttiin toteuttaa avaimet kateen -periaatteella, jossa
palveluntarjoaja suorittaisi myos hankintasopimukset ja metsankayttoilmoitukset. Maa-
rallisen tutkimuksen kohderyhmaksi valittiin Joensuun ja Kontiolahden alueen metsan-
omistajat, jotka muodostavat palveluntarjoajan toimialueella potentiaalisen asiakaskun-
nan.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi asiakkaan palvelupolun ja palvelun johtamisen kuvauk-
set palvelumuotoilun menetelmia hyodyntamalla. Molemmat kuvaukset ovat muokatta-
vissa kaytettavaksi palveluntarjoajan olemassa olevien tai suunnitteilla olevien palvelu-
jen kuvaukseen. Tarvekartoituksen perusteella on nahtavissa, etta esitetylle palvelulle
on kysyntaa metsanomistajien keskuudessa.

Kieli Sivuja 51
suomi Liitteet 3
Liitesivumaara 6

Asiasanat
palvelumuotoilu, palvelun johtaminen, tarvekartoitus, hankintahakkuu, ensiharvennus




THESIS
September 2023
Master of Business Administration

Kareha

A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Tikkarinne 9
80200 JOENSUU

FINLAND
+ 358 13 260 600 (switchboard)

Author
Mervi Varis

Title
The First Thinning as a Turn-key Service — Service Design and Needs Analysis for a
New Service

Commissioned by
Enon Metsapalvelu Oy

Abstract

The development of services is important for the successful operation of the company.
Over the past decade, the importance of service design in the services development and
in the creation of new services has grown.

The thesis is divided into two parts: the development task, that is the service design of
the new service and the needs analysis. In the needs analysis the task was to identify
the interest of forest owners in a service where the first thinning of the forest would be
carried out with smaller machines weighing less than 10 tons. The service would be pro-
vided as a turnkey-solution, where the service provider would complete procurement
contracts and forest use notifications for the customer. The target group of the quantita-
tive research consisted of the forest owners in the Joensuu and Kontiolahti area, who
form a potential customer base for the service provider's business.

The thesis resulted in a description of the customer's service path and that of service
management by utilizing the methods of service design. Both documents can be edited
and used for the to describe of the service provider's existing or planned services. The
needs analysis indicated that there is a demand for the presented service among forest
owners.

Language Pages 51
Finnish Appendices 3
Pages of Appendices 6

Keywords
service design, service management, demand survey, logging by the owner, first thin-
ning




Sisalto

L Lo o F= T o | (o TS 5
2 PalvelumuotOilU.........cooeeiee e 8
2.1 Palvelun mAaritelma ..........coiiiiiiiieec e 8
2.2  Palvelumuotoilun perusteet..........ooooeiiiiiiiii 10
2.3 Palvelumuotoilun hyOdyt....... ... 11
2.4 Uuden palvelun palvelumuotoilu...........cccoooeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeen 12
3 Palvelujen johtaminen.........ooo 16
4 Tarvekartoituksen toteUtUS..........oovveiiii i 24
4.1 MAEAErallinen tutKimMUS .......ccoooeiii e 24
4.2 Kysely tiedonkeruumenetelmana...............coo 25
4.3 Kyselyn kohderyhma ... 27
4.4 Kyselyn toteUtUS .......coooiiiiiiiiie 27
5 Kehittamistehtavan tulokset ... 30
5.1 Uuden palvelun KUVauS ...........coooiiiiiiiiiiiii e 30
5.2  Palvelun johtamisen KUVaus ............ccccooiiiiiiee 34
6 Tarvekartoituksen tUlOKSEet ..........coooiiiiiiiii e 37
6.1  Kyselyn lahtokohdat ja taustatiedot ..............ccoiiiii i 37
6.2 Kiinnostus palvelun kayttoon ja palveluntuottajan tuttuuden vaikutus 38
6.3 Pienen kaluston, hinnan ja tyon laadun vaikutus ..............cccccevvvennnn.. 39
6.4 Lisaarvoa tuottavat palvelut..............cccooiiiiiiii i, 42
7 Pohdinta ja johtopAatOKSet........ccoiiiiiiiiie 43
7.1 KehittamistehtaVa ..........oeuviiiiiiiiiiiii e 43
7.1.1 Uuden palvelun KUVaus ..............oceiiiiiiiiiiiiiice e 43
7.1.2 Palvelun johtaminen ............uoiiiiiiiiiice e 44
7.2 TarveKartoifuS ........cooo i 45
7.3 YNEENVELO....coeiiiiiii e 46
7.4  Arviointia opinnaytetyOprosessista...........ccccoeeiiiiiiiiiiiiiiie s 48
LANTEET ... e 50
Liitteet
Liite 1 Saate kyselylomakkeeseen
Liite 2 Muistutusviesti

Liite 3 Tarvekartoitus ensiharvennukselle hankintatyona



1 Johdanto

Tyobelamalahtdisissa tutkimuksissa on omasta mielenkiinnosta nouseviin tutki-
muksiin ndhden hyvin erilaiset [ahtokohdat. Tyoelaman tutkimusaiheiden tulee
nousta sen omista mielenkiinnoista, koska tutkimuksen tavoitteena on saada
kaytannon hyotyja kehittamiseen, paatdoksentekoon ja toimintaan. Tydelaman
tutkimustoimintaa ohjaa aina toimeksiantajan lahtokohdat ja toimeksiantajan tut-
kimusideat, jotka ovat usein laajahkoja kuvauksia siita mita tutkimuksella halu-
taan saada tietoon. (Vilkka 2021, 58-59.)

Opinnaytety0ssa tehtavan tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa metsanomis-
tajien kiinnostusta palveluun, jossa metsan ensiharvennus toteutettaisiin ko-
neellisesti pienemmilla, alle 10 tonnin painoisilla, koneilla. Toteutustapana pal-
velulle on joko perinteisempi hakkuu tai niin sanottu avaimet kateen -palvelu,
jossa palveluntarjoaja suorittaisi myds hankintasopimukset ja metsankayttoil-

moitukset.

Ensiharvennuksella tarkoitetaan kohteessa tehtavaa ensimmaista hakkuuta,
jonka tuotoksena syntyy myos myyntikelpoista puutavaraa. Ensiharvennuksen
ajankohta on tyypillisesti silloin, kun puuston valtapituus on 12—-16 metria. Ensi-
harvennuksen tarpeen nakee myos puuston latvuksesta, silla liian tiheassa kas-
vavan puuston kasvutahti hidastuu. Tama nayttaytyy latvan osuuden pienene-
misella suhteessa puuston runkoon. Koivulla elavan latvan osuuden, suhteessa
runkoon, tulisi olla vahintaan 50 %, mannylla ja kuusella 40 %. (Metsanhoitoyh-
distys 2023.)

Yksityismetsien puukaupoissa on kaytossa kolmea kauppatapaa: pystykauppa
ja hankintakauppa seka kateiskauppa. Naista kauppatavoista pystykauppa on
ollut yleisin tapa myyda puuta. Luonnonvarakeskuksen (2022) laatiman tilaston
mukaan vuoden 2021 aikana tehdysta teollisuuspuun kaupasta 88 prosenttia
tehtiin pystykauppana ja 12 prosenttia hankintakauppana.



Pystykaupassa hakkuuoikeudet rajattuun alueeseen siirtyvat metsan ostajalle
metsanomistajan luovuttamana. Ostaja tekee hakkuusopimuksessa maaritellyt
korjuutoimenpiteet sekd on vastuussa tehtavan puunkorjuun aikana syntyvista
kustannuksista seka puunkorjuun laadusta. Pystykaupassa hakkuusopimuk-
seen kirjatut puumaarat ovat vain arvioita. Hakkuusopimukseen kirjataan myyja-
ja kiinteistotiedot, maaritellyt hakattavat alueet seka hakkuun suoritustapa. So-
pimukseen kirjataan lisaksi arviot puutavaralajimaarista yksikkdhintoineen,
joista muodostuu arvioitu kauppasumma. Pystykaupasta maksettavaa rahasum-
maa kutsutaan kantorahaksi. Korjuuajasta seka mahdollisista ennakkomak-

suista sovitaan erikseen kauppakohtaisesti. (UPM Metsa 2023.)

Puukauppa, jossa myyja sitoutuu toimittamaan sovitut puutavaramaarat ja -lajit
sovittuna aikana luovutuspaikkaan, kutsutaan hankintakaupaksi. Hankintatyolla
tarkoitetaan puutavaran valmistus- ja kuljetusty6ta, joka tehdaan kateis- tai han-
kintakaupan yhteydessa ja sen tekijana voi olla joko metsanomistaja, metsaan
hallintacikeuden omaava henkild, metsanomistajan puoliso, kotona asuva yli
14-vuotias metsanomistajan lapsi, kuolinpesa tai verotusyhtyman osakkaat per-

heenjasenineen. (Verohallinto 2022.)

Kateiskauppa soveltuu ennalta suunnittelemattomien hakkuiden tuottamien
puuerien myyntiin, esimerkiksi tuulenkaadot tai rakentamisen yhteydessa pois-
tetut puut. Kateiskaupassa puut voi myyda vaivattomasti yhdella kertaa eri puu-

tavaralajeista kertyneet puutavaralajit. (UPM Metsa 2023.)

Yksittaisten tavaroiden ja palveluiden merkitys tulee vahenemaan, silla kulutta-
jat eivat enaa osta vain tavaroita tai palveluita. He etsivat ja ostavat elamaansa
helpottavia ratkaisuja. Vastatakseen tahan, taytyy yritysten ryhtya tarjoamaan
entista enemman kokonaisratkaisuja ihmisten tarpeisiin. Palvelut tarjoavat yri-
tykselle uusia liiketoimintamahdollisuuksia. Palvelut auttavat yritysta erottumaan
kilpailijoistaan ja sitouttamaan asiakkaitaan, silla palvelussuhteita ei voi kopi-
oida. Yritys voi loytaa uusia markkinoita palveluiden avulla seka uusia toiminta-

malleja seka asiakkaiden etté kilpailijoiden kanssa. (Tuulaniemi 2011, 18.)



Enon Metsapalvelu Oy on toiminut toimialalla yli 50 vuotta ja nykyisen yrittajan
johtamana noin 20 vuotta. Yritykselld on vakiintunut asema toimialueellaan, joka
kattaa paaasiallisesti Joensuun kaupungin alueen. Yrityksella on vahva osaami-
nen ydinpalvelun eli harvennus- ja avohakkuiden toteuttamisesta. Nykyisessa
palvelurakenteessa lahes kaikki urakat tulevat yritykselle pystykaupan tuotok-
sena. Pystykaupassa metsanomistaja asioi metsaasiantuntijan kanssa ja tama
tekee hakattavasta alueesta leimikkopaketin, joka kasittda muun muassa hakat-
tavan alueen kartat. Taman jalkeen metsaasiantuntija siirtaa leimikkopaketin
(jallempana urakka) Joen Metsa Oy:lle, jonka osakasyrityksena Enon Metsapal-

velu Oy on.

Joen Metsa Oy:n tydnjohtaja siirtda urakan ketjuun puun ostaneen metsayhtion
tekeman urakan maarityksen mukaisesti eli onko kyseessa kevat- vai talvihak-
kuu seka millainen hakattava puusto on. Kullekin Joen Metsa Oy:n alla toimi-
valle yritykselle on maaritelty yrityskohtainen kuukausitoimitusmaara, jonka puit-
teissa tyonjohtaja jakaa urakat yrityksille. Urakan saatuaan Enon Metsapalvelu
Oy suorittaa hakkuutyon saadun tilauksen mukaisesti ja saa urakasta maksun
puun ostaneelta metsayhtiolta eli urakanantajalta. Joen Metsa Oy:n paaura-

kanantajana toimii Stora Enso Oyj.

Nykyisella vakiintuneella toimintamallilla yrityksen paaasiallinen tulonlahde on
Joen Metsa Oy:n paaurakanantaja Stora Enso Oyj. Yrittajalla on ollut suunnit-
teilla laajentaa yrityksen palvelutuotantoa ja kohdentaa palvelua myos suoraan

metsanomistajille, mutta tama vaatii investointia konekantaan.

Opinnaytety6 on kaksiosainen ja se jakautuu maarallisen tutkimuksen metodein
toteutettavaan tarvekartoitukseen seka kehittamistehtavana toteutettavan uu-
den palvelun ja sen johtamisprosessin palvelumuotoiluun. Opinnaytetyon tutki-
musosan tavoitteena on kartoittaa yritykselle suunnitelmissa olevan uuden pal-
velun tarvetta seka potentiaalista asiakaskuntaa, jonka kautta voidaan maari-
tella, onko palvelulle tarpeeksi potentiaalista ostovoimaa. Kehittamistehtavan ta-
voitteena on my0Os kuvata palvelu ja sen johtamisen prosessi palvelumuotoilun

keinoin.



2 Palvelumuotoilu

2.1 Palvelun maaritelma

Luonnonvarojen tuhlaaminen on seikka, johon ihmiskunnalla ei ole enaa varaa.
Palvelut ovat ekologisia. Taman hyodyn lisaksi palvelujen monipuolistuminen
seka palvelut itsessaan luovat mielenkiintoisia mahdollisuuksia palveluiden tuot-
tajille ja kehittajille. Palvelut ovat tavaroihin verrattuna, ekologisia, kuluttajalle
hyodyllisia seka liiketoimintaa, joka muodostaa tuottajalle hyvan katteen. Palve-
lut, jotka vastaavat kuluttajien todellisiin tarpeisiin, ovat parhaita ja tarkoituksen-
mukaisempia. Nama palvelut voidaan myds tuottaa vahalla energialla ja kustan-
nustehokkaasti. (Tuulaniemi 2011, 20.)

Kuinka palvelu sitten maaritellaan? Tilastokeskus (2023) maarittelee palvelui-
den olevan tuotannollisen toiminnan seurausta, jotka muuttavat niita kuluttavien
henkildiden tai organisaatioiden olosuhteita. Lisaksi ne edistavat tuotteiden ja
maksun vaihdantaa. Palvelut eivat kuitenkaan ole erillisia ja niita ei voi omistaa.
Useimmissa tapauksissa palvelua ja sen tuottamista ei pystyta erottamaan toi-
sistaan. (Tilastokeskus 2023.)

Yksiselitteista maaritelmaa on hankala antaa, silla palvelu on asiana kompleksi-
nen, palvelua ei voi kuluttaa loppuu ja se on aineetonta. Toisin kuin tavarakau-
passa, ei tuotteen omistajuus vaihdu palvelussa, palvelua kaytetaan — ei omis-
teta, eivatka ne ole sailyvia. Palvelua on kokemus, prosessi ja toiminta, joka
helpottaa asiakkaan elamaa ja ratkaisee asiakkaan ongelman. Keskeisimpina
asioina palvelua maariteltaessa nousevatkin juuri prosessi, ongelman ratkaisu,
kokemus vastaan omistajuus seka ihmisten valinen vuorovaikutus. (Tuulaniemi
2011, 59.)

Kirjallisuudessa palvelu kuvataan palvelupaketiksi, joka koostuu niin konkreetti-
sista kuin aineettomista palveluista. Palvelupaketti voidaan jakaa kahteen



osaan: ydinpalveluun ja lisapalveluihin. Lisapalveluja usein kutsutaan myos lii-
tannaispalveluiksi tai avustaviksi palveluiksi. Lisapalvelut yksildivat palvelun ja
tekevat siita kilpailukykyisen. Tama yksinkertainen seka realistinen tapa kuvata
palvelun luonnetta yleisesti. Palvelu on kuitenkin usein monimutkaisempi koko-
naisuus kuin mallin perusteella voisi paatella. Ydin- ja lisdpalvelujen asettami-
nen vastakkain ei paasaantoisesti vastaa asiakkaan kasitysta palvelusta tai sen
laadusta. Mallissa jatetaan huomiotta toiminnallisen laadun miten-nakodkohdat.
(Gronroos 2015. 222-223.)

Kun palvelua tarkastelee tuotteena, huomaa sen koostuvan palvelun tuotanto-
prosessiin ja palvelun lopputulokseen liittyvista piirteista. Palvelut ovat toimenpi-
teista koostuvia, ajassa tapahtuvia prosesseja, joiden tarkoituksena on pyrkia
I6ytamaan ratkaisu asiakkaan tarpeeseen ja ongelmaan. Palvelun lopputulos on
asiakkaan ongelmaan ldydetty ratkaisu ja taman tulisi tuottaa arvoa asiakkaalle.
(Koivisto 2016, 43.)

Palveluiden keskidssa on aina asiakas, palveluiden kayttaja. llman palvelua ku-
luttavaa asiakasta, ei palvelua ole olemassa. Asiakkaan lisaksi on palvelussa
lasna myods asiakaspalvelija ja nama kaksi tahoa muodostavat yhdessa palvelu-
kokemuksen. Naiden kahden tahon keskinainen vuorovaikutus on keskeista
palvelukokonaisuuden rakentumisen kannalta. Yritys tarvitseekin asiakasym-
marrysta eli yrityksen on ymmarrettava asiakkaidensa elaman ja toiminnan to-
dellisuus seka heidan todelliset motiivinsa. Asiakasymmarrys on myos asiak-
kaan arvonmuodostuksen ymmartamista ja tiedostamista, mita tarpeita ja odo-
tuksia asiakkailla on. Yrityksen tulee ymmartaa mista elementeista palvelun

arvo muodostuu asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Asiakkaan kokemus palvelusta on keskeinen osa palvelun tuotantoa ja se kat-
taa koko yrityksen tarjooman. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon
ja nama tasot ovat merkitykset, tunteet seka toiminta. Toiminnan tasolla tarkoi-
tetaan kykya vastata asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen, palvelun hahmotet-
tavuutta, saavutettavuutta, tehokkuutta, monipuolisuutta seka kaytettavyytta.
Jotta palvelulla olisi edes mahdollisuus olla markkinoilla, tulee taman tason vaa-

timusten tayttya (Tuulaniemi 2011, 74.)
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Tunnetasolla muodostuu asiakkaalle syntyvista tuntemuksista ja henkilokohtai-
sista kokemuksista ja siita, kuinka miellyttavia, innostavia, kiinnostavia koke-
mukset ovat, kokemuksen helppoutta, tunnelmaa, tyylia seka kykya koskettaa
aisteja. Kolmantena on merkitystaso, joka pitaa sisalladn kokemukseen liittyvat
mielikuva- ja merkitysulottuvuudet, unelmat, tarinat, lupaukset kulttuurilliset koo-
dit seka oivallukset palvelukokemuksen henkilokohtaisuudesta, suhde asiak-

kaan elamantapaan seka omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

2.2 Palvelumuotoilun perusteet

Palveluita on suunniteltu koko niiden olemassaolohistorian ajan. Palvelumuo-
toilu sen sijaan on kohtalaisen uusi osaamisen alue, se on syntynyt vasta 1990-
luvun alkupuoliskolla. Palvelualan merkittava kasvu onkin ollut palvelumuotoilua
selkeasti vauhdittava tekija. Palvelumuotoilu nojaa ja hydédyntaa tuotemuotoi-
lusta tuttua kehittamisprosessia: muotoilun ydinosaaminen on siirretty tuotteista
palveluiden kehittamiseen. Palvelumuotoilu onkin seka tekemista etta prosessi.
(Tuulaniemi 2011, 63-64.)

Palvelun kayttajalahtdinen kehittaminen on palvelumuotoilun keskeinen tavoite.
Palvelu halutaan kehittaa siten, etta se vastaa seka asiakkaan tarpeita etta pal-
veluntarjoajan lilkketoiminnalleen asettamia tavoitteita. Palvelumuotoilun paa-
maarana on kehittaa kayttajan nakokulmasta hyodyllisia, kaytettavia, johdonmu-
kaisia ja haluttavia palveluja. Lisaksi nama palvelut ovat palveluntarjoajalle ta-
loudellisesti kannattavia, kilpailuetua lisaavia tai muulla tavoin toiminnan vaikut-

tavuutta lisaavia. (Forsberg, Koivisto & Saynajakangas 2019, 33.)

Palvelumuotoilussa yhdistyvat konkreettisesti seka kayttajan tarpeet ja odotuk-
set etta palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. Tasta yhdistelmasta muo-
dostetaan toimivat palvelu. Tasta syysta palvelumuotoilu ei suinkaan ole abst-
raktia asiakkaiden tunteiden ja kokemuksien suunnittelua. Itse palvelu pitaa si-

sallaan paljon muotoiltavia elementteja, vaikkakin ne ovat aineettomia. Nama
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osat saadaan nakyville hahmomalleilla ja palvelun visualisoinnilla. (Tuulaniemi
2011, 25.)

2.3 Palvelumuotoilun hyodyt

Liiketoiminnan kehittamisen kannalta, on palvelumuotoilu systemaattinen tapa
tuottaa kehitysta. Palvelumuotoilussa yhdistyy useammasta osaamisalasta
kumpuava prosessi ja tydkalu- seka menetelmavalikoima. Kehitettavaa palvelua
lahestytaan kokonaisvaltaisesti. Tekijoista, jotka vaikuttavat muodostetaan ko-
konaiskuva, joka pidetaan mielessa lapi suunnitteluprosessin. Kokonaiskuvan
muodostamisen lisaksi palvelu jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin, jotka
yha edelleen jaetaan yksittaisiin elementteihin. Tama luo sen, etta palvelun yti-
meen paastaan paremmin kasiksi ja palvelun osat pystytaan optimoimaan ase-

tettujen tavoitteiden mukaisiksi. (Tuulaniemi 201, 27.)

Palvelumuotoilu toimii apuna uusien palveluiden innovoinnissa seka jo ole-
massa olevien palvelujen parantamisessa. Tarkoituksena tehda niista hyodylli-
sempia, kaytetympia, asiakkaan nakokulmasta haluttavampia seka tehokkaam-
pia. Se on lisaksi kokoelma testattuja muotoiluprosesseja ja palvelun kehittami-
sen taitoja. Palvelumuotoilu on kaytannollinen, mutta samalla luova, tapa kehit-
taa seka luoda uusia palveluja. Palvelumuotoilu on myos palvelun eri kohtaa-
mispisteessa tapahtuvien kokemusten muotoilua ja suunnittelua. (Hormess,
Lawrence, Schneider & Stickdorn. 2018, 19.)

Palvelumuotoilun avulla yrityksessa voidaan ratkaista monimutkaisia haasteita
seka kehittaa niihin ratkaisuja. Palvelumuotoilua hyddyntamalla voidaan saavut-
taa liiketoimintahyotyja, seka suoria etta valillisia. Palvelumuotoilun valittomia
vaikutuksia liiketoimintaa kutsutaan suoriksi liikketoimintahyodyiksi. Valilisia liike-
toimintahyotyja muodostuu sen sijaan palvelukehittamisen seurauksena. Esi-
merkiksi, kun palvelun prosessin kipupisteita korjataan ja reklamaatioiden seka
erilaisten virheiden selvittamiseen kaytettava aika vahenee, lisdantyy valillisesti
my0s henkildstdn tydtyytyvaisyys. (Forsberg ym. 2019, 151.)
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2.4 Uuden palvelun palvelumuotoilu

Palvelumuotoilua voidaan kayttaa palvelun kehittamiseen ja innovointiin, jolloin
yritykselle kehitetaan uusi palvelu tai tuotteistetaan olemassa olevaa palvelua

uudella tavalla. Uutta palvelua kehittaessa tavoitteena on luoda arvolupauksia,
joiden avulla ratkaistaan uusia asiakastarpeita tai niilden ominaisuudet eroavat

aiemmin tarjotuista palveluista. (Forsberg ym. 2019, 58.)

Uuden palvelun kehittamisessa palvelumuotoilu auttaa usein eri tavoin. Palvelu-
muotoilu tuo aineettoman nakyvaksi kuvaamalla tulevan palvelun jo kehittamis-
vaiheessa ja visualisoiden palvelun elementit. Se tuottaa asiakasymmarrysta ja
auttaa havaitsemaan uusia asiakastarpeita, jotka voidaan tyydyttaa uudella pal-
velulla. Palvelumuotoilu auttaa suunnittelemaan asiakaspalvelijan ty6ta ja asia-
kaskokemusta henkilokohtaisessa palvelussa seka antaa menetelmia yrityksen

ja asiakkaiden yhteiseen kehittamistydohon. (Tuulaniemi 2011, 100.)

Hyvan palvelun tulee selkeasti ilmaista, mita asiakkaalta vaaditaan palvelun lop-
puunsaattamiseksi seka mita asiakas voi puolestaan odottaa saavansa palve-
lulta. Tama pitaa sisallaan muun muassa sen, kuinka kauan palveluprosessi
kestaa, paljonko palvelu maksaa ja onko palvelun mahdollisille kayttajille joita-
kin rajoituksia. Se, kuinka helposti saatavilla tai kuinka hyvin edella mainitut tie-
dot on kerrottu potentiaalisille asiakkaille, on vaikutusta siihen, paatyyko asia-

kas kayttamaan kyseista palvelua. (Downe 2020, 67—-68.)

Palvelupolku eli asiakkaan prosessi palvelua kayttaessa on palvelumuotoilun
kehittamisen ydin. Prosessin yksittaisia vaiheita kutsutaan palvelutuokioiksi ja
asiakkaan vuorovaikutus muun muassa laitteiden ja ihmisten kanssa ovat kon-
taktipisteita. Jokainen kontaktipiste pyritaan suunnittelemaan siten, etta niista
muodostuu johdonmukainen seka yhdenmukainen asiakaskokemus, joka on
asiakkaalle selkea. Palvelupolkuja tutkitaan palvelumuotoilussa kokonaisvaltai-
sesti ilman vaikutusta siitd, onko kyseessa fyysinen vai digitaalinen palveluka-
nava. (Forsberg ym. 2019, 35.)
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Palvelupolku tai muita palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita voidaan kuvata
palvelukonseptin avulla ja samalla konkretisoida palvelun tuotantotapaa, raken-
netta ja paavaiheita, vaikka palvelu ei vield olisikaan olemassa. Konsepti esittaa
palvelun ydinominaisuudet, mutta ei kuitenkaan viela kokonaisvaltaisesti maarit-
tele palvelua. Palvelun konseptisuunnittelu voidaan jakaa kahteen interaktiivi-
seen vaiheeseen eli tutkimusvaihe ja projektivaihe. Tutkimusvaiheessa tunniste-
taan asiakkaan tarpeet ja testataan valittu konsepti. Projektivaiheessa maaritel-
|&dan palvelun ominaisuudet seka tydstetaan vaihtoehtoisia konsepteja ja maari-
tellaan lopullinen konsepti. (Kalliomaki, Miettinen & Ruuska 2016, 107—-108.)

Design Counsil UK:n kehittama palvelumuotoilun tuplatimanttimalli ja kuvio

muodostuu kaytanndssa kahdesta "timantista” (kuvio 1). Se on yksinkertaistettu
visuaalinen kuvaus muotoilu- ja innovaatioprosessista. Tuplatimanttiin on yksin-
kertaistetusti kuvattu muotoiluprosessin vaiheet riippumatta siita, mita menetel-

mia tai tydkaluja prosessissa on kaytetty. (Design Council 2023.)

Ensimmainen timantti muodostuu kahdesta osasta: Idytamisesta ja maarittami-
sestad. Loyda-vaiheessa palvelumuotoilijan fokus on ongelman ymmartamisessa
ja sen jalkeen ihmisiin, kontekstiin seka olemassa oleviin palveluihin perehty-
mista. Maarita-vaiheessa siirrytdan huomioista fokusoitavaan osaan ja taman
jalkeen maaritellaan muotoilun suunnat seka selkea ongelma-alue. Jalkimmai-
nen timantti muodostuu myos kahdesta osasta: kehittamisesta ja toiminnasta.
Kehita-vaiheessa palvelumuotoilija hahmottelee mahdollisen ratkaisun, tuottaen
ja testaten uusia palvelukonsepteja. Toimita-vaiheessa keskitytaan siirtamaan

ratkaisut ja maaritelmat kaytantéén. (Penin 2018, 184.)



14

Soveltuvuus- Konseptin
arviointi arviointi
Briiffaus
Loyda Maarita ! Kehita Toimita

Kuvio 1. Palvelumuotoilun tuplatimanttimalli (Design Council 2023.)

Taman mallin tarkein ominaisuus on, kuinka avoimesta ja monimuotoisesta toi-
mintamallista siirrytdan kohdistuneeseen paattelyyn. Timantin ensimmaisen nel-
janneksen, eli Loyda-osion, prosessin pitaisi synnyttaa joukko mahdollisuuksia
ja eroavaisuuksia. Nama helpottavat toisen neljanneksen Maarita-osion proses-
sissa, joka perustuu ensimmaisen puoliskon tuotosten pohjalta tehtyyn ideoin-
tiin. Briiffaus muodostuu naiden ideoiden harkinnan tuotoksena. Tasta eteen-
pain jalkimmainen puolisko alkaa Kehita-osiolla, jossa briiffauksen tuotoksista
muodostetaan vahvoja konsepteja muun muassa prototyyppien kautta. Tar-
keimman konseptin pitaisi nousta esiin taman vaiheen aikana johtaen lopullisen

ratkaisun toimeenpanoon. (Penin 2018, 184.)

Tuplatimanttimallin kantava ajatus on synnyttaa kaikissa vaiheissa joukko uusia
ajatuksia. Naista ideoista taytyy pystya karsimaan pois toteutuskelvottomat ja
jattamaan jaljelle parhaat toteuttamiskelpoisimmat ideat. Mallissa laajennetaan
ensi nakdokulmaa ja sitten sita kavennetaan. Tama prosessi toistuu kahdesti
mallin aikana. Prosessin aikana heikoimmat ideat putoavat pois ja jaljelle jaa to-
teutuskelpoisimmat. Tarkeinta on, ettei ajattele ensimmaisen mieleen tulevan

ratkaisun olevan lopullinen tai paras. (Maula & Maula 2019, 187-188.)
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Toinen palvelumuotoilun prosessin malli on Stanford d.schoolin prosessi (kuvio
2). Siina on pyrkimyksena ensin maarittaa oikea ongelma ja sen jalkeen Ioytaa
siihen ratkaisut. Nain ollen alkuperaista ongelmaa ei heti Iahdeta toteuttamaan,
vaan ensin todellisuus seka tarpeet haastetaan ja kyseenalaistetaan. Taman
prosessin perustana on tarpeiden I6ytaminen, syvallinen ymmartaminen, luomi-
nen, ajattelu ja tekeminen. Uutta testaamalla ja luomalla voidaankin siis oppia ja
taman kautta parantaa alkuperaisia ideoita tai luopua niista. Tamankin mallin
perustassa on olennaista ideoida ensin laajasti ja sen jalkeen nakdkulmaa ka-
vennetaan. (Maula & Maula 2019, 189-190.)

Kuvio 2. Stanford d.schoolin prosessi (Maula & Maula 2019,189)

Empatialla mallissa tarkoitetaan ihmislahtoisyytta ja kehittamisen lahtokohtana
eivat ole omat, vaan muiden ihmisten arvot, kokemukset seka nakemykset. Eri-
laisia tapoja hankkia tietoa voidaan hyodyntaa tassa vaiheessa. Tarkeaa on
valttaa nopeita johtopaatoksia, tiedonhankinnan kautta ei pyrita saamaan oi-
keita vastauksia vaan lahtokohdat varsinaiselle tyolle. Maarittelyssa edellisen
vaiheen lI0ydokset analysoidaan ja saadaan tyon lahtokohdaksi kohderyhman
nakokulma, joka tulee perustaa asiakkaan tarpeisiin ja hankittuun tietoon. Siir-
ryttdessa empatiasta maarittelyyn taytyy muotoilijan prosessoida kaikki keraa-
mansa informaatio ymmartaakseen, kuinka kokonaiskuva muodostuu ja mita
tasta kokonaisuudesta voidaan nostaa seuraavaan vaiheeseen. (Plattner 2023,
2; Maula & Maula 2019, 190.)
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Ideoinnin vaiheessa tarkastellaan kaikkia mahdollisia ja keskenaan erilaisia rat-
kaisuja. Usein pyritaan vastaamaan kysymykseen "miten voisimme parhaiten?”.
Ideoinnissa pyritaan siis siirtymaan ongelmien tunnistamisesta ratkaisujen luo-

miseen. limeisista ratkaisuista on tarkeaa paasta pidemmalle tutkimaan eri vaih-
toehtoja. Kaikki ideat ovat tassa vaiheessa merkityksellisia, ja niita pitaisi pystya
kehittdmaan ja jakamaan vapaasti. On tarkeaa ideoida ja kehittaa mahdollisim-

man monta luovaa ratkaisua. (Plattner 2023, 4; Maula & Maula 2019, 190-191.)

Prototypoinnilla tarkoitetaan ideoiden muokkaamista konkreettisen muotoon ja
opitun tulkitsemista. Prototyypit ovat alkuvaiheen versioita ja niilla testataan uu-
sia ideoita niin sisaisesti kuin sidosryhmien kanssa. Niiden ei tarvitse olla tay-
dellisia. Prototyyppi voi olla mita tahansa, minka kanssa kayttaja voi olla vuoro-
vaikutuksessa. Se voi siis yksinkertaisimmillaan olla seinallinen post-it -lappuja,
roolipeli tai tarinataulu. Tarkeaa on, etta prototyyppia muokataan nopeasti saa-
dun palautteen perusteella. Testauksessa ratkaisu alistetaan asiakkaiden pa-
lautteelle ja oleellista on tarjota jotakin konkreettista. Saatu palaute auttaa rat-
kaisun hiomisessa ja uudistamisessa seka alkuperaisen nakokulman tdsmenta-
misessa. Testausvaiheen yhtena tarkoituksena on ymmartaa sita, mika toimii ja
mika ei. (Plattner 2023, 5-6; Maula & Maula 2019, 190-191.)

3 Palvelujen johtaminen

Muotoilun ja liiketoiminnan erotteleva lahestymistapa on aikansa elanyt. Muo-
toilu- eli design-johtaminen merkitsee liikkeenjohdollisena ilmidona kokonaisval-
taista ajattelua. Inmisten tarpeet ja kokemukset, toimintaympariston mahdolli-
suudet seka menestyksellisen liiketoiminnan vaatimukset yhdistyvat designjoh-
tamisessa. Lahes minka tahansa palvelun kaytettavyytta voidaan parantaa hy-
valla muotoilulla. Yrityksen toimintaymparistossa voi olla ennestaan hyodynta-
matonta potentiaalia ja yrityksella voi olla mahdollisuutta hyddyntaa tama ja sita
kautta luoda uutta liikketoimintaa. (Maula & Maula 2019, 29.)
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Jokainen palveluyritys tarvitsee ohjenuoria, kuten toiminta-ajatuksen ja palvelu-
ajatuksen. Toiminta-ajatus maarittaa sen, mita asiakkaan ongelmia se pyrkii rat-
kaisemaan seka milla markkinoilla yritys toimii. Toiminta-ajatus, joka on palvelu-
keskeinen, voidaan kutsua palveluvisioksi. Palveluajatuksia ovat toiminta-aja-
tuksen puitteissa kehitettavat konkreettiset ohjenuorat palvelutarjoomien kehit-
tamiseksi. Palveluajatuksella kerrotaan, kuinka yritys aikoo ratkaista asiakkaan
tietyntyyppisen ongelman. Palveluajatuksen on tarkeaa olla mahdollisimman
konkreettinen, jotta se on kaikkien ymmarrettavissa. Yrityksella voi olla useita
palveluajatuksia sen mukaan, kuinka monta asiakassegmentteja on tai kuinka

erilaisia yrityksen operaatiot ovat. (Gronroos 2015, 265-266.)

Tyypillisesti johtaminen maaritelldadan muodostuvan paatdksenteosta, toimeen-
panosta, resurssoinnista seka seurannasta. Tata maaritelmaa ei ole tarpeen
muuttaa, mutta siihen voidaan lisata neljas osa-alue eli ennustaminen. Silla tar-
koitetaan liiketoiminnan arvottamista faktoihin perustuen ja monipuolisesti. En-
nustamisen perusteena ovat siis faktat, joihin kuuluu historia-, nykytilanne- ja
ymparistotietojen lisdksi myds asiakastiedot. Asiakastiedot lisdavat ennustami-
sen luotettavuutta, mitattavuutta ja ajallista kattavuutta. (Hellman & Varila 2009,
31))

Ydinpalvelu muodostaa palveluntuottajan syyn olla markkinoilla. Yrityksella voi
olla useampi ydinpalvelu. Ydinpalvelua kayttaakseen, asiakkaat tarvitsevat
onesti lisapalveluja. Naita lisapalveluja kutsutaan mahdollistaviksi palveluiksi,
silla ne toimivat ydinpalvelun kayton mahdollistajina. Mahdollistavien palvelujen
puuttuessa, ydinpalvelua ei voida kayttaa. Naiden lisaksi on tukipalveluja, jotka
myos kuuluvat lisapalvelujen kategoriaan. Ne eivat helpota ydinpalvelun kayt-
t64, vaan sen sijaan lisaavat palvelun arvoa tai erilaistavat sen kilpailijoiden tar-
jonnasta. (Gronroos 2015, 224-225.)

Palvelujen johtamisen nakokulmasta on tarkeaa tehda eroa mahdollistavien ja
tukipalvelujen valille. Huomioitavaa on, etta mahdollistavat palvelut ovat valtta-

mattomia. llman mahdollistavia palveluja, putoaa palvelupaketilta pohja. Tuki-
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palveluiden kaytto rajautuu lahinna kilpailukeinoksi. Ydinpalvelua voi kayttaa il-
man tukipalvelujen olemassaoloa. Palveluprosessi on nivottava palveluun, silla
palveluprosessin kokemista ei pystyta erottamaan peruspalvelupaketin osien
kokemisesta. llman tata palvelun johtamisen tuotekonsepti ei tdsmaa asiakkaan
kasitysten kanssa. Tasta syysta peruspalvelupaketista tulisi kehittaa laajenne-

tun palvelutarjooman malli. (Gronroos 2015, 225.)

Resurssit palvelun tuottamiseen seka tarvittavat tukitoiminnot kuvataan palvelu-
jarjestelmassa. Nakyvyysraja erottaa palvelujarjestelmassa asiakkaalle nakyvan
ja nakymattdman osan organisaatiosta toisistaan. Asiakkaalle nakymatonta
osaa kutsutaan tukiosaksi ja nakyvaa vuorovaikutteiseksi osaksi. Vuorovaikut-
teinen osa muodostuu asiakasresursseista, kontaktiresursseista, jarjestelmista

ja operatiivisista rutiineista seka fyysisista resursseista. (Koivisto 2016, 46—47.)

Palvelun tuotantoon tarvittavista prosesseista on merkittava osa asiakkaalle na-
kymattomia. Nama nakymattomat palvelut tapahtuvat tukiosassa, jonka toimin-
not tukevat asiakkaalle nakyvaa vuorovaikutteista osaa ja ovat tarkea osa asi-
akkaalle tarjottavaa palvelua. Palvelujarjestelman tukiosat koostuvat johtamis-
tuesta, fyysisesta tuesta seka jarjestelmatuesta. Johtamistuen alla ovat esimie-
het ja tyonjohtajat, jotka ovat vastuussa yrityksen palvelukulttuurista ja alaisten
rohkaisemisesta palveluhenkisyyteen seka kiinnostukseen asiakkaita ja heidan
tarpeitaan kohtaan. Fyysisen tuen palvelun tukiosassa muodostavat tukihenki-
I0t, jotka omalla tyollaan muodostavat edellytykset palvelun onnistumiseen asia-
kasrajapinnassa. Jarjestelmatuki on kaikki palveluorganisaation tekniikkaan te-
kemat investoinnit, kuten muun muassa tietojarjestelmat, laitteet, tyokalut seka
rakennukset. (Koivisto 2016, 48—49.)

Asiakas voidaan maaritella termina hyvinkin lyhyesti. Kielitoimiston sanakirjan
(2022) mukaan asiakas on "henkild tai organisaatio, joka ostaa tai ottaa muulla
tavalla vastaan jonkin muun tahon tuottamia tai toimittamia tuotteita tai palve-

luja”. Tassa maaritelmassa henkildasiakas on tulkittavissa myos kuluttajaksi.
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Koivisto (2016) maarittelee asiakkaiden tarkoittavan seka palvelutapahtumaan
vaikuttavia asiakkaita etta palvelusta maksavia asiakkaita. Asiakkaiden osallis-
tuessa aktiivisesti palvelun tuotantoprosessiin seka palvelun tuottamiseen voi-
daan asiakkaat lukea yhdeksi palvelun tuotantoresurssiksi. Kontaktiresurssit
ovat palvelun tuotantoprosessissa suorassa kanssakaymisessa asiakkaan
kanssa olevaa henkilokuntaa tai laitteistoa. Vuorovaikutus asiakkaan ja palvelu-
henkilokunnan valilla voi tapahtua joko fyysisesti tapaamalla tai sahkoisen lait-
teen valityksella tai kirjallisesti. Laitteistoksi luetaan muun muassa palveluauto-
maatit seka internet, jotka ovat palvelun kontaktiresursseja. Asiakkaan palvelu-
kokemukseen seka kontaktihenkildston tehtavien suorittamiseen vaikuttaa mer-
kittavasti palveluntuottajan hallinnolliset ja operatiiviset jarjestelmat seka tyoru-
tiinit. Asiakkaan palvelusta saamaan kokemukseen vaikuttavat palvelun fyysiset
resurssit, nama myads viestivat palvelun laadusta. Palvelun fyysisia resursseja

ovat muun muassa yrityksen sijainti ja laitteet. (Koivisto 2016, 47—-48.)

Asiakkaiden odotukset voidaan jakaa kolmeen luokkaan: universaaleihin, oletet-
tuihin ja poikkeaviin. Universaalit odotukset ovat niin sanottuja perusodotuksia,
silld ne ovat yhtenevia kaikissa samankaltaisissa palveluissa. Oletetut odotuk-
set ovat sen sijaan asioita, joita asiakkaat eivat tieda ja olettavat, joko vaarin tai
oikein. Nama ovat yleensa palveluissa sellaisia asioita, jotka eivat ole yleisessa
tiedossa. Jos asiakas ei tieda, mita palvelulta on odotettavissa, han olettaa.
Nama oletukset ovat yleensa asiakkaalle suosiollisempia seka helpompia. Jos
tarjottu palvelu on sellainen, jota kaytetaan harvemmin tai kayttajana on vain
muutama ihminen, on palveluntarjoaja alttiimpi oletetuille odotuksille. Poik-
keavia odotuksia ovat ne, joita vain jotkut kayttajat saattavat odottaa ja ne pe-

rustuvat aiempiin vastaavanlaisiin palvelukokemuksiin. (Downe 2020, 70-71.)

Eri luokkiin sijoittuvia odotuksia tulee hallita eri tavoin. Universaaleihin odotuk-
siin ei tarvitse erityisemmin antaa selityksia, silla nama odotukset kohdistuvat
niin sanotusti perusasioihin ja itsestaanselvyyksiin. Naita odotuksia pitaa kuiten-
kin seurata. Silla, ettei palvelu vastaa asiakkaan universaaleihin odotuksiin, voi
olla merkittavat vaikutukset asiakkaan tulevaan palvelun kayttéon. Oletetut odo-

tukset ovat sen sijaan hieman hankalampia ja samalla ne ovat tarkein luokka,



20

johon palveluntarjoajan tulisi tarjota tieto asiakkailleen. Vaikka nama aspektit
palvelusta olisivat palvelun tuottajalle itsestaanselvyyksia, ei sama pade asiak-

kaisiin elleivat he ole alan asiantuntijoita. (Downe 2020, 71-72.)

Naiden odotusten hallintaan on kaksi eri vaihtoehtoa. Palveluntarjoaja voi joko
suunnitella palvelunsa yksinkertaisemmaksi tai lahemmaksi sita, mita asiakkaat
odottavat tai kertoa asiakkaille selkeasti, mita he voivat palvelulta odottaa. Poik-
keavia odotuksia tulee hallita taysin eri tavalla kuin kahta edellista. Niista ei tar-
vitse huolehtia jatkuvasti, mutta niiden varalta taytyy olla varuillaan. Muutamien
asiakkaiden odotukset voivat muuttua nopeasti useiden odotuksiksi. Uusi toi-
mintatapa tai -malli saapuu markkinoille ja muuttaa aiemmin mahdottoman odo-
tuksen kaikkien odotukseksi, tama voi ajaa palveluntuottajan ahtaalle. (Downe
2020, 71-72.)

On helppoa keskittya asiakkaiden universaaleihin odotuksiin siind maarin, etta
poikkeavat odotukset paasevat yllattamaan. Poikkeavia odotuksia ei saa kos-
kaan vaheksya, silla niista voi jossakin kohdin muodostua universaaleja odotuk-
sia. Universaaleja odotuksia voi jaada huomaamatta, jos keskitytaan lilan vah-
vasti poikkeaviin odotuksiin. Universaaleihin odotuksiin on aina tarkeaa vastata,
silld muutoin asiakkaat nakevat palvelun itselleen arvottomana. Oletettuihin
odotuksiin tulee myoés reagoida. On normaalia tuntea hdammennysta ja petty-
mysta asiakkaiden odotuksia kohtaan, jos odotukset eivat vastaa tuotettua pal-
velua. Odotukset tuntuvat talléin kohtuuttomilta, saavuttamattomilta ja jopa type-
riltd. Vaikka odotuksiin ei tassa hetkessa pystyttaisikaan vastaamaan, on tar-
keaa tiedostaa ne ja kohdata asiakkaat odotuksineen avoimesti. Summattuna
hyvan palvelun tuottamiseksi palveluntarjoajan tulee aina vastata asiakkaan
universaaleihin odotuksiin, vahentaa mahdollisimman paljon oletettuja odotuk-
sia ja pitaa silmalla poikkeavia odotuksia, silla niista voi tulla uusia universaaleja
odotuksia. (Downe 2020, 72-73.)

Ojasalo (2000) kayttaa artikkelissaan asiakkaiden palveluodotusten jaottelusta
hieman erilaista mallia, joskin myos han jakaa odotukset kolmeen eri ryhmaan.
Ojasalo jaottelee odotukset explisiittisiin, sumeisiin seka implisiittisiin ja explisiit-
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tiset viela kahteen alaryhmaan: realistisiin ja eparealistisiin. Explisiittiset odotuk-
set ovat asiakkaan selkeitd odotuksia, joiden han odottaa tai toivoo toteutuvan.
Sumeita odotuksia asiakkaalla on silloin, kun hanella ei ole tarkkaa kasitysta
millainen muutos saattaisi olla. Implisiittiset odotukset taas ovat sellaisia, jotka
ovat asiakkaalle itsestaanselvyyksia eika han pida mahdollisena niiden toteutu-
mattomuutta. Implisiittiset odotukset eivat toteutuessaan aiheuta positiivisia vai-
kutuksia, mutta mikali ne jaavat toteutumatta , on niiden vaikutus negatiivinen.
Eparealistisia odotuksia ei palvelun tarjoaja tai asiakas itse pysty toteuttamaan.
(Ojasalo 2000, 282.)

Tehdakseen palvelun saavutettavaksi asiakkaalle, jolla ei ole aiempaa tietoa
palvelusta, on palveluntarjoajan hyva kiinnittda huomioita seuraaviin viiteen
seikkaan.
1) Varmista, etta palvelusi on |0ydettavissa.
Tama tarkoittaa, etta palveluntarjoaja ymmartaa, kuinka ja milloin kayt-
taja etsii palvelua ja millaisin hakusanoin.
2) Kerro selvasti, mihin tarpeeseen palvelusi vastaa.
Kayttajalla, jolla ei ole aiempaa tietoa yrityksesta tai sen tarjpamasta pal-
velusta, on kuitenkin selkea ajatus siita, mita he tarvitsevat kayttaessaan
palvelua. Palveluntarjoajan tulee siis selkeasti ja nopeasti selittaa kaytta-
jalle, kuinka heidan palvelunsa toimii ja miten sen avulla taytetaan kaytta-
jan tarpeet.
3) Ala oleta, kuinka paljon kayttajalla on tietoa palvelusta.
Palveluntarjoajan ei tule olettaa kayttajalla olevan joko tietoa tai koke-
musta tarjotusta tai sen kaltaisesta palvelusta. Palveluntarjoajan olisi
hyva suorittaa kokonaisvaltainen selvitys nahdakseen, onko palvelua
kohtaan joitakin ennakko-oletuksia. Naista olisi hyva tehda lista ja pohtia,
mitka oletuksista on korjattavissa ja mitka eivat ole seka avata naiden
syyt kayttgjille.
4) Tydskentele itsellesi tututulla tavalla.
On tydskentelyn tapoja, jotka ovat niin vakiintuneita, etta niiden ulkopuo-
lelle meneminen aiheuttaisi hammennysta. Vain tekemalla riittavasti kayt-
tajatutkimusta moninaisella kohderyhmalla, on mahdollista tietda mita toi-

mintatapoja suurin osa ihmisista ymmartaisi.



22

5) Tydskentele tavalla, jossa ei ole vahvoja mielipiteita organisaatioraken-
teita kohtaan. (Downe 2020, 105.)

Navigoimalla 1api organisaatiorakenteiden samalla, kun yrittda ymmartaa,
kuinka palvelu toimii, on yksi haastavimmista asioista palvelun kayttajalle, jolla
ei ole aiempaa kokemusta palvelusta. On varmistuttava, etta palvelua pystyy
kayttdmaan, vaikka palvelun tarjoaja ei olisi entuudestaan kayttajalle tuttu.
(Downe 2020, 105.)

Palveluja pyritdan vakioimaan tuotteistamisella ja se helpottaa prosessin kloo-
naamista sekd uusien versioiden tuottamista. Tuotteistamisella pyritaan luo-
maan palveluista seka myynti- ettd markkinointikelpoisia tasmaratkaisuja asiak-
kaan tarpeeseen tai ongelmaan. Palvelujen markkinoiminen helpottuu tuotteis-
tamisen myd6ta ja eritoten asiantuntemuksen markkinointi on haastavaa ilman
tuotteistamista. (Saarelainen 2019, 24-25.)

Yksittaisen palvelun lisaksi yritysten on alettava miettimaan kokonaisratkaisuja,
joilla voidaan ratkaista asiakkaan ongelmia ja tarpeita. Naita kokonaisuuksia
kutsutaan tarjoomiksi ja ne ovat yksitaista osaa kattavampi vastaus asiakkaan
tarpeeseen. Tarjooma voi tapauskohtaisesti sisaltaa seka tavaroita etta palve-
luita, jotka on suunniteltu parhaan kaytettavissa olevan tiedon mukaan. Yrityk-
sen toiminnan kannalta tarjooma tuo monimutkaisuuta yrityksen toiminta-ajatuk-
seen, lisaksi se avaa myos uusia mahdollisuuksia. Asiakkaiden tarpeiden edel-
lyttaessa yha enemman tarjoomia, jotka helpottavat kuluttajan elamaa, taytyy
yrityksen myds monipuolisemmin ymmartaa tarjooman elementit. (Tuulaniemi
2011, 41-42.)

Palvelupaketti on kuvaus palvelun lopputuloksesta eli siita mita asiakkaalle tar-
jotaan. Asiakkaan keskeiseen ostotarpeeseen vastaa ydinpalvelu ja muu palve-
lupaketti rakentuu ydinpalvelun ymparille. Erilaistuminen pelkastaan ydinpalve-
lua tarjoamalla, on monissa tapauksissa vaikeaa, silla kilpailevat yritykset tar-
joavat asiakkaille vastaavaa ydinpalvelua. Ydinpalvelun oheen lisattavat tukipal-

velut lisaavat tuotetun palvelun arvoa, erilaistavat palvelun tarjoajaa kilpailijoista
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seka tekevat palvelun kayttamisen asiakkaalle miellyttavammaksi. (Koivisto
2016, 43-44.)

Paaoman ja tydvoiman tuottavuus, eli sisaiset tehokkuusnakodkohdat, maaritta-
vat voiton perinteisessa johtamisajattelussa, mutta palveluyritys eroaa tasta
muutamilta osin. Asiakkaat kokevat ja arvioivat palveluyrityksen ulkoista tehok-
kuutta. Ulkoisella tehokkuudella tarkoitetaan sita, miten organisaatio toimii ja
millainen tuotos sen toiminnoilla on. Ulkoinen tehokkuus ja asiakkaan kokema
palvelun laatu maaraavat voiton palveluorganisaatioissa. Tama edellyttaa sita,
ettei palvelusta aiheutuvat kustannukset nouse saatuja tuottoja suuremmiksi.
(Gronroos 2015, 257.)

Asiakkaiden vaikutuksen nousu liiketoiminnan tuloksellisuuteen nahden, kasvaa
yrityksen asiakkaisiin tehtavat investoinnit. Taloudellinen nakdkulma tulee tassa
kohdin usein mukaan eli tehtyjen investointien tulee olla myds tuottavia. Taman
edellytyksena on johdon kyky laajentaa johtamistaan yrityksen ulkopuolelle eli
ottaa asiakkaat osaksi yrityksen tuottavaa kokonaisuutta. Tama vaatii johdolta
ymmarrysta seka kykya kokonaisvaltaisesti hahmottaa yrityksen toimintaympa-

ristda ja sen ulkoisia seka sisaisia kyvykkyyksia. (Hellman & Varila 2009, 23.)

Palvelujen ominaispiirteet ja palvelukilpailun luonne muodostava perustan pal-
velujohtamisen johtamismenettelylle. Lisaksi se on hyvin markkinakeskeinen la-
hestymistapa johtamiseen. Palvelujohtaminen koostuu seuraavista seikoista:

1. Yrityksessa ymmarretaan asiakkaalle muodostuva arvo heidan kuluttaes-
saan yrityksen palveluita. Toisin sanoen yrityksessa ymmarretaan asia-
kassuhteissa koettu kokonaislaatu ja kuinka se muuttuu ajan kuluessa.

2. Yrityksessa ymmarretaan organisaation kyky tuottaa ja toimittaa tata
hyotya ja laatua.

3. Yrityksessa ymmarretaan, kuinka tulisi kehittya ja johtaa, jotta tavoiteltu
hyoty ja laatu saavutetaan.

4. Yritys saa organisaationsa toimimaan siten, etta tavoiteltu hyoty ja laatu

seka eri osapuolten tavoitteet saavutetaan. (Grénroos 2015, 269-270.)
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4 Tarvekartoituksen toteutus

4.1 Maarallinen tutkimus

Tutkimusmenetelmaksi opinnaytetyohon valikoitui maarallinen eli kvantitatiivi-
nen tutkimus, silla tavoitteena tutkimuksella oli saavuttaa numeraalista tietoa el
kuinka moni vastaajista olisi kiinnostunut tarvekartoituksen kohteena olevasta

palvelusta.

Maarallisella tutkimuksella kuvailla numeraalisesti esimerkiksi missa maarin jo-
kin asia on muuttunut tai kuinka se vaikuttaa johonkin toiseen asiaan. Lisaksi
maarallisella tutkimusmenetelmalla voidaan kuvailla jotakin asiaa yleisesti nu-
meerisella tasolla. Maarallisen tutkimuksen tulokset esitetdan numeraalisesti

esimerkiksi jakaumina, keskiarvoina ja keskihajontana. (Vilkka 2021, 66—67.)

Jyvaskylan yliopiston (2015) internetsivuilla oleva nakemys tukee Vilkan ylla
esitettya kuvausta maarallisesta tutkimuksesta. Maarallinen tutkimus pitaa sisal-
laan useita erilaisia analyysimenetelmia, jotka pohjaavat laskennallisiin ja tilas-
tollisiin menetelmiin. Maarallisen tutkimuksen kiinnostuskohteena on juuri erilai-
set luokittelut seka syy- ja seuraussuhteet. Lisaksi vertailu ja numeerisiin tulok-
siin perustuvien asioiden selittaminen on tyypillista maaralliselle tutkimukselle.

(Jyvaskylan yliopisto 2015.)

Maarallisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston keraamisen vaihtoehtoina ovat
joko systemaattinen havainnointi, kyselylomake tai valmiiden rekisterien ja tilas-
tojen kaytto (Vilkka 2021, 94). Tutkimusaineiston kerddmisen metodiksi valikoi-
tui tassa tapauksessa kyselytutkimus, silla tutkimuskysymykseen vastaavaa val-

mista kirjallista aineistoa ei ollut valmiiksi saatavilla.

Tulosten analysointi ei viela tee tutkimuksesta valmista. Tuloksia ei tule jattaa
lukijalle lukuina ja korrelaatioina, ne tulee selitta ja tulkita lukijalle. Tulosten tul-

kinnalla tarkoitetaan sita, kun tutkijan tulee pohtia saatuja tuloksia ja tehda sen
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pohjalta omat johtopaatoksensa. Analyysista nousevien merkitysten pohdinta
seka selkiyttaminen ovat tulkinnan keskiossa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 229.)

Tutkimuksen validiteetti iimaisee sen, mitattiinko sita, mita piti. Se on tutkimuk-
sen luotettavuuden kannalta ensisijainen laadun mittari. Validiteettia voi tarkas-
tella seka tutkimusmenetelman etta tulosten kannalta. Tutkimusmenetelman
kannalta tarkastellaan kuinka hyvin kaytetty menetelma mittaa tutkittavaa asiaa,
jota oli tarkoitus mitata. Tulosten kannalta tarkastellaan ovatko tutkimuksessa
tehdyt paatelmat oikeita suhteessa tutkimusaineistoon ja kaytettyyn menetel-
maan. Tama tarkoittaa ensisijaisesti sita, etta tutkimustuloksesta tehdyt paatel-
mat ovat oikeellisia, sopivia ja kayttdkelpoisia. (Mustonen, Péyhénen & Santa-
vuori 2023, 106.)

Tulosten analysointi ei ole riittavaa itsessaan antamaan kuvaa tutkimuksen tu-
loksista. Tuloksista olisi aina pyrittava laatimaan paatelmia, joissa kootaan paa-
seikat ja pyritdan antamaan selkean vastauksen maaritettyihin ongelmiin. Johto-
paatosten perusteena ovat nama laaditut paatelmat. Johtopaatoksissa tutkijan
tulisi pohtia tulosten merkitysta tutkimusalueella seka olisiko tuloksilla myos laa-

jempaa merkitysta. (Hirsjarvi ym. 2009, 230.)

4.2 Kysely tiedonkeruumenetelmana

Kyselylomake onkin perinteisin kvantitatiivisen tutkimuksen aineiston keraysme-
netelma. Koska kysely on muodoltaan vakoitu, kaytetaan kyselysta usein nimi-
tysta survey-tutkimus. Vakioimisella tarkoitetaan sita, etta kaikilta kyselyyn vas-
taavilta kysytan sama asiasisaltd tasmalleen samalla tavoin. Kyselytutkimuk-
sessa vastaaja lukee itse kirjallisesti esitetyn kysymyksen ja myos vastaus an-

netaan kirjallisessa muodossa. (Vilkka 2021, 94-95.)

Mustosen, Péyhosen ja Santavuoren (2023) mukaan kyselytutkimus on lomak-

keisiin perustuva aineistonkeruumenetelma. Lomake voi olla joko paperinen tai
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sahkoinen. Lomake on etukateen strukturoitu ja niilla kerattava tieto on struktu-
roitua. Kyselytutkimukset ovat toimivia, kun halutaan selvitta jonkin potentiaalia

tai vastaajien kiinnostusta tiettyyn asiaan. (Mustonen ym. 2023, 179.)

Kyselylomakkeen etuna on vastaajan anonymiteetti eli vastaaja ei pysty tunnis-
tamaan vastauksesta (Vilkka. 2021, 94). Kyselyn etuna on my0s se, etta sen
avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto. Tutkimus voidaan nain kohdista
usealle henkildlle ja kyselyssa voidaan kysya useita asioita. Kyselytutkimuksen
etuna on myo0s se, etta se on tehokas. Kyselytutkimus saastaa tutkijan vaivan-
nakoa seka aikaa. Mikali kyselylomake on suunniteltu hyvin, voidaan vastausai-
neisto kasitella nopeasti analysoitavaan muotoon ja kayttaa analysointiin tieto-
konetta. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Mustonen ym. (2023) huomauttaa, etta kyselytutkimuksen perustana on aina
kyselyn laatijan oletus, millaista tietoa kyselyllda kannattaa kerata. Talloin kyse-
lyn tuloksissa ei valttamatta selvia ne seikat, jotka vastaaja olisi itse halunnut
tuoda esille. Tulokset ovat aina toteavia ja ne eivat selita sita, miksi tulos on tie-

tynlainen. (Mustonen ym. 2023, 180.)

Tyypillisimpana haittana kyselylomakkeissa on vastausprosentin alhaisuuden
riski ja naissa tapauksissa puhutaan tutkimusaineiston kadosta. Lisaksi vas-
tauslomakkeiden palautuksessa saattaa olla viivetta. (Vilkka 2021, 94.) Lisaksi
kyselytutkimuksen haittoina voidaan pitaa myos seuraavia seikkoja. Tutkijan ei
ole mahdollista varmistua, kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutki-
mukseen. Tutkijalla ei ole mahdollisuutta tietaa ovatko vastaajat vastanneet ky-
symyksiin huolellisesti ja rehellisesti tai kuka kyselyyn on todellisuudessa vas-
tannut. Myoskaan ei ole selvaa, kuinka onnistuneita kyselyyn maaritetyt vas-
tausvaihtoehdot ovat vastaajien nakokulmasta. Tutkijalla ei ole tietoa, kuinka
hyvin vastaajat tuntevat kyselyn kohteena olevan aihealueen ja kuinka perehty-

neitd he ovat kyseiseen asiaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)
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4.3 Kyselyn kohderyhma

Vasta tutkimusmenetelman ja aineiston kerdamisen tavan jalkeen pohditaan
minka kokoinen tutkimusaineisto tutkimusongelmaan kattavan vastauksen saa-
miseksi tarvitaan. Tutkittavasta kohteesta kaytetaan nimitysta tilastoyksikko eli
havaintayksiko. Otos sen sijaan muodostuu havaintoyksikoista. Perusjoukon
muodostavat tutkimukseen maaritetty joukko ihmisia, yrityksia tms. Perusjoukko
sisalta kaikki ne havaintoyksikot, joista tutkimuksella halutaan tietoa. Otanta voi
olla joko kokonaisotanta, yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen, osi-
tettu tai ryvasotanta. Perusjoukosta voidaan tutkimuksen valita joko kaikki pe-
rusjoukon havaintoyksikoét tai niiden sijasta voidaan perusjoukosta tehda edus-
tava otos. Perusjoukon koko usein maarittaa sen, tehdaanko tutkimuksessa ko-

konaistutkimus vai hyddynnetaanko otantamenetelmaa. (Vilkka 2021, 98.)

Enon Metsapalvelu Oy:n toimitilat sijaitsevat Joensuun Enossa ja yrityksen paa-
asiallinen toimialue on Joensuun ja Kontiolahden kuntien alueella. Nain ollen
kokonaistutkimuksen kohderyhmaksi valikoitui luonnollisesti yrityksen jo ole-
massa olevan toimialueen metsanomistajat, jotka muodostavat palvelun potenti-
aalisen asiakaskunnan. Koska tutkimuksen kohteena oleva palvelu tuotetaan
koneellisesti, rajattiin metsanomistajien joukosta vain vahintaan 10 hehtaaria
metsaa omistavat mukaan tutkimukseen. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa,
kuinka moni Joensuun ja Kontiolahden alueen vahintaan 10 hehtaaria omista-
vista metsanomistajista olisi kiinnostunut yrittajan tuottamasta hankintahakkuun

palvelusta.

4.4 Kyselyn toteutus

Kyselylomakkeeseen valittavat muuttujat tulee aina perustella tutkimuksen valit-
tua teoreettista viitekehysta ja tutkimuksen tavoitetta vasten. Kyselylomakkeella
ei nain ollen voida kysya “kiva tietaa” -tyyppisia asioita. Lisaksi on huomioitava,
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etta tutkittava asia on operatinalisoitavissa eli muutettavissa mitattavaan muo-
toon. (Vilkka 2021, 101.)

Tutkimustapana kaytetaan maarallisen tutkimuksen menetelmia toteuttamalla
vakioitu verkkokysely. Kyselylomake (lite 3) muodostui 12 monivalintakysymyk-
sesta, joista kolme oli taustakysymyksia, seka yhdesta avoimesta kysymyk-
sesta, jolla pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden toiveita ja ajatuksia mahdollisista
muista lisdarvoa tuottavista oheispalveluista. Taustakysymyksina tiedusteltiin
mihin maaritellyista ikaryhmista vastaaja kuului, onko han aiemmin tehnyt ensi-
harvennusta omistamaansa metsaan ja, jos oli, toteutettiinko ensiharvennus
mina puukauppamuotona. Monivalintakysymyksissa vastaajat saavat vastaus-
vaihtoehdot, joista vastaaja valitsee itselleen soveltuvimman vastauksen. Vilkka
(2021, 106) taustoittaa monivalintakysymysten kysymysmuodon olevan aina
standardoitu eli vakioitu. Tavoitteena standardoiduille kysymyksille on vastaus-

ten vertailukelpoisuus.

Huolellisuus on tarkeaa kysymysten tekemisessa ja muotoilemisessa, koska ky-
symyksen muodostavat perustan onnistuneelle tutkimukselle. Eniten virheita ai-
heuttaa kysymyksen muoto eli vastaaja ei ajattelekaan samalla tavoin kuin tut-
kija on kysymyksen tarkoittanut. Tama aiheuttaa tulosten vaaristymista. Sana-
muotojen tulee olla tarkkoja, epamaaraisyytta ja hailyvyytta tulee valttaa. Kysy-
mykset eivat myoskaan saa olla johdattelevia vaan niiden tulee olla yksiselittei-
sia. (Valli 2018,93.)

Kyselomaketta testattiin kahdella henkildlla ja saatujen kommenttien perusteella
muutettiin kysymysten jarjestysta siten, etta kaikki hintaan liittyvat kysymykset
asetettiin kyselyssa perakkain ja ennakkoraivauksen tuottamaa lisaarvoa tie-
dusteleva monivalintakysymys siirrettiin kyselyn loppuun ennen avointa kysy-
mysta. Samalla testattiin kyselyyn kuluvaa aikaa, jonka arvioksi saatiin 5 mi-

nuuttia.

Sahkopostiosoitteet tutkimuskayttéa varten saatiin tietopyyntdona Metsakeskuk-
selta. Kyselyn kohderyhmaa rajattiin aluerajauksella ja omistettavan metsan

maaralla. Nain ollen tutkimus kohdistettiin vain Joensuun ja Kontiolahden alu-
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een metsanomistajille, jotka omistivat vahintaan 10 hehtaaria metsaa. Tutki-
muskayttoon saatuja sahkopostiosoitteita sailytettiin vain tutkimuksen toteutuk-
sen ajan salasanasuojatussa tiedostossa ja niita ei luovutettu tilaajan tai muun
kolmannen osapuolen kayttoon tai kaytetty muuhun kuin tutkimuskayttoon. Tut-

kimuksen jalkeen tutkimuskayttoon saadut sahkopostisosoitteet havitettiin.

Linkki verkkokyselyyn lahetettiin vastaanottajille sahkopostitse saateviestin
kera. Vastaaja ei kirjaa kyselylomakkeelle tunnistautumiseen liittyvia merkintoja,
kuten nimi, sdhkdpostiosoite, osoite tai paikkakunta, eli annettuja vastauksia ei
voitu yhdistaa vastausten antajiin. Verkkokysely laadittiin kayttaen Microsoft
Formsia, josta vastaukset saatiin siirrettya suoraan Microsoft Excel -laskenta-
taulukkoon. Kyselylomake laadittiin siten, ettd monivalintakysymykset maaritel-
tiin pakollisiksi ja avoimeen kysymykseen saattoi halutessaan antaa vastauk-

sen.

Saatekirje on oleellinen osa kyselyn toteuttamista. Saatekirjeen tarkoituksena
lahestya vastaanottajaa, taustoittaa kyselytutkimuksen toteutuksen perusteita ja
motivoida vastaajaa vastamaan tutkimukseen. Kohderyhmalle lahetettiin saate-
kirje (liite 1) sdhkdpostiviestin runkotekstina. Vilkan (2021) mukaan saatekirjetta
harvemmin mielletdan osaksi tutkimusta. Saatekirjeen perusteella mahdollinen
vastaaja joko osallistuu tutkimukseen tai ei. Saatekirjeessa perustellaan tutki-
muksen tarkeytta ja sen ensisijaisena tarkoituksena on vakuuttaa vastaanottaja
tutkimuksesta ja motivoida hanet osallistumaan tutkimukseen. Saatekirjeessa
seka siihen liittyvassa tutkimuskyselyssa on kolme vaikuttavaa asiaa, joiden pe-
rusteella potentiaalinen vastaaja tekee paatoksen osallistumisesta. Nama kolme
asiaa ovat 1) saatteen seka kyselyn ilme 2) saatteen sisalto ja 3) kyselyn laa-
juus seka kieli. (Vilkka 2021, 189.)

Kyselyssa kysymykset jakautuivat kuuteen teemaan: kiinnostus palvelun kayt-
toon, kokemus palvelun tarpeellisuudesta, yrittajan tuttuuden vaikutus palvelun
kayttoon, hintojen vaikutukset, tyon laadun vaikutus, lisaarvoa tuottavat oheis-

palvelut.
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Aineisto analysoitiin hyddyntaen Microsoft Excel -taulukkolaskentaohjelmistoa.
Lisaksi analysoinnissa hyodynnettiin Microsoft Forms -ohjelman tuottamaa
maarallista tietoa vastauksista, esimerkiksi kuhunkin vastausvaihtoehtoon vas-
tanneiden lukumaarat saatiin suoraa ohjelmasta. Tutkimuskysymyksiin annet-
tuja vastauksia verrattiin ristiin seka taustakysymyksiin etta tutkimuskysymyk-
siin, etenkin tutkimuskysymykseen kuinka tarpeellisena vastaajat kokevat tutki-

tun palvelun.

5 Kehittamistehtavan tulokset

5.1 Uuden palvelun kuvaus

Palvelumuotoilun menetelmia hyddyntaen palvelusta laadittiin palvelupolun ko-
konaiskuvaus (kuvio 3), johon kuvattiin vihrealla asiakkaan toimenpiteet, punai-
sella yrittdjan toimenpiteet palvelun eri vaiheissa seka sinisella asiakkaan ja yrit-
tajan valiset kontaktipisteet. Kokonaiskuvaus on visuaalinen hahmotelma siita,
kuinka pitka asiakkaan palvelupolku kokonaisuudessaan on. Palvelupolku on
tarkemmin kuvattu kolmen eri vaiheen kautta, jotka ovat palvelupolku ennen tar-

jouksen syntymista, palvelun tuottamisen vaihe seka palvelun jalkivaiheet.

‘_
‘0 DD

Kuvio 3. YIeisnékymé asiakkaan palvelupolusta kokonaisuudessaan.
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Asiakkaalla on omistuksessaan metsa, johon on tarve tehda ensiharvennus.
Mahdollisen taustatutkimuksen ja harkinnan jalkeen asiakas on paatynyt siihen,
ettda hankintahakkuu on ensiharvennuksen osalta hanelle sopivin tapa suorittaa
hakkuu. Asiakas on voinut ennen paatoksen tekemistaan jo olla tietoinen yritta-
jan tarjoamasta palvelusta tai hankintahakkuuseen paatymiseen on vaikuttanut
puusta saatava parempi myyntihinta. Asiakas paatyy kontaktoimaan yrittajan
saadakseen tarjouksen palvelusta. Vaihtoehtona asiakkaalla on suorittaa han-
kintahakkuun puunkaato- ja kuljetustyot itse, mikali hanella on siihen vaadittava
osaaminen ja resurssit tyon toteuttamiseksi. Kuviossa 4 on tarkemmin esitetty,

kuinka palvelu etenee kontaktin jalkeen ennen tarjouksen laatimista.

o Asiakkaan
toimenpiteet

Asiakas hankkii kartat
Metsaanfi -palvelusta ja
toimittaa ne yrttéjalle

Asiakkaalla
hankintasopimus tehtyna
metsayhtiton

Kontaktipinta

Asiakas toimittaa
yrittdjalle jo valmiit kartat
ja kuviotiedot

Alkukeskustelut ja

—{ Asiakas kontaktoi yrittajan

tarvekartoitus

Yrittajan
toimenpiteet

‘Asiakas pyytaa yrittdjaa
tekeadn tarvittavat

asiakirjat lisépalveluna

Kuvio 4. Asiakkaan palvelupolku ennen tarjouksen syntymista.

Yrittaja kartoittaa asiakkaalta taustatiedot ja tarkemman palvelutarpeen. Alku-
keskustelujen aikana yrittaja myos tiedustelee mahdollisuuksien mukaan asiak-
kaalta, mita kautta tama on loytanyt palvelun. Tama tieto auttaa yrittajaa hah-
mottamaan, mitka markkinoinnin ja viestinnan kanavat auttavat tavoittamaan
potentiaaliset asiakkaat. Alkukeskusteluissa yrittaja pyytaa asiakasta toimitta-
maan hanelle tarjouksen tekemista varten tarvittavat kartat seka kuviotiedot,

ellei asiakas ole tuonut naitd mukanaan kartoituskeskusteluun. Mikali asiak-
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kaalla ei ole olemassa olevia valmiita karttoja, ohjaa yrittaja asiakkaan hankki-
maan kartat Metsaan.fi -palvelusta tai olemaan yhteydessa oman alueensa
Metsanhoitoyhdistykseen, mikali han on sen jasen. Asiakas voi myds sopia yrit-

tajan kanssa, etta yrittaja tuottaa tarvittavat asiakirjat erillista korvausta vastaan.

Edella mainittujen asiakirjojen perusteella yrittaja laatii asiakkaalle tarjouksen
hakkuun suorittamisesta asiakkaan omistamaan metsaan. Mikali asiakas hylkaa
tarjouksen siihen tutustuttuaan, paattyy asiakkaan palvelupolku tdhan. Halutes-
saan yrittaja voi tiedustella asiakkaalta tarjouksen hylkdamisen syyta. Mikali
asiakas hyvaksyy yrittajan tarjouksen, syntyy heidan valilleen palvelusopimus,
josta yrittaja laati tarvittavat dokumentit. Sopimuksen synnyttya alkaa varsinai-

sen palvelun tuottamisen vaihe (kuvio 5).

Asiakassuhde paattyy

— Tarjous

Yrittaja tutustuu
toimitettuun aineistoon
tarjouksen tekemistd
varten

Kone tuottaa hakatusta
puusta
mittaustodistuksen

ritdja kuljettaa hakatu
— (puun metsayhtién ikanssa)—
ovittun noutopisteeseey

Yrittdja suorittaa

ensiharvennuksen

N

Kuvio 5. Palvelun tuottaminen

Palvelun aikana yrittaja suorittaa koneellisesti ensiharvennushakkuun sovittuun

kohteeseen asiakkaan kanssa laaditun sopimuksen mukaisesti. Yrittaja suorit-
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taa tyon monitoimikoneella, joka tuottaa hakkuusta mittaustodistuksen. Mittaus-
todistukseen tulostuu harvennuksessa kaadetun puun maara puulajeittain ja
puutyypeittain. Eli todistuksesta nékee kuinka suuri osa kaadetusta puusta on
mitakin puulajia. Lisaksi todistus kertoo kuitupuun ja tukkipuun maaran kaade-
tusta puusta. Ensiharvennuksella suurin osa kaadetusta puutavarasta on kuitu-

puuta metsan nuoren ian vuoksi. Pieni osa puusta voi olla myds pikkutukkia.

Puun kaadon jalkeen yrittaja kuljettaa kaadetut ja ohjeen mukaan katkotut puut
asiakkaan metsayhtion kanssa sopimaansa noutopaikkaan, josta metsayhtion
valitsema kuljetusyritys noutaa puut ostajan ilmoittamaan kohteeseen siirta-
mista varten. Noutopaikassa puut pinotaan puu- ja tavaralajeittain omiin pi-
noihinsa ja kukin pino merkitadan asiaankuuluvasti. Esimerkiksi kaadetut mannyt
jaetaan ensihakkuilla tyypillisesti kahteen tavaralajipinoon: pikkutukkiin ja kuitu-

puuhun.

Palvelun jalkivaiheiden (kuvio 6) aluksi yrittdja toimittaa suoraan metsayhtioon
koneen tuottaman mittaustodistuksen. Vaihtoehtoisesti yrittdja voi toimittaa mit-
taustodistuksen asiakkaalle, joka toimittaa sen itse puut ostaneelle metsayhti-
Olle ja metsayhtio aikanaan maksaa asiakkaalle mittaustuloksen perusteella

hankintasopimukseen maaritetyn puun hinnan.

Yrittaja toimittaa asiakkaalle laskun suoritetusta tyosta. Asiakas voi maksaa yrit-
tajalle laskun loppusumman kokonaisuudessaan maksuehtojen mukaisesti.
Vaihtoehtoisesti asiakas voi tehda sopimuksen osamaksusta yrittajan kaytta-
man laskurahoituspalvelun kanssa. Talloin laskurahoituspalvelu suorittaa yritta-
jalle laskun loppusumman kokonaisuudessaan ja asiakas suorittaa summan
laskurahoitusyhtiolle heidan keskinaisessa sopimuksessa maaritellyn maksuai-
kataulun mukaisesti. Asiakkaan ja yrittajan valinen palvelusuhde paattyy talta

eraa.
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Asiakkaan ja
laskurahoituspalvelun
vélille muodostuu
asiakkuussuhde

Metsdyhtié maksaa
asiakkaalle sovitun hinna
mittaustuloksen

perusteella Rahoitusyhtié maksaa

yritajélle

Asiakas tekee
laskurahoituspalvelun
kanssa sopimuksen
laskun osamaksusta

Asiakas toimittaa
mitaustodistuksen
metséyhtioon

Asiakas maskaa laskun
loppusumman suoraan
yrittdjélle

ritdja toimitaa asiakkaalle rittdjd laskuttaa asiakasta Yrittdja saa maksun
mittaustodistuksen palvelusta palvelusta

Yrittaja toimittaa
mittaustodistuksen
metsayhtidon

Kuvio 6. Palvelun jalkivaiheet

Yrittaja voi halutessaan lahettaa asiakkaalle jalkikateen palvelukyselyn, jossa
han tiedustelee esimerkiksi asiakkaan tyytyvaisyytta tuotettuun palveluun, asi-
akkaan kiinnostusta kayttaa palvelua uudelleen seka todennakoisyytta, etta

asiakas suosittelisi palvelua muille.

5.2 Palvelun johtamisen kuvaus

Palvelun johtaminen jakautuu useampaan osaan, yrittaja johtaa omaa toimin-
taansa, tyontekijoidensa toimintaa ja naiden toimenpiteiden kautta varmistaa
palveluprosessin kokonaisvaltaisen toteutumisen. Lisaksi yrittaja pyrkii varmis-
tamaan asiakkaalle mahdollisimman positiivisen kokemuksen palvelun toteutu-

misesta.
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Yrittaja on itse vahvasti mukana palvelun tuottamisen prosessissa seka yrityk-
sen kaytannon tydssa. Tasta syysta useammassa kontaktipisteessa palvelun
johtaminen on yrittajan itsensa johtamista. Tama korostuu etenkin palvelupro-
sessin alkuvaiheissa, jotka ovat yrittajavetoisia. Asiakkaan kontaktoidessa yri-
tysta palvelutarjouksen saadakseen, on yrittaja se henkild, joka vastaa yhtey-

denottoon.

Yrittaja suorittaa alkukartoituksen ja ottaa vastaan asiakkaan toimittamat materi-
aalit. Mikali asiakkaalla ei ole valmista karttamateriaalia, voi han halutessaan
ostaa karttojen laadintapalvelun yrittajalta. Yrittaja voi tdssa kohtaa joko tehda
kartat itse Metsaan.fi -palvelua hyddyntaen tai antaa karttojen laadinnan osto-
palveluna alihankkijalle. Paasaantoisesti yrittaja myos itse kay tutustumassa ha-
kattavaan kohteeseen ja kaynnin perusteella maarittaa kohteen korjuukelpoi-
suuden eli onko kyseessa kesa-, talvi- vai ymparivuotisesta hakkuukohteesta.
Vaihtoehtoisesti yrittaja voi ohjata tutustumiskaynnin yrityksen tyontekijan suori-

tettavaksi.

Yrittaja laatii asiakkaalle tarjouksen ja kdy mahdolliset asiaan liittyvat tarjous-
neuvottelut. Mikali asiakas hyvaksyy tarjouksen, laatii yrittaja tarjouksen perus-
teella sopimuksen palvelun toteuttamisesta. Jos asiakas ei hyvaksy laadittua

tarjousta, paattyy palveluprosessi myos johtamisen nakokulmasta tahan.

Seuraavaksi yrittaja laatii metsankayttéilmoituksen Metsakeskukselle. Metsa-
keskuksen (2021) mukaan metsankayttdilmoitus tulee tehda viimeistaan kym-
menen vuorokautta ja aikaisintaan kolme vuotta ennen suoritettavan hakkuun
aloittamista. Metsankayttoilmoituksen tekemisesta on ensisijaisesti vastuussa
maanomistaja, hallintaoikeuden tai muun erityisoikeuden haltija tai naiden val-
tuuttama henkilo, joka olisi tassa tilanteessa palvelun toteuttava yrittaja. Metsa-
keskuksen kautta yrittaja saa myos tiedon, mikali hakkuualueella on metsalain
10 §:n mukaisia monimuotoisuuden sailyttamisen kannalta tarkeita seka erityi-
sen tarkeita elinymparistoja, jotka tulee ottaa huomioon hakkuusuunnitelmaa

laatiessa.
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Yrittajan taytyy hakkuusuunnitelmaa laatiessaan maaritella kohteen hak-
kuuajankohta korjuukelpoisuuden maarittdmisessa saadun tiedon perusteella.
Mikali asiakkaan hakattava metsaala koostuu useammasta leimikosta eli alu-
eesta, jolle hakkuu suoritetaan, taytyy yrittajan suunnitella myds ketjutus el
missa jarjestyksessa leimikot hakataan. Koska kyseessa on useamman metsa-
koneen yritys, taytyy yrittdjan myos suunnitella koneiden seka varusteiden,
muun muassa polttoaineen seka huoltotarvikkeiden, siirroista. Lisaksi hakkuulle
maaritellaan arvio tyon kestosta eli mihin mennessa hakkuu on todennakoisesti

saatu suoritettua ja koneet pystytaan siirtdmaan seuraavaan tyokohteeseen.

Hakkuusuunnitelman valmistuttua yrittdja joko suorittaa harvennustyon itse tai
ohjeistaa sen tyontekijalle tehtavaksi. Tydn suorittaja tutustuu tyokohteesta ole-
vaan aineistoon ja muodostaa sen perusteella APT-tiedoston tydkoneen jarjes-
telmaan. APT- eli apteeraustiedosto sisaltaa kaadettavien runkojen katkontaoh-
jeet. Apteerauksella tarkoitetaan rungon katkaisukohdan maarittamista siten,
ettd maarityksessa huomioidaan puutavaran mitta- ja laatuvaatimukset (Kokka-
rinen 2012, 98). APT-tiedostoa syodtettaessa koneelle kerrotaan hakattavat puu-
lajit, mitat seka hintataulukko. Naiden tietojen perusteella kone osaa tehda tyon
suorittajalle eli koneen kuljettajalle oikeat ehdotukset hakattavasta puusta. Itse

hakkuutoimenpiteen suorittaa koneen kuljettaja.

Hakkuun aikana koneen kuljettaja suorittaa omavalvontaa eli kerran tyovuoron
aikana suorittaa kontrollimittauksen hakatun materiaalin pituudesta ja lapimi-
tasta. Kuljettaja mittaa manuaalisesti rullamitalla katkaistun rungon pituuden ja
vertaa saatua tulosta koneen antamaan mittaan. Lapimitan kontrolli suoritetaan
kayttaen koneen vakiovarusteena olevia mittasaksia. Mittasaksilla mitataan ko-
neen valitseman rungon lapimitta. Mittasakset lahettavat mittaustiedon suoraan
koneen tietokoneelle, joka vertaa saatua tulosta koneen tulokseen. Omaval-
vonta on tarkeaa suorittaa, jotta voidaan varmistua hakatun puun olevan maari-
tellyn mukaista ja koneen mittausjarjestelmat toimivat asiaankuuluvasti.

Kesan aikana tehdyissa hakkuissa tarkastetaan edella mainittujen lisaksi myos

kantokasittelyaineen peittavyys. Aineella torjutaan juurikaavan leviamista.
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Hakkuun paatteeksi kone tuottaa raportin, joka toimii yrittajalle asiakkaalle laa-
dittavan laskun pohjana. Palvelusopimusta laadittaessa ovat yrittaja ja asiakas
maaritelleet kumpi taho toimittaa mittaustodistuksen puun ostaneelle metsayhti-
Olle. Tahan perustuen yrittaja joko toimittaa raportin suoraan metsayhtioon tai

asiakkaalle, joka toimittaa sen eteenpain puut ostaneelle metsayhtidlle.

6 Tarvekartoituksen tulokset

6.1 Kyselyn lahtokohdat ja taustatiedot

Kysely lahetettiin 2302:lle vahintaan 10 hehtaaria metsaa omistavalle metsan-
omistajalle Joensuun ja Kontiolahden alueella. Vastaajille annettiin 12 paivaa
vastausaikaa. Kysely toteutettiin 16.8.-28.8.2023. Kyselyyn vastaamisesta lahe-
tettiin muistutusviesti (liite 2) 23.8.2023. Muistutusviesti lahetettiin niille vastaan-
ottajille, jotka eivat olleet tayttaneet arvontalomaketta. Muistutusviestin lahetta-
misen jalkeen saapui viela 169 vastausta, kokonaisvastausmaaran ollessa 531
vastausta. Vastausprosentiksi muodostui nain ollen 23 % eli vastausmaaraa
voidaan pitaa hyvana. Keskimaarainen vastausaika kyselyyn oli 3 minuuttia 39

sekuntia.

Motivaattorina vastaamiseen kaytettiin myos kaupparyhman lahjakortin arvon-
taa vastaajien, jotka olivat tayttaneet myos arvontatiedot, kesken. Arvontaa var-
ten kaytettavat tunnistetiedot kerattiin erillisella Forms-lomakkeella, johon ohjat-
tiin kyselylomakkeella olevalla linkilla. Nain varmistettiin, ettei kyselylomakkeelle
jaanyt vastaajan henkilotietoja, mutta arvontaa varten tarvittavat yhteystiedot

saatiin kerattya.

Puolet kyselyyn vastanneista ilmoitti olevansa yli 61-vuotiaita. Seuraavaksi suu-
rin vastanneiden ikdryhma oli 51-60-vuotiaat, joita oli 28 % vastanneista. Alle
41-vuotiaita vastanneita oli 7 %. Suurin osa vastanneista eli 84 %, oli aiemmin

teettanyt ensiharvennuksen omistamaansa metsaan. 62 % naista oli toteutettu
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pystykauppana ja 24 % hankintakauppana. Vain kaksi vastaajaa oli suorittanut

ensiharvennuksen kateiskauppana.

6.2 Kiinnostus palvelun kayttoon ja palveluntuottajan tuttuuden vaiku-

tus

68 % vastaajista ilmoitti voivansa ajatella kayttdvansa tutkimuksen kohteena
olevaa palvelua. Vain 10 % vastaajista ilmoitti, ettei ole kiinnostunut palvelun
kaytosta. Loput vastaajista ilmoittivat voivansa harkita palvelun kayttéa. Suurin
osa vastaajista eli 61 % piti palvelua tarpeellisena (kuvio 7). 30 % heista oli 51—
60-vuotiaita ja 14 % 41-50-vuotitaita. 84 % vastaajista, jotka pitivat palvelua tar-
peellisena, olivat aiemmin tehneet ensiharvennuksen omistamaansa metsaan.
17 % vastaajista piti palvelua erittain tarpeellisena ja heista melkein puolet, 48
%:a, oli yli 61-vuotiaita ja 81 % heista oli aiemmin tehnyt ensiharvennuksen

omistamaansa metsaan.

Viidennes vastaajista ilmoitti, ettei koe palvelua tarpeellisena tai tarpeettomana.
Heista 86 % oli aiemmin tehnyt ensiharvennuksen omistamaansa metsaan ja yli
puolet oli yli 61-vuotiaita. Vain yhdeksan vastaajaa koki palvelun joko tarpeetto-
mana tai taysin tarpeettomana, ja heista kaikki olivat aiemmin tehneet ensihar-

vennuksen omistamaansa metsaan. Kaksi kolmasosaa vastaajista, jotka pitivat

palvelua tarpeettomana tai taysin tarpeettomana, oli yli 51-vuotiatia.
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Kuinka tarpeellisena koette palvelun?

tarpeellisena

ei tarpeellisena tai tarpeetomana T

erittdin tarpeellisena

tarpeettomana [ |

erittdin tarpeettomana |

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Kuvio 7. Vastaukset kysymykseen "Kuinka tarpeellisena koette palvelun?”.

57 % vastaajista yrittajan tuttuudella palvelun mahdolliseen kayttdon oli vaiku-
tusta ja 27 % erittain paljon vaikutusta palvelun mahdolliseen kayttéon. 82 %
vastanneista, jolle yrittajan tuttuudella oli paljon merkitysta ja 84 % vastan-
neista, joille yrittajan tuttuudella oli erittain paljon merkitysta, oli ilmoittanut vas-

tauksessaan kokevansa palvelun joko tarpeellisena tai erittain tarpeellisena.

Hieman alle kolmannes vastaajista, jotka ilmoittivat, ettei yrittajan tuttuudella
olisi vaikutusta palvelun kayttoon koki, ettei palvelu ole tarpeellinen tai tarpee-
ton. Suurin osa vastaajista, jotka ilmoittivat yrittdjan tuttuudella olevan paljon tai

erittain paljon merkitysta, olivat yli 51-vuotiaita.

6.3 Pienen kaluston, hinnan ja tyon laadun vaikutus

Suurin osa vastaajista eli 91 % koki pienen kaluston olevan positiivinen tekija
palvelua ostettaessa ja vain 1,6 % koki, ettei se ole positiivinen tekija. Hinnan
osalta 41 % ilmoitti puun myyntihinnalla olevan erittain suuri vaikutus palvelun
kayttdéon ja 56 % ilmoitti silld olevan suuri vaikutus. 47 % vastaajista, jotka koki-

vat puun hinnalla olevan erittain suuri vaikutus palvelun mahdolliseen kayttoon,
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olivat vastanneet olevansa kiinnostuneita palvelun kaytosta. Yli puolet vastaa-
jista, joka ei kokenut puun hinnalla olevan vaikutusta palvelun mahdolliseen

kayttoon, oli vastannut olevansa kiinnostunut palvelun kaytosta.

Itse hakkuun hinnan osalta 61 % vastaajista ilmoitti hinnalla olevan suuri vaiku-
tus ja 32 % erittain suuri palvelun mahdolliseen kayttoon. Yli puolet niista vas-
taajista, jotka olivat ilmoittaneet, ettei hakkuun hinnalla ole vaikutusta palvelun
mahdolliseen kayttdon, oli ilmoittanut kiinnostuksensa kayttaa palvelua. 57 %
vastaajista, jotka kokivat hankintahakkuun hinnalla olevan erittain suuri vaikutus
palvelun mahdolliseen kayttoon, oli kiinnostunut kayttdamaan palvelua. Vastaa-
vasti 65 % vastaajista, jotka kokivat hankintahinnalla olevan suuri vaikutus pal-
velun mahdolliseen kayttoon, oli myos ilmoittanut olevansa kiinnostunut palve-

lun kaytosta.

Vastaajista 48 % ilmoitti olevansa valmis maksamaan avaimet kateen -periaat-
teella tuotetusta palvelusta enimmilldan 5 % enemman ja 40 % vastaajista 6-10
% enemman kuin perusmuotoisesta palvelusta (kuvio 8). Vain kolme vastaajaa
oli valmis maksamaan avaimet kateen -palvelusta enemman kuin 21 % verrat-
tuna perusmuotoiseen hakkuupalveluun. Kaikki kolme vastaajaa olivat kuitenkin
vastanneet olevansa kiinnostuneita kayttamaan palvelua. 58 % vastaajista,
jotka olivat valmiit maksamaan enimmilldan 5 % enemman, olivat vastanneet
olevansa kiinnostuneita palvelun kayttamisesta. Sen sijaan 63 % vastaajista,
jotka olivat valmiita maksamaan 6-10 % enemman palvelusta, olivat vastanneet

olevansa kiinnostuneita kayttamaan palvelua.
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Mikali urakoitsija hoitaisi palvelun (hakkuu,
puun myynti, kilpailutus yms.) avaimet kateen -
periaatteella, paljonko enemman olisitte valmis

maksamaan palvelusta verrattuna
perusmuotoiseen hakkuuseen?
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Kuvio 8. Vastaukset kysymykseen ” Mikali urakoitsija hoitaisi palvelun (hakkuu,
puun myynti, kilpailutus, yms.) avaimet kateen -periaatteella, paljonko enem-
man olisitte valmis maksamaan palvelusta verrattuna perusmuotoiseen hak-

kuuseen?”.

7 % vastaajista ilmoitti tydn laadulla olevan erittdin suuri merkitys palvelun mah-
dolliseen kayttoon. Vain kuusi vastaajaa ilmoitti, ettei laadulla ole vaikutusta
palvelun mahdolliseen kayttéon. 66 % vastaajista, jotka kokivat tyon laadulla
olevan suuri merkitys, olivat vastanneet olevansa kiinnostuneita kayttamaan
palvelua. Puolet vastaajista, jotka kokivat tyon laadulla olevan suuri merkitys,
olivat kiinnostuneita palvelun kaytosta. Puolet vastaajista, jotka olivat vastan-
neet palvelun laadulla olevan joko suuri tai erittain suuri merkitys, oli yli 61-vuo-
tiaita. Neljannes yli 61-vuotiaista vastaajista, joille laadulla oli merkitys, oli myos
kiinnostunut palvelun kaytdsta. Sen sijaan osamaksumahdollisuudella ei vas-
tausten perusteella tuntunut olevan vaikutusta, silla 76 % vastaajista, ettei osa-

maksumahdollisuudella olisi merkitysta palvelun mahdolliseen kayttoon.
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6.4 Lisaarvoa tuottavat palvelut

Vastaajista 54 % ilmoitti kokevansa saavansa lisdarvoa hakkuun yhteydessa
tehdysta ennakkoraivauksesta ja heista 66 % oli kiinnostunut kayttamaan palve-
lua. 34 % vastasi ehkd kokevansa saavansa tasta lisaarvoa ja heista 52 % oli
vastannut olevansa kiinnostunut kayttamaan palvelua. 49 % lisdarvon saavansa

kokevista vastaajista oli yli 61-vuotiaita.

Avoimissa vastauksissa, joita annettiin yhteensa 138 kappaletta, vastaajat toivat
esille muita toivomiaan lisdarvoa tuottavia palveluja. 13 vastaajaa toivoi ener-
giapuun hakkuuseen liittyvia lisapalveluita, samoin toive hakkuun yhteydessa
metsanomistajan kayttoon saatavasta polttopuusta toistui muutamassa vastauk-
sessa. Vastauksissa nousi esille myos yrittajan luotettavuus, yrittdjan avoin ja

ajantasainen viestintd metsanomistajan suuntaan seka tyon hyva jalki.

Vastaajat olivat kirjanneet muutamia tarkempiakin lisdarvoa tuottavia toiveita.
Yksi vastaajista nosti maasto-olosuhteiden huomioimisen hakkuuajankohtaan
seka jaljelle jaavien puiden rikkoontumisen minimointi. Sama vastaaja nosti
esille myos yrittajan vastuullisen toiminnan, sertifiointien seka metsanomistajien
toiveiden huomioimisen. Toinen vastaaja nosti toiveena ennakkotapaamisen
yrittajan kanssa, esimerkiksi etaneuvotteluyhteyksia hyodyntaen. Tassa ennak-
kotapaamisessa metsanomistaja voisi kayda lapi toiveitaan hakkuuseen liittyen.
Lisaksi vastaaja toivoi listojen ja tietojen automaattista toimittamista metsan-
omistajalle, ilman erillista pyyntéa. Samassa vastauksessa tuli myds toive lop-
pukeskustelusta, jossa yrittaja ja metsanomistaja voisivat kayda lapi hakkuun

sujuminen seka metsassa muut mahdollisesti huomioitavat asiat.
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7 Pohdinta ja johtopaatokset

7.1 Kehittamistehtava

7.1.1 Uuden palvelun kuvaus

Tassa kehittdmistehtavassa oli tarkoituksena kuvata yrittajan suunnitteleman
uuden palvelun prosessi seka palvelun johtamisen prosessi. Kehittamistehtavan
menetelmana kaytettiin palvelumuotoilun menetelmia. Tietoperustasta haluttiin
nostaa palvelumuotoilun menetelmia ja merkitysta. Lisaksi tietoperustan keraa-

misella pyrittiin ymmartamaan palvelujen johtamista ja siihen liittyvia malleja.

Alkutyoskentelyssa hyddynnettiin palvelumuotoilun tuplatimanttimallin ensim-
maista timanttia eli vaiheita "I6yda” ja "maarita” seka myds Stanford d.schoolin
prosessin toista ja kolmatta vaihetta eli "'maarittely” ja "ideointi”. ltse palvelupro-
sessin kuvauksessa hyddynnettiin tuplatimanttimallin jalkimmaisen puoliskon
kehita-osiota ja Stanford d.schoolin prototypointi-osiota. Palveluprosessin kay-
tannon testausta ei tassa opinnaytetyoprosessissa suoritettu eli tuplatimantti-
mallin viimeinen vaihe "toimita” seka Stanford d.schoolin viimeinen vaihe "tes-

taus” eivat kuuluneet opinnaytetydprosessiin.

Alkuun tuplatimanttimallin I0yda-osion mukaisesti kaytiin toimeksiantajan
kanssa keskustelua siita millaisista elementeista ja vaiheista palvelu voisi muo-
dostua. Naista ideoista poimittiin niin sanotusti parhaimmat palat eli palvelupro-
sessin eri vaiheita, joissa tapahtuu joko yrittajan tai asiakkaan suorittamia toi-

menpiteita tai molempien yhteista toimintaa muodostavaa kontaktipintaa.

Kehita- ja prototypointi-osioita hyodyntaen muodostettiin valituista elementeista
kuvaus asiakkaan palvelupolusta, johon maariteltiin kolme eri kontaktitasoa eli
yrittajan toimenpiteet, kontaktipinta ja asiakkaan toimenpiteet. Palveluntuottajan
toimenpiteilla tarkoitettiin sellaisia toimenpiteita, jotka eivat nayttaydy asiak-
kaalle tai vaadi asiakkaan osallistumista. Vastavuoroisesti asiakkaan toimenpi-
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teet ovat sellaisia, jotka eivat ndy palveluntuottajalle tai vaadi hanen toimenpitei-
taan. Kontaktipinnassa olevat toimenpiteet sen sijaan vaativat molempien osa-
puolien panostusta seka naissa kohdissa yrittaja ja asiakas ovat kontaktissa toi-

siinsa.

Palvelupolun kuvaukseen kuvattiin kronologisesti ne vaiheet, jotka tapahtuvat
palveluprosessin eri kohdissa. Lisaksi kuvaukseen merkittiin mitka vaiheet ovat
yhteydessa toisiinsa. Talla tavalla pyrittiin kuvaamaan yhtenainen polku, jossa
muutamaan kohtaan muodostui vaihtoehtoisia palvelupolun etenemisvaiheita,

jotka paatyivat lopulta samaan jatkovaiheeseen.

Palvelupolun kuvauksessa nousi selkeasti esille, kuinka palveluprosessin alku-
ja loppuvaiheissa korostuu asiakkaan ja palveluntuottajan valinen kontaktipinta.
Naissa palveluprosessin vaiheissa asiakas ja palveluntuottaja vaihtavat palve-
luun liittyvia toiveita ja tietoa. Itse palvelun suorittamisen eli hakkuutoimien ai-
kana tapahtuu vain palveluntuottajan toimenpiteita eli asiakas on tassa vai-

heessa palveluprosessia passiivinen osapuoli.

7.1.2 Palvelun johtaminen

Palveluprosessin kuvauksen pohjalta aloitettiin tunnistamaan ja kuvaamaan ku-
hunkin palveluprosessin vaiheeseen liittyvia palvelun johtamisen toimenpiteita.
Nakokulma palvelun johtamiseen oli tassa yksinkertaistetusti tunnistaa ja kuvata
ne palveluntuottajan toimenpiteet, jotka vaaditaan kussakin palveluprosessin
vaiheessa sen toteutumiseksi ja seuraavaan vaiheeseen siirtymisen mahdollis-

tamiseksi.

Useassa palveluprosessin kohdassa palvelun johtamisen toimenpiteet olivat
palveluntuottajan eli yrittajan oman toiminnan johtamista, silla useat toimenpi-
teet prosessissa ovat yrittajan itsensa suorittamia. Joissakin palvelunprosessin

kohdissa yrittaja johtaa ja ohjeistaa yrityksen tyontekijaa tai tyontekijoita palve-
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lun suorittamiseen liittyvissa toimenpiteissa. Joissakin palveluprosessin vai-
heissa yrittaja johtaa myds asiakkaan toimenpiteitd. Johtamistoimenpiteilla voi-

daan siis nahda olevan useampia kohteita.

Palvelun johtamistoimenpiteiden tunnistamisen ja kuvaamisen myota pystytaan
paremmin tunnistamaan palvelun tuotannon ja palveluprosessin mahdolliset
vaaranpaikat johtamisen nakokulmasta. Suurin osa johtamistoimenpiteista on
yrittdjan oman toiminnan johtamista. Ta@ma on normaalia yrittajavetoisessa pk-
yrityksessa. Yrittajavetoinen palvelujen johtamisprosessi on tehokas ja palvelua
johtaa henkild, jolla on yrityksen laaja-alaisin nakyma palvelun tuotantoon. Yrit-
tajavetoinen palvelujen johtamisprosessi on myds haavoittuva, silla se on riippu-
vainen yrittdjan kyvysta ja mahdollisuuksista johtaa palveluprosessia. Yrittajan
ollessa estynyt, voi palveluntuotanto pahimmillaan pysahtya tai ainakin viivastya

merkittavasti.

7.2 Tarvekartoitus

Tarvekartoitukseen tuli yhteensa 531 vastausta, joista jokainen voitiin hyvaksya
osaksi tutkimusta. Vastaukset olivat yksiselitteisia ja vastasivat esitettyihin kysy-
myksiin. Avoimia kysymyksia tarvekartoituksessa oli vain yksi, ja tahan annetut

vastaukset sisalsivat myos yleista palautetta aiheeseen seka kyselyyn liittyen.

Saatujen vastausten perusteella voidaan todeta vastaajilla olevan kiinnostusta
tutkitun palvelun kayttoon. Reilusti yli puolet vastaajista ilmoittivat voivansa aja-
tella palvelun kayttoa seka pitivat palvelua tarpeellisena. Viidennes vastaajista
ilmoitti, ettei koe palvelua tarpeellisena, mutta ei myoskaan tarpeettomana. Nain
ollen on mahdollista, etta osa my0s naista vastaajista voisivat olla potentiaalisia
palvelun kayttajia. Mielenkiintoista oli, etta 531 vastaajasta vain yhdeksan vas-
tasivat kokevansa palvelun tarpeettomaksi tai taysin tarpeettomaksi. Kaiken
kaikkiaan naiden vastausten perusteella tutkitun kaltaiselle palvelulle nayttaisi

olevan kysyntaa.
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Taustatietoihin annetut vastaukset tukivat omaa ennakko-oletusta metsanomis-
tajien ikdjakaumasta 61 % ollessa yli 61-vuotiaita ja kaiken kaikkiaan 91 % ol-
lessa yli 51-vuotiaita. Toki taustatietoihin annettuja vastauksia tulkitessa taytyy
huomioida se, etta yli 61-vuotiaat ovat usein jo elakkeella ja heilla voi olla tyo-
ikaisia enemman aikaa kaytettavissa tamankaltaisiin kyselyihin vastaamiseen.
Eli taysin aukotonta paatelmaa tutkimuksen kohteena olevan alueen metsan-
omistajien ikdjakaumasta ei kyselyn taustamuuttujien perusteella pystyta teke-

maan.

Metsakeskuksen 24.8.2023 julkaiseman yksityisia metsanomistajia koskevan
raportin tiedot tukevat kyselyyn vastanneiden ikdjakaumaa. Raportin mukaan
suomalaisten metsanomistajien keski-ika on 60 vuotta. Pohjois-Karjalassa met-
sanomistajien keski-ika on aavistuksen koko maata korkeampi eli 61-vuotta.
Korkein metsanomistajien keski-ika, 62-vuotta, on Lapissa, Kainuussa, Etela-
Savossa ja Satakunnassa. Matalin metsanomistajien keski-ika, eli 59-vuotta, on
Ahvenanmaalla, Uudellamaalla ja Pirkanmaalla. Suurin ikdluokka metsanomis-
tajissa oli 65—74-vuotiaat ja toiseksi suurin, noin kahden tuhannen henkilén

erolla, oli 55-64-vuotiaat.

7.3 Yhteenveto

Palveluprossin ja palvelun johtamisen kuvauksella haluttiin muodostaa kuvaus
toteutettavasta palvelusta seka luoda monistettava palveluprosessin malli, jota
palvelun tuottaja voisi hyodyntaa kuvatakseen seka mahdollisia muita uusia pal-
veluja ettd jo olemassa olevia palveluja. Opinnaytetyon toisena osana toteute-
tun kyselyn avulla haluttiin maarittaa, olisiko palveluntuottajan kannattavaa lah-
tea tarjoamaan kuvattua uutta palvelua asiakkaille eli olisiko palvelulla potenti-
aalista asiakaskuntaa. Lisaksi haluttiin kehittaa palveluntarjoajan mahdollisuuk-

sia johtaa palveluita tietopohjaisesti tutkimuksessa saatujen tulosten avulla.

Kyselyssa saadun avoimen vastauksen perusteella laadittu palveluprosessin
kuvaus olisi ainakin kyseisen vastaajan kohdalla toivotun suuntainen. Vastauk-

sessaan vastaaja oli toivonut ennen hakkuiden suorittamista olevaa tapaamista
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ja automaattista tiedon siirtoa palveluntuottajalta asiakkaalle. Nama elementit
on sisallytetty palvelupolkuun muun muassa palveluntuottajan tekeman alkukar-
toituksen seka mittaustodistuksen toimittamisen muodossa. Samalla vastaajalla
oli hyva huomio hakkuun jalkeen tapahtuvasta tapaamisesta, jossa hakkuun on-
nistuminen kaytaisiin lapi. Taman toimenpiteet lisdamista palveluprosessiin olisi
hyva harkita tarjottavaksi asiakkaille, ndiden niin halutessa. Liséksi jatkossa olisi
hyodyllista osallistaa asiakkaita palvelun suunnitteluun, jotta palvelusta saatai-

siin asiakkaiden toiveita ja tarpeita mahdollisimman hyvin vastaava.

Palveluntarjoajan alkuperainen ajatus palvelun toteuttamisen siten, etta palve-
luntarjoaja suorittaisi hakkuun asiakkaan puolesta, ei ole Verohallinnon hankin-
tahakkuun maaritelman mukaan mahdollinen. Verohallinnon (2022) mukaan mi-
kali hankintakaupalla myydyn puutavaran hakkuun ja/tai sen kuljetuksen hoitaa
jokin muu taho, esimerkiksi yrittdja tai metsanhoitoyhdistys, ei kyse talldin ole

hankintatydsta.

Nain ollen palvelua ei voida toteuttaa alkuperaisen ajatuksen mukaisesti hankin-
tatyona. Palvelunpolun ja palvelun johtamisen kuvaukset ovat kuitenkin monis-
tettavissa palveluun, jossa yrittaja suorittaa asiakkaan toimeksi antamana pui-
den valityksen puun ostajalle ja tekee kohteeseen ensiharvennuksen tai muun
puunkorjuun. Lisaksi palveluntarjoaja kuljettaa tassakin palvelumallissa hakatut
puut pinoon sovittuun noutopisteeseen tien varteen. Palvelua voi kehittaa yh-
teistyon kautta siten, etta palveluntuottajan yhteistyoyritys hoitaa puiden kulje-

tuksen puun ostaneen metsayhtion tuotantolaitokseen.

Puun kauppa voidaan tehda esimerkiksi kateiskauppana, jolloin puu myydaan

ostajalle ilman etukateissopimusta. Talloin saatu myyntitulo on kokonaisuudes-
saan metsatalouden paaomatuloa (Metsakeskus 2023). Palvelun toteuttaminen
palveluntarjoajan alkuperaisen ajatuksen mukaisesti vaatisi siis muutoksen ve-

rotukseen hankintatyon osalta.
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7.4 Arviointia opinnaytetyoprosessista

Opinnaytety6 on laadittu noudattaen Karelia ammattikorkeakoulun opinnayte-
tydn ohjeistusta. Opinnaytetydn toimeksianto on annettu jo vuonna 2020. Aihe
oli toimeksiantajalle ajankohtainen ja konkreettista hyotya tuottava. Itse opin-

naytetyOprosessi alkoi vasta kevattalvella 2023.

Tutkimukseen liittyvassa kyselyssa noudatin hyvaa tietosuojaperiaatetta. Kyse-
lyn vastaanottajille kerrottiin, etta kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja yk-
sittaista vastaajaa ei voida tunnistaa annetuista vastauksista. Lisaksi kyselyn
vastaanottajille kerrottiin, etta tutkimusaineistoa kerataan vain opinnaytetyota
varten seka vastauksia sailytetdan vain opinnaytetydprosessin ajan, jonka jal-
keen ne havitetaan. Kyselyn vastaanottajille myds kerrottiin, mista sahkdposti-

osoitteet kyselyn lahettamiseksi on saatu.

Kyselylomakkeen laadintaan olisi voinut kayttda enemman aikaa ja testata lo-
maketta useammalla kuin kahdella henkildlla. Taustamuuttujien osalta ikaryh-
mien maarittelyssa oli tapahtunut virhe viimeisen ikaryhman eli "yli 61-vuotta”
kohdalla. Kyseinen ikaryhmavaihtoehto olisi pitanyt olla joko "yli 60-vuotta” tai
"61-vuotta tai yli” edellisen ikaryhmavaihtoehdon ollessa 51-60 vuotta. Kyselyyn
tulleessa muotoilussa voidaan tulkita 61-vuotiaiden puuttuvan vastausvaihtoeh-

doista.

Koska kyseessa oli kokonaistutkimus, ei tutkimustulokset ole yleistettavissa laa-
jemmalle maantieteelliselle alueelle. Tutkimuksen tutkimuskysymys oli itses-
saan virheellisesti maaritetty, silla suunniteltua palvelua ei voida toteuttaa han-
kintatyona. Tutkimustuloksen perusteella voidaan kuitenkin nahda olevan ky-
syntaa palveluntarjoajan tarjoamalle avaimet kateen -tyyppiselle ensiharvennus-
palvelulle, joskin ilman lisaselvitysta ei voida varmuudella sanoa olisiko kiinnos-

tus samanlainen kuin tutkitussa hankintatyona tehtavassa palvelussa.
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Palvelun jatkokehitysajatuksena olisikin paivittda palvelukuvausta vastaamaan
paremmin palvelua, jossa palveluntuottaja tekee ensiharvennuksen hakkuutyon
asiakkaalle ostopalveluna. Lisaksi palveluntarjoajan asiakkaan puolesta neuvot-
telemien myynti- seka mahdollisia muita sopimuksia pitaisi pohtia ja tarkentaa
palvelukuvaukseen. Myos palvelun hinnoittelumallia tulisi samalla pohtia, jotta
hinnoittelusta ja asiakkaan palvelun ostamisesta saama hyoty saataisiin mah-

dollisimman houkuttelevaksi.
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Saate kyselytutkimukseen

Hyva Metsanomistaja,

Olen Mervi Varis ja opiskelen Karelia-ammattikorkeakoulussa tradenomin ylem-
paa ammattikorkeakoulututkintoa johtamisen ja liiketoimintaosaamisen koulu-
tusohjelmassa. Teen opinnaytetyotani toimeksiantona Enon Metsapalvelu Oy:lle
ja osana opinnaytety6ta suoritan tarvekartoituksen ensiharvennuksen toteutta-

misesta hankintatyona.

Kyselytutkimuksen tavoitteena on selvittaa Joensuun ja Kontiolahden alueen
vahintaan 10 hehtaaria metsaa omistavien metsanomistajien kiinnostusta palve-
luun, jossa hakkuutyd toteutettaisiin pienemmilla, alle 10 tonnin painoisilla, ko-
neilla ja niin sanottuna avaimet kateen -palveluna, jossa palveluntarjoaja hoitaisi
myo6s hankintasopimukset ja metsankayttdilmoitukset metsanomistajan puo-

lesta.

Kysely toteutetaan Microsoft Forms -lomakkeena ja vastaaminen vie aikaa noin
5 minuuttia. Vastausaikaa on 28.8.2023 saakka. Kyselyyn vastaaminen on tay-
sin vapaaehtoista, eika kyselyn vastauksista voida tunnistaa yksittaista vastaa-
jaa. Tutkimusaineistoa kasitellaan luottamuksellisesti ja kerataan vain opinnay-
tetyota varten. Vastauksia sailytetaan opinnaytetyoprosessin ajan, jonka jalkeen
ne havitetaan. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa tilaajayrityksen toimin-

nan kehittamiseen. Valmis opinnaytetyo julkaistaan Theseus-tietokannassa.

Sahkodpostiosoitteet kyselytutkimuksen lahettamista varten on saatu Metsakes-
kukselta metsatietolain 11 §:n mukaisesti tutkimuskayttéon. Osoitelahde: Suo-
men metsakeskuksen metsatietojarjestelma, Aleksanterinkatu 18 A, 15140
Lahti.

Linkki kyselyyn: linkki
Halutessanne voitte kyselyn paatteeksi osallistua S-Ryhman 50-euron lahjakor-

tin arvontaan. Arvontalomakkeelle taytettyja yhteystietoja ei voida yhdistaa ky-

selyyn annettuihin vastauksiin.
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Tutkimusta koskevissa kysymyksissa voit olla yhteydessa minuun sahkopos-
titse: mervi.varis@edu.karelia.fi.

Ystavallisin terveisin,
Mervi Varis

Karelia ammattikorkeakoulu
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Muistutusviesti

Hyva Metsanomistaja,

Saitte 16.8.2023 kutsun osallistua kyselytutkimukseen koskien metsanomista-
jien kiinnostusta niin sanottuun avaimet kateen -palveluna tuotettavaan hankin-

tahakkuuseen.

Vastausaikaa on viela maanantaihin 28.8.2023 saakka. Linkki kyselyyn: linkki
Tama muistutus on lahetetty kaikille kyselyn vastaanottaneille. Suuri kiitos, jos

olette jo vastannut kyselyyn!

Kyselytutkimus on osa tradenomi (yamk) -opintoihin liittyvaa opinnaytetyotani ja

arvostan suuresti vastaustanne kyselyyn.

Halutessanne voitte kyselyn paatteeksi osallistua S-Ryhman 50-euron lahjakor-
tin arvontaan. Arvontalomakkeelle taytettyja yhteystietoja ei voida yhdistaa ky-

selyyn annettuihin vastauksiin.

Sahkdpostiosoitteet kyselytutkimuksen lahettamista varten on saatu Metsakes-
kukselta metsatietolain 11 §:n mukaisesti tutkimuskayttéon. Osoitelahde: Suo-
men metsakeskuksen metsatietojarjestelma, Aleksanterinkatu 18 A, 15140
Lahti.

Suuri kiitos ajastanne!
Ystavallisin terveisin,

Mervi Varis

Karelia ammattikorkeakoulu
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Tarvekartoitus ensiharvennukselle hankintatyona

Kyselytutkimuksen tavoitteena on selvittaa Joensuun ja Kontiolahden alueen
metsanomistajien kiinnostusta palveluun, jossa hakkuuty6 toteutettaisiin pie-
nemmilla, alle 10 tonnin painoisilla, koneilla ja sanottuna avaimet kateen -palve-
luna, jossa palveluntarjoaja hoitaisi myos hankintasopimukset ja metsankayttoil-

moitukset metsanomistajan puolesta.

Taustakysymkset:
1. lka
e alle 30-vuotta
e 31-40 vuotta
e 41-50 vuotta
e 51-60 vuotta
e yli 61-vuotta

2. Oletteko aiemmin tehnyt ensihakkuuta omistamaanne metsaan?
(Jos vastaa kylla, siirtyy kysymykseen 3. Jos vastaa ei, siirtyy kysymykseen 4.)
o kylla

e ¢i

3. Suorititteko ensihakkuun? (jos vastasi edelliseen kylla)
e pystykauppana
¢ hankintakauppana

e kateiskauppana

Tutkimuskysymykset:

4. Voisitteko ajatella teettavanne ensiharvennuksen hankintatyéna?
e kylla
o ¢i

e ehka

5. Kuinka tarpeellisena koette palvelun?
e erittain tarpeellisena

e tarpeellisena
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e eitarpeellisena tai tarpeettoman
e tarpeettomana

e erittain tarpeettomana

6. Kuinka paljon yrittdjan tuttuus asiakkaalle vaikuttaa palvelun mahdolliseen
kayttoon?

e erittain paljon

e paljon

e ¢ivaikutusta

7. Koetteko yrittdjan pienen kaluston olevan positiivinen tekija palvelua ostetta-

essa?
° ky”é
e ¢i

e ei vaikutusta

8. Miten suuri vaikutus puun myyntihinnalla olisi palvelun kayttéon?
e erittain suuri
e suuri

e ¢i vaikutusta

9. Miten suuri vaikutus hankintahakkuun hinnalla olisi palvelun kayttéon?
e erittain suuri
e suuri

e ¢i vaikutusta

10. Miten suuri vaikutus tyon laadulla (harvennusjalki yms.) olisi palvelun kayt-
toon?

e erittain suuri

e suuri

e eivaikutusta

11. Mikali urakoitsija hoitaisi palvelun (hakkuu, puun myynti, kilpailutus yms.)
avaimet kateen -periaatteella, paljonko enemman olisitte valmis maksamaan

palvelusta verrattuna perusmuotoiseen hakkuuseen?
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o 5% taialle
e 6-10%

e 11-15%

e 16-20 %

e yli21%

12. Miten suuri vaikutus palvelun kayttoon olisi silla, etta palvelun pystyisi mak-
samaan osamaksuna?

e erittain suuri

e suuri

e ei merkitysta

13. Kokisitteko saavanne lisdaarvoa hakkuun yhteydessa tehdysta ennakko-
raivauksesta?

e kylla

o ei

e ehka
14. Mitd muita lisdarvoa tuottavia palveluja toivoisitte?
Kiitos kyselyyn osallistumisesta! Halutessanne voitte osallistua S-Ryhman lahja-

kortin arvontaan tayttamalla arvontalomakkeen oheisen linkin kautta: linkki ar-

vontalomakkeelle.
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