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harjun Metsapalvelu Oy LKV:n asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa selvitet-
tiin, missa yrityksen koettiin onnistuneen ja millaisia kehityskohteita yrityksella on. Lisaksi
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Kiireen tuntu.
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1 Johdanto

Luonnonvarakeskuksen (2023) tilastojen mukaan viela vuonna 2021 tuotiin Ve-
najaltd Suomeen noin 9,3 miljoonaa kuutiometria puuta. Itaraja suljettiin Vena-
jan hyokattya Ukrainaan, jonka seurauksena Venajalta aiemmin tuodut puu-
maarat taytyy korvata Suomen metsista. Puumarkkinoilla kilpailu on kovaa ja
pienten toimijoiden on etsittava omat kilpailuedut suhteessa kilpaileviin yrityk-
siin. Kilpailuetuna voi toimia esimerkiksi hyva asiakaspalvelu tai ylipaataan asi-

akkaiden pitaminen tyytyvaisina.

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan kokemusta palvelun tai tuotteen laa-
dusta suhteessa asiakkaalla oleviin tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakastyytyvai-
syytta seuraamalla voidaan tarkastella yrityksen toimintaa ja reagoida epakoh-
tiin. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa moni eri tekija ja jokaisella asiakkaalla ne
ovat henkilokohtaiset. (Bergstrom & Leppanen 2015; Bruhn 2003.) Monelle asi-
akkaalle hinta on merkittavin tekija. Joillekin asiakkaille merkittavin tekija voi olla
jokin muu, esimerkiksi laatu tai asiakaspalvelu. Tyytyvainen asiakas palaa
yleensa yritykseen asioimaan uudelleen ja suosittelee sita myos muille. Taman
positiivisen asiakasvirtauksen myota asiakkaita saadaan lisaa ja yritys pyorii.
(Lahtinen & Isoviita 2001.) Puolestaan tyytymattomat asiakkaat kertovat negatii-
visista kokemuksistaan ja se voi vaikuttaa negatiivisesti uusiin mahdollisiin asi-

akkaisiin (Bergstrom & Leppanen 2015).

Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV on punkaharjulainen monialainen yritys,
joka tarjoaa asiakkailleen palveluita metsanhoidosta, kiinteistonvalitykseen seka
konsultointipalveluja. Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV toimi opinnaytetydlleni
toimeksiantajana. Tyon tarkoituksena oli selvittdd heidan asiakkaiden tyytyvai-
syytta kayttamiinsa palveluihin. Tyd suoritettiin asiakastyytyvaisyyskyselyna,
jonka avulla pyrittiin selvittdmaan, missa yritys on onnistunut palvellessaan asi-
akkaita seka tuomaan esille mahdollisia kehityskohteita palveluissaan. Asiakas-
tyytyvaisyyskysely suoritettiin kaikille asiakkaille, jotka ovat kayttaneet jotakin

kyseisen yrityksen tarjoamaa palvelua viimeisen vuoden aikana.



2 Asiakas ja asiakastyytyvaisyys

2.1 Asiakas

Asiakkaalle on useita eri maaritelmia, mutta Termipankin (2023) mukaan asia-
kas voi olla henkil6 tai organisaatio, joka hankkii tai saa palveluita tai tuotteita.
Toisen nakemyksen mukaan asiakkaalla tarkoitetaan tavallisimmin yksityishen-
kiloa, yritysta tai muuta organisaatiota, joka on luonut asiakassuhteen, mutta
tarkastellessa asiakastyytyvaisyysjohtamisen ajatusmallia ottaa kasite huomi-
oon myos kaikki ne eri tahot, joiden kanssa yritys on ollut tekemisissa tai ketka
olisivat potentiaalisia asiakkaita. (Rope & Pollanen 1998.) Asiakkaat siis ostavat

tuotteita seka palveluita hyotyakseen niista (Gronroos 2009, 25).

Menestyneet yritykset seka myyjat ovat aina osanneet huolehtia hyvista asiak-
kaistaan. Asiakkuuksien hallinta on kokonaisuus, jolla yritys pyrkii yllapitamaan
ja kehittamaan asiakassuhteitaan. Molempien osapuolten tyytyvaisyys on kes-

keinen tekija pitkdan yhteistydhon. (Bergstrom & Leppanen 2015, 418.)

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Bergstromin ja Leppasen (2009) mukaan asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan
asiakkaan kokemusta palvelun tai tuotteen laadusta suhteessa asiakkaalla ole-
viin tarpeisiin ja odotuksiin. My6s Bruhnin (2003) nakemyksen mukaan asiak-
kaan odotusten tayttyminen on yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen. Tyytyvaisia
asiakkaita pidetaan yhtena menestyvan yrityksen merkittavimmista tekijoista.
Silla asiakkaiden ollessa valmiina maksamaan yrityksen maarittdman hinnan
tuotteesta tai palvelusta takaa tama yrityksen toiminnan jatkumisen. (Lecklin
2002, 117-118.)

Asiakastyytyvaisyys nahdaan kilpailukeinona, jonka avulla erotutaan myontei-
sesti muista kilpailijoista. Tyytyvaisten asiakkaiden nahdaan palaavan kulutta-
maan yritysten palveluja, kun taas tyytymattomat asiakkaat harvemmin toimivat
nain. Palveluiden kuluttamisen lisaksi tyytyvaiset asiakkaat todennakodisemmin



suosittelevat yritystd muillekin, mika voi lisata asiakasvirtaa. (Lahtinen & Isoviita
2001, 81.) Vastaavasti asiakkaiden tyytymattdmyys voi aiheuttaa kielteisten ko-
kemusten kertomista eteenpain. Lisaksi taman nahdaan vaikuttavan myos tyyty-

vaisten asiakkaiden positiiviseen kokemukseen. (Lecklin 2002, 127.)

Bergstromin ja Leppasen (2009) mukaan asiakkaiden tyytyvaisyyteen seka tyy-
tymattomyyteen voivat vaikuttaa useat eri tekijat. Asiakas arvioi omien asetta-
mien kriteerien seka odotusten pohjalta omaa asiakaskokemustaan. Asiakasko-
kemukseen vaikuttaa koko prosessi, jonka aikana asiakas asioi yrityksessa.
Palveluiden hinta, saatavuus ja luotettavuus ovat esimerkki tekijoita, jotka vai-

kuttavat asiakkaan lopulliseen kokemukseen.

Asiakastyytyvaisyytta kannattaa seurata jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehi-
tysta voidaan seurata ja tarvittaessa puuttua reagoimalla ongelmakohtiin. Asia-
kastyytyvaisyytta seuraamalla pystytaan kehittamaan uusia palvelutapoja ja
seuraamaan myos omaa toimintaa. Asiakastyytyvaisyytta seurataan yleisimmin
tyytyvaisyystutkimuksen, spontaanin palautteen tai suosittelumaarien avulla.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 443.)

2.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja kehittaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvai-
syytta eri osa-alueittain. Osa-alueet voidaan jakaa palvelualoittain, tuoteryhmit-
tain tai yksittaisten tuotteiden kesken. Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yri-
tyksen nykyisiin asiakkaisiin. Tutkimuksilla selvitetdan yrityksen ja tuotteiden toi-
mivuus suhteessa asiakkaan asettamiin odotuksiin, eika suhteessa kilpailijoihin.
Asiakkaan ostomaarat eivat ole suoraan verrannollisia asiakkaantyytyvaisyy-
teen, silla kyseista palvelua tai tuotetta ei valttamatta ole muualla tarjolla. Asia-
kas ostaa palvelua niin pitkdan, kunnes parempi vaihtoehto on saatavilla. Tallai-
sessa tilanteessa asiakas ei ole sitoutunut yritykseen tai tuotteeseen, vaan han
saattaa vaihtaa heti kilpailevan yrityksen palveluihin, kun vain sopiva mahdolli-
suus tulee tarjolle. Tutkimuksilla voidaan mitata tyytyvaisyyden astetta ja luoki-

tella asiakkaat sen mukaan tyytyvaisiin ja tyytymattdémiin asiakkaisiin.



Tyytymattomat asiakkaat lopettavat yleensa asiakassuhteensa yritykseen, seka
kertovat tyytymattomyytensa eteenpain muille. Tyytyvaisyyden seurantaan on
tarkeaa valita luotettavat mittarit ja toistaa tutkimusta samoilla mittareilla riitta-
van usein, jotta kehitysta ja tuloksia voidaan vertailla. Taman avulla yritys pys-
tyy analysoimaan osa-alueita, joissa ovat onnistuneet, seka missa heilla on pa-

rantamisen varaa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 444-445.)

Yrityksen tulisi kehittda toimintaansa jatkuvasti, kyselyiden ja asiakaspalauttei-
den perusteella. Aina on asiakkaita, jotka voisivat olla tyytyvaisempia. Nailta
asiakkailta voi saada nakemyksia toiminnan kehittamiseksi. Kaikkea ei kuiten-
kaan voida tehda asiakkaan ehdoilla, vaan yritys toimii asiakassuhteissa ohjaa-
jan roolissa. Asiakassuhteiden kehittaminen on jatkuvaa oppimista. Yritys oppii
tuntemaan asiakkaitaan ja heidan tarpeitaan. Myos oppiminen kyselyiden tulok-
sista ja asiakaspalautteesta auttaa yritysta kehittamaan toimintaansa. Asiakas-
suhteiden kehittamista auttaa kohtaamiset. Kohtaamiset muodostavat mieliku-
vaa yrityksesta ja rakentavat asiakaskokemusta. Kohtaamisten kautta yritys ha-
kee vuoropuhelua asiakkaan kanssa, jonka avulla asiakkaalta voidaan kysella
palautetta. Kaikenlaiset dialogit auttavat asiakassuhteissa ja asiakas tuntee
useasti tulleensa kuulluksi. Vuoropuheluihin voidaan kayttaa kaikenlaisia eri ka-
navia. Asiakkaan ostaman tuotteen mukana voi tulla palautemahdollisuus, kyse-

lylomake tai ainakin yhteyshenkilon tiedot. (Bergstrom & Leppanen 2015, 450.)

3 Metsanomistaminen ja hoitaminen

3.1 Metsanomistaminen

Yksityiset ihmiset omistavat yli puolet Suomen metsatalous maasta. Yksityisiksi
metsanomistajiksi lasketaan yksityiset henkilot, perheet, kuolinpesat ja erilaiset
yhtymat. Metsan omistamisen ja hoitamisen lahtokohtana on yleensa metsasta
saatava taloudellinen hyoty. (Rantala 2016, 9-10.) Kaikkea hyotya ei kuiten-
kaan pystyta mittaamaan rahassa, silla metsa tarjoaa muitakin hyo6tyja kuin vain
taloudellisia. Metsastys ja marjastus ovat yleisia esimerkkeja, miten metsaa voi
muutenkin hyédyntaa. (Salo 2015, 17-20.)



Metsanomistajuus on aina omistajansa nakoista, silla heilla on melko vapaat ka-
det hoitaa metsiaan. Yksi omistaja saattaa olla sisatiloissa ja antaa metsaam-
mattilaisten huolehtia tdysin metsastaan. Toinen puolestaan huolehtii itse met-
sastaan ja raivailee metsia esimerkiksi kuntoilumielessa. Kolmas metsanomis-
taja haluaa suojella luontokohteita ja rakkaita maisemia, eika hakkuuta metsaa
puunmyyntitulojen vuoksi. (Rantala 2016, 5.) Ainoastaan lakisaateinen uudista-
misvelvoite velvoittaa uudistamaan metsaa hakatun metsan tilalle tai jos se on
lian harva. Metsanhoitosuositukset, rahoitustuet ja metsasertifikaatit pyrkivat
ohjaamaan metsanomistajia hoitamaan metsiaan kestavyyden vuoksi. (Kivi-
niemi & Havia 2019, 150.)

Kaikilla metsanomistajilla, varsinkaan uusilla ei valttamatta ole tietoa kaikista
velvollisuuksista tai mahdollisuuksista, mita metsanomistamiseen liittyy. Met-
sanomistamiseen apua ja neuvoja saa muun muassa kirjallisuudesta seka am-
mattilaisilta. (Rantala 2016, 5.) Metsanhoitoyhdistyksen (2024) nettisivuilla ker-
rotaan erilaisista tilanteista, joita voi mahdollisesti tulla metsanomistajan eteen.
Metsaverotus, tilanarvon maarittaminen tai erilaisten tapojen kartoittaminen
metsien hyodyntamiseen ovat yleisia tilanteita, joihin tarvitaan metsaasiantunti-

jan apua.

3.2 Metsanhoitaminen

Metsanhoitaminen on tarkeaa, jos tavoitteena on saada sielta taloudellista hyo-
tya. Metsanhoidon tarve riippuu yleensa sen iasta. Alkuvaiheessa metsa tarvit-
see uudistamisen jalkeen paljon hoitoa esimerkiksi heinantorjuntaa ja varhais-
perkausta, jotta puiden taimet paasevat vapaasti kasvamaan, eivatka tukehdu
muuhun puustoon tai heinikkoon. Taimikkovaiheeseen kuuluu viela heinantor-
junnan ja perkauksen jalkeen taimikonharvennus, jolla pyritdan vahvistamaan
taimien kasvua. Taman jalkeen hoitotdita tehdaan tarpeen mukaan kasvun tur-

vaamiseksi seka tulevia hakkuita silmalla pitaen. (Metsanhoitoyhdistys 2024.)

Metsanhoitaminen tarjoaa metsanomistajalle paljon hyvaa hyétyliikuntaa, var-

sinkin metsan alkuvaiheessa. Kokematonkin metsanomistaja voi aloittaa
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esimerkiksi metsan uudistamisesta. Taimien istuttaminen ei vaadi aikaisempaa
kokemusta. Raivaustyot puolestaan vaativat jo hieman aikaisempaa kasittelyko-
kemusta, jotta vahingoilta valtyttaisiin. Raivaustoihin neuvoja ja opastusta saa
muun muassa paikallisilta metsapalveluyrityksilta, seka raivaussahakursseilta.
(Metsanhoitoyhdistys 2024.)

Metsanhoitaminen vaikuttaa suoraan metsan arvoon. Metsan arvo perustuu
paaasiallisesti puuston arvoon. Puuston arvoon vaikuttaa puuston jareys. Mita
jareampaa puuta metsassa kasvaa, niin sen arvokkaampi metsa on. Puuston
arvoon metsanomistaja pystyy vaikuttamaan hoitamalla metsaa ja tekemalla toi-
menpiteet ajallaan. Viivastyneet hoitotoimenpiteet ovat metsanomistajan aina
haastavampi tehda itse, sekd ne maksavat enemman, jos ne teetatetaan jollain
muulla esimerkiksi metsapalveluita tarjoavalla yrityksella. Hoitamatta jatetty tai
huonosti hoidettu metsa on myds riksialttiimpi erilaisille metsatuhoille kuin hoi-
dettu metsa. (Metsanhoitoyhdistys 2024.)

Metsapalveluita tarjoavien yritysten tehtavana on tarjota tietoa ja palveluita,
seka vastata metsanomistajien tarpeisiin. Metsanhoidossa ei ole aina yhta oi-
keata ratkaisua olemassa, vaan metsaasiantuntijan tarkoituksena on antaa eri
vaihtoehtoja metsanomistajalle, huomioiden metsanomistajan tavoitteet metsan
suhteen. Usea metsanomistaja haluaisi hoitaa itse metsaansa, mutta heilla ei
valttamatta riita aika tai osaaminen siihen. Tallaisissa tapauksissa kaannytaan

monesti paikallisen palvelun tarjoajan puoleen. (Laukkanen 2024.)

4 Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV

4.1 Yrityksen esittely

Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV on paikallinen monialainen yritys, joka tar-
joaa monipuolisia palveluita. Yritys on toiminut 25 vuoden ajan Punkaharijulla.
Kyseinen yritys tarjoaa metsanhoitoon liittyvia palveluita, raivaustoista puunos-
toon ja -korjuuseen saakka. Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV valittaa kiinteis-

toja ja tarjoaa konsultointipalveluja. Konsultointipalveluihin yhdistetdan monesti
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myds perunkirjoitustilaisuudet, joihin henkilokunnalta |0ytyy ammattitaitoa.
(Laukkanen 2024.)

Yritys toimii paasaantdisesti noin 50 kilometrin etaisyydella Punkaharjun kes-
kustasta. He omistavat myos latukoneen, jolla vastaavat paikallisista laduista
talvisin. Yrityksella on palkkalistoilla kolme metsuria, motonkuljettaja seka kaksi
toimihenkiloa. Toimistotyontekijat koostuvat kolmesta yrittajasta seka edella
mainituista kahdesta toimihenkilosta. Toimihenkilot ovat koulutukseltaan metsa-
talousinsindoreja (MTI) ja kiinteistonvalittajia (LKV). Punkaharjun Metsapalvelu
Oy LKV:n asiakkaat koostuvat yksityisista henkiloista, seka yhteistyoyrityksista.

Suurin osa asiakkaista ovat yksityisia henkil6ita. (Laukkanen 2024.)

4.2 Metsapalvelut

Toimitusjohtaja Laukkasen (2024) mukaan Punkaharjun Metsapalvelu Oy
LKV:n liikevaihdosta noin 70 prosenttia koostuu metsapalveluista. Metsapalve-
luihin kuuluu puunosto ja -korjuu, tila-arviot seka metsuripalvelut. Metsapalve-
luita kayttavat paikalliset metsanomistajat seka metsanomistajat, jotka omista-
vat metsaa Punkaharjun lahiseuduilla. Yritys tekee myos yhteistyota yksittaisten

yhtididen kanssa.

Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV ostaa ja korjaa puuta. Heillda on oma hak-
kuukone, jolla he tekevat hakkuita. Puun korjuussa heilla toimii yhteistyossa eri
aliurakoitsijat. Puukaupoissa kilpailu eri yritysten ja yhtididen valilla on kovaa.
Laukkanen (2024) kertoo suurimman osan hakkuista tapahtuvan vakioasiakkai-
den metsissa. Vakioasiakkaat toimivat kilpailuetuna kovan kilpailun keskella.
"Moneen asiakkaaseen on syntynyt syva luottamussuhde, jonka ansiosta tietyt
asiakkaat eivat kilpailuta hakkuita tai pyyda tarjouksia muilta, vaan he luottavat
meidan palveluihimme, ainakin hakkuiden osalta. Kyseiset asiakkaat taytyy pi-
taa tyytyvaising, jotta yhteistyo jatkuu myos tulevaisuudessa.” (Laukkanen
2024.) Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV:lla on Suomen Metsasertifiointi ry:n
myontama PEFC-merkin kayttooikeus, joka kattaa puun hankinnan ja myynnin
(Punkaharjun Metsapalvelu OY LKV).
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Tila-arviossa maaritetaan metsakiinteistolle taloudellinen arvo. Tila-arvion teke-
miseen vaikuttaa moni eri asia. Arvioijan tulee ottaa huomioon arvoon vaikutta-
via tekijoita tapauskohtaisesti, silla kahta taysin samanlaista metsaa ei ole. Tila-
arvioita tehdaan useissa eri tilanteissa. Suomessa yleisimpia tilanteita ovat su-
kulaiskaupat. Myos mahdolliset perinnonjakotilaisuudet tai perunkirjoitukset ovat
yleisia tilaisuuksia, joita varten tarvitaan tila-arvio, jossa maaritetaan metsakiin-
teistdon arvo. (Liljeroos 2021,187-189.) Jos perunkirjoituksessa vainajalla on
metsdaomaisuutta, taytyy omaisuudelle maarittaa kaypa arvo (Punkaharjun Met-
sapalvelu OY LKV). Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV kayttaa lahtokohtaisesti
tila-arvion tekemiseen summa-arvomenetelmaa, apunaan eri laskentaohjelmat.

Talla hetkella heilla on kaytdssa Forestkit-ohjelma. (Laukkanen 2024 .)

Metsuripalvelut kattavat raivaustyot, taimenistutuksen ja tonttipuiden kaadon.
Naista raivaustoita tehdaan useimmiten, joita suoritetaan koko sulan kauden
ajan. Raivaustyot ovat yleensa varhaisperkauksia, taimikonhoitoja tai ennakko-

raivauksia. (Laukkanen 2024.)

4.3 Kiinteistonvalitys

Kiinteistokaupoissa on monesti myyjan ja ostajan lisaksi kolmaskin osapuoli,
joka on kiinteistonvalittaja. Kiinteistonvalittajana toimii LKV-tutkinnon suorittanut
henkilo tai valitysliikerekisteriin merkitty valitysliike. Kiinteistonvalittajan tehta-
vana on saattaa kaupan osapuolet yhteen. Kiinteistonvalittaja on onnistunut
tydssaan, kun omistusoikeus siirtyy myyjalta ostajalle. (Kasso 2014, 1-2.)
Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV valittda asuntoja ja metsakiinteistoja. Hei-
dan palveluihinsa kuuluu myds kiinteisténarviointi (Punkaharjun Metsapalvelu
OY LKV).

Kiinteistonarvionti eli erilaisten kiinteistojen ja tilojen arvon maarittaminen kuu-
luu yleensa kiinteistojenvalittajan yleisiin tehtaviin. Arvio kertoo valitettavan
omaisuuden todennakodisen kauppahinnan eli markkina-arvon. Arvio valitettavan
kohteen markkina-arvosta on keskeinen osa kiinteistonvalityssopimusta. Arvio-
lausunnossa maaritelty todennakdinen kauppahinta ei tarkoita myytavasta koh-

teesta maksettavaa vahimmaishintaa, vaan hintaa, jonka mahdollisen ostajan
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oletetaan maksavan kohteesta normaalein kaupanehdoin, kun se on ollut tar-
jolla kohtuullisen ajan tavanomaisilla markkinoilla. Myyja voi kaupanehdoista
riippuen hyvaksya tai hylata myos halvemman tarjouksen kohteesta, jos se on

tarjouskaupalla myynnissa. (Kasso 2014, 239-243.)

4.4 Konsultointi ja perunkirjoitus

Ropen (2006) mukaan konsultoinnin tarveperusta on yleensa yksinkertainen.
Henkilo tai tassa tapauksessa asiakas tarvitsee enemman tai vahemman ulko-
puolisen apua asiaan ja tama tietotaito kannattaa siihen tilanteeseen hankkia.
Konsultointiin liittyy aina jonkinlaista erityisosaamista, kuten neuvontaa tai opas-
tusta liittyen tyosuoritteeseen, jossa tarvitaan erityisammattitaitoa. Joissain ta-
pauksissa asiakas kokee tarvetta konsultille, vaikka hanella olisi samaa osaa-
mista asiasta, mutta han kokee kyseisessa tilanteessa kannattavaksi hankkia
tarvittavaa osaamista ulkopuolelta. Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV tarjoaa
konsultointia metsaverotukseen, metsasuunnitteluun, seka erilaisiin lausuntoihin

ja arviointeihin (Punkaharjun Metsapalvelu OY LKV).

Perunkirjoitustilaisuudessa laaditaan perukirja, johon kootaan tiedot vainajan
varoista ja veloista seka perillisista. Perunkirjoitus taytyy pitda kolmen kuukau-
den kuluessa kuolemasta. Perunkirjoituksen jarjestaa tavallisesti leski tai lapsi.
Perukirjan laatijat kokoavat perunkirjoituksessa tarvittavat asiakirjat vainajan va-
roista ja veloista. (Verohallinto 2023.) Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV tar-
joaa yhtena palvelunaan perunkirjan laatimisen. He jarjestavat perunkirjoitusti-
laisuuden, johon jarjestavat uskotut miehet ja tarvittavat asiakirjat. Tarvittaessa
he suorittavat myos kiinteiston ja asunto-osakkeen arvioinnin. (Punkaharjun
Metsapalvelu Oy LKV.)
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5 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena oli mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta tai tyytymatto-
myytta Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV:n tarjoamia palveluita kohtaan. Kyse-
lysta saatujen tulosten perusteella Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV tarkaste-
lee toimintaansa ja pyrkii kehittamaan kehityskohtia mahdollisuuksien mukaan.
Kyselyssa tarkasteltiin asiakkaita heidan kayttamien palveluiden mukaan. Naita
palveluita olivat metsanhoito, kiinteistonvalitys, perunkirjoitus ja konsultointipal-
velut. Tarkastelemalla asiakasryhmia palvelualoittain saatiin mahdollisimman
tarkkaa palautetta kustakin eri osa-alueesta. Metsanhoito on kyseisen yrityksen
paatoimiala, joten metsanhoitoon liittyville palveluille eli puukauppaan ja metsu-
ripalveluille laadittiin tarkennetut kysymykset. Muiden palvelualojen kayttajille
kyselyssa esitettiin samat kysymykset, joilla tarkasteltiin heidan kokemuksiaan

yleisella tasolla.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1) Missa asioissa Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV onnistui palvellees-
saan kyseista asiakasta?

2) Missa asioissa Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV:lla olisi parannetta-
vaa?

3) Kuinka tyytyvainen asiakas on ollut saamaansa palvelun kokonaisuu-
teen?

4) Kuinka todennakdisesti asiakas suosittelisi yrityksen palveluita myos

muille?
6 Menetelmalliset valinnat
6.1 Menetelmat
Opinnaytety6 toteutettiin kyselytutkimuksena. Toimeksiantajan pyyntdna oli an-
taa asiakkaille mahdollisuus vaikuttaa ja tuoda omia ideoita esille avoimien vas-

tauksien avulla. Avoimien vastauksien avulla saataisiin tarkkaa ja yksityiskoh-

taista tietoa. Pelkastaan avoimiin vastauksiin vastaaminen voi taas joistakin
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asiakkaista tuntua tyolaalta, ja taman myota vastausprosentti voisi jaada pie-
neksi. Taman pohdinnan perusteella todettiin yhdistaa opinnaytetyossa maaral-
lista tutkimusta seka laadullista tutkimusta, jotta tuloksena tulisi numeraalista

tietoa seka avoimia vastauksia.

Yleensa kyselytutkimus on enimmakseen maarallista tutkimusta. Kysymyksiin
vastataan numeraalisesti, vaikka ne esitettaisiinkin sanallisesti. Sanallisesti voi-
daan perustella edeltavia kysymyksia, silla tdydentavien tietojen saaminen nu-
meraalisesti olisi todennakodisesti epakaytanndllista. "Usein sanotaan, etta maa-
rallisella tutkimusotteella tavoitellaan yleiskasityksia ja laadullisilla menetelmilla
pureudutaan yksityiskohtiin”. (Vehkalahti 2014, 13.)

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa lahtokohtana toimii mittaus,
jolla pyritaan saamaan numeraalista tietoa. Asioiden tutkiminen tilastollisesti
edellyttaa tietojen mitattavuutta erilaisilla mittareilla. Kyselytutkimuksessa mitta-
reita ovat kysymykset ja vaitteet. Kyselytutkimuksen kohteet, kuten mielipiteet ja
asenteet ovat moniuloitteisia ja yleensa myods monimutkaisia. Mittausvaihee-
seen panostaminen on tarkeaa, silla niiden mittaaminen ei ole aina yksinker-
taista, eika mittauksessa tehtyja virheita voida korjata millaan analyysimenetel-
malla. (Vehkalahti 2014, 17.) Maarallisessa tutkimuksessa yleensa kaytetaan
kyselylomaketta, jonka yksi etu on asiakkaiden anonyymeina pysyvyys. Maaral-
linen tutkimus sopii hyvin tutkimuksiin, joihin on lahtokohtaisesti vastaamassa
suuri joukko asiakkaita. (Vilkka 2021, 76.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritaan saamaan laajasti tietoa
jokaiselta vastaajalta, silla vastaajia ei valttamatta ole kovinkaan montaa. Laa-
dullisessa tutkimuksessa tulisi valttaa kylla- ja ei- kysymyksia, silla ne eivat
anna paljoa informaatiota. (Vilkka 2021, 100-104.) Laadullista tutkimusta luon-
nehditaan monesti prosessiksi. Avoimia vastauksia saataessa, on vastauksissa
tulkinnan varaa itse tutkijalla. Tutkimustoiminnan ymmartaminen kehittyy pro-
sessin edetessa ja sita pidetaan tutkijalle itselleen oppimistapahtumana. (Kivi-
niemi 2018, 73.) Laadullista tutkimusta kuvaillaan usein empiiriseksi tutki-

mukseksi. Termi empiirinen tarkoittaa havaintoihin ja kokemuksiin perustuvaa.
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Empiirinen tutkimus pohjautuu siihen, miten tutkija analysoi saamiaan tuloksia

tai aineistoja. (Kallinen & Kinnunen 2024.)

6.2 Aineiston hankinta

Tutkimuskyselyitd tehdaan yha useammin sahkodisind. Sosiaalinen media on ny-
kyisin ihmisten arkipaivaa, joten sahkoisten kyselyiden tayttaminen onnistuu
helposti. Sahkoiset kyselyt ovat kasvattaneet suosiotaan kaupallisissa tarkoituk-
sissa, mutta myods tutkimuskaytossa. Sahkdisten kyselyiden vastausinto on pa-
rantunut. Visuaalisuus on sahkoisten kyselyiden yksi vahvuuksista. Sahkdinen
kyselylomake on nopea lahettaa sahkopostiin seka sen palauttaminen onnistuu
nopeasti. Sahkdisesta kyselylomakkeesta ei synny myodskaan kuluja yritykselle,
joten se on taloudellisesti kannattava toteuttaa. Sahkoisesta kyselylomakkeesta
on vaivatonta siirtaa dataa tutkimuskayttoon seka virheen mahdollisuus piene-

nee verrattuna, ettd data syotettaisiin kasin. (Valli & Perkkila 2018, 117.)

Tutkimuksen aineiston hankkimiseen kaytettiin sahkodista kyselylomaketta (liite
1). Lahtokohtaisesti melkein kaikilla yrityksen asiakkailla on sahkdposti kaytos-
saan. Kysely suoritettiin Webropol-lomakkeella. Kysely lahetettiin sahkopostilla
kaikille asiakkaille, jotka olivat asioineet yrityksen kanssa viimeisen vuoden ai-

kana.

Kyselylomake koostui kysymyksista ja vaittamista, joihin vastattiin numeraali-
sesti 1-5 Likert-asteikolla. Lisaksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia, joilla ol
mahdollisuus perustella aikaisempia vastauksia, seka niilla pyrittiin saamaan
mahdollisimman tarkkaa tietoa vastaajan kokemuksista yrityksesta tai ostamis-
taan palveluista. Avoimiin kysymyksiin ei ollut pakollista vastata, silla arveltiin
sen mahdollisesti olevan liian tyolasta joillekin asiakkaille, eika sen haluttu ole-

van syy kyselyyn vastaamatta jattamiseksi.

6.3 Aineiston analyysi
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Maarallisen tutkimuksen kysymyksiin ja vaittamiin vastattiin 1-5 Likertin-as-
teikolla, jolla pyrittiin selvittamaan asiakkaan tyytyvaisyysastetta palvelua koh-
taan. Tassa tutkimuksessa kaikki vastauskohdat olivat verbalisoituja. Valli
(2018) toteaa Likertin asteikon olevan yksi kaytetyimmista ja sopivimmista vaih-
toehdoista, kun mitataan asenteita tai mielipiteita tuotetta tai palvelua kohtaan.
Yleensa 1 = taysin eri mielta ja 5 = taysin eri mielta. Numeerisen tiedon avulla
voidaan tulevaisuudessa vertailla tyytyvaisyysastetta aikaisemmin tehtyihin ky-
selyihin ja yritys voi vertailla ovatko onnistuneet kehittamaan asiakastyytyvai-
syytta. Maarallisen tutkimuksen tuloksia analysoidaan tilastollisin menetelmin.
Useimmiten vertaillaan eri ryhmia keskenaan tai tutkitaan muuttujien valisia riip-

puvuussuhteita. (Salonen 2018.)

Likert-asteikolla saadut vastaukset litteroidaan taulukkomuotoon, jonka jalkeen
analysoinnissa kaytetaan ristiintaulukointia. Ristiintaulukoinnin avulla tutkitaan
muuttujien jakautumista ja niiden valisia riippuvuuksia. Ristiintaulukoinnissa mit-
taustulokset esitetaan taulukkomuodossa eri ryhmien tai riippumattomien muut-

tujien mukaan. (Salonen 2018.)

Laadullisen tutkimuksen kysymyksiin vastataan avoimilla vastauksilla, jotka tu-
lee luokitella ryhmiin. Ryhmiin jakaminen tehdaan, kun tarkastellaan saatuja
vastauksia. Aluksi ryhmat tulee luokitella tarkasti eroavaisuuksien mukaan, silla
niita voi tarpeen tullen yhdistella ja tiivistaa jalkeenpain. Painvastoin tekeminen
ei ole mahdollista. Toinen vaihtoehto avointen vastausten analysoimiseen on
laadullinen tarkastelu, silloin kaytetaan usein teemoittelua. (Valli 2018, 114.)
Avoimien vastausten analysointiin kaytettiin kyseisessa tutkimuksessa teemoit-
telua. Teemoittelussa nostetaan aineistosta esiin tutkimuksen kannalta olennai-
sia asiakokonaisuuksia seka niissa esiintyvia tyypillisia piirteitd. Teemat synty-
vat tutkimuksesta tehtavan analyysin perusteella. Tutkijalla ei ole ennalta mie-
lessaan teemat, vaan ne syntyvat aineistossa toistuvista asioista. (Kallinen &
Kinnunen 2021.)

Teemoittelu eteni siten, ettd ensimmaisena tutustuttiin aineistoon ja vastaukset

luettiin 1api useamman kerran kattavan kokonaiskuvan saamiseksi. Taman
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jalkeen aineistoa luettiin uudestaan, jolloin aineistosta tummennettiin ne kohdat,
jossa tutkimukseen osallistujat kuvasivat kokemustaan asiakastyytyvaisyydesta.
Naista tummennetuista kohdista muodostettiin pelkistettyja ilmaisuja. Pelkistyk-
sen myota aineistosta karsitaan epaolennainen tieto pois ja ilmaisut muutetaan
kirjakielisiksi (Elo & Kyngas 2008). Aineisto kaytiin lapi tassa vaiheessa useam-
man kerran, jotta kaikki oleelliset ilmaisut tuli varmasti pelkistettya. Taulukossa

1 on esitelty esimerkkeja aineiston pelkistamisesta.

Alkuperainen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu

Hyvin valmisteltu tilaisuus, vahva Hyvin valmisteltu tilaisuus
osaaminen ja erinomaista asiakaspal- | Asiantuntijuus

velua Erinomainen asiakaspalvelu

Asiakkaan huomioiminen ja hyva yh- | Asiakkaan huomioiminen
teistyd. Ammattitaito metsaasioissa Hyva yhteistyo

erinomainen. Asiantuntijuus metsaasioissa

Taulukko 1. Esimerkki aineiston pelkistamisesta

Teemoittelu jatkui pelkistettyjen ilmaisujen vertailulla, jossa etsittiin yhtalaisyyk-
sia ja eroavaisuuksia. Tassa vaiheessa samaa ilmiota kuvastavia ilmaisut yhdis-
teltiin alaluokiksi, jotka nimettiin syntyneita teemoja kuvastaviksi. (ks. Elo & Kyn-
gas 2008.) Teemoittelua kaytettiin kahden tutkimuskysymyksen (tutkimuskysy-

mykset 1 ja 2) vastausten analysointiin, jotka olivat avoimia kysymyksia.

7 Tulokset

7.1 Asiakkaiden taustatekijat

Kyselyyn vastasi kahden viikon aikana 46 asiakasta. Kyselylinkki lahetettiin sah-
kopostitse 105 asiakkaalle, seka linkki julkaistiin Facebookissa yrityksen tililla.
Jokainen vastaaja hyvaksyi, etta vastauksia saadaan kayttaa tutkimuksessa.
Kyselyyn vastanneista asiakkaista 62 prosenttia oli miehia ja 38 prosenttia nai-

sia.
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Kuviossa 1 on esitelty prosentuaalisesti, mita kautta asiakkaat ovat kuulleet yri-
tyksesta. 43 prosenttia asiakkaista kertoi tuntevansa jonkun tyontekijoista en-
tuudestaan, jonka kautta ovat kuulleet yrityksesta. 30 prosenttia asiakkaista on
paatynyt yritykseen asioimaan tuttavan suosittelemana. Lehtimainoksen ja netti-

sivun vastasi 17 prosenttia asiakkaista.

Lehtimainos NN 17%
Sosiaalinen media (esim. Instagram tai... ll 2%
Tuttava kertoi/suositteli [N 30%
Tunsin jonkun tyontekijoista entuudestaan INIIEIEIEGEGGGNGGGNGNGNGNGNNNNE 43%
Nettisivut NN 17%
Muu, mika? I 7%

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

Kuvio 1. Kanavat, joiden avulla asiakas on kuullut yrityksesta.

Kuvio 2 esittelee, mita palveluja asiakkaat ovat kayttaneet. Kiinteistonvalitysta
oli kayttanyt 44 prosenttia asiakkaista. Puukauppaa tai metsuripalveluita kaytta-

neita asiakkaita oli 41 prosenttia.

Puukauppa tai metsuripalvelut | NS /1%

Tila-arvio/metsasuunnittelu [l 4%

cinteistorvaiiys I
Perunkirjoitus tai konsultointi | N NN °%

Muu, mika [l 2%
Kuvio 2. Kaytetyt palvelualat.
Edellisten kysymyksien jalkeen asiakkaille kohdistettiin kaytettya palvelualaansa

koskevat kysymykset. Puukauppa tai metsuripalvelut vastanneille eli metsan-

hoito palveluita kayttaneilta asiakkailta kysyttiin omat kysymykset, jossa viela
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eroteltiin, onko kyseinen asiakas tehnyt puukauppaa tai kayttanyt vain metsuri-
palveluita. Myos vaihtoehto molempia oli mahdollinen, jolloin asiakkaalta kysyt-
tiin molemmista palveluista. Asiakkailta, jotka vastasivat jonkun muun vaihtoeh-
don kuin puukauppa tai metsuripalvelut, kysyttiin kaikilta samat kysymykset,

joilla tiedusteltiin heidan kokemuksiaan yrityksesta yleisella tasolla.

7.2 Onnistumiset asiakaskokemuksissa

Ensimmaisella tutkimuskysymyksella haluttiin selvittdaa, missa asioissa Punka-
harjun Metsapalvelu Oy LKV onnistui palvelleessaan juuri kyseista asiakasta.
Kyseinen kysymys esitettiin juuri sellaisenaan kaikille kyselyyn vastanneille. Ky-
symys oli avoin, joten sen vastauksia analysoitiin teemoittelemalla. Puukauppaa
tai metsuripalveluita kayttaneista asiakkaista kysymykseen vastasi 11 asiakasta
ja kahdeksan jatti vastaamatta. Vastauksissa nousi esille 20 asiaa, joissa vas-
tanneet kokivat yrityksen onnistuneen palvellessaan juuri kyseista asiakasta. 40
prosenttia koki yrityksen onnistuneen asiakaspalvelussa. Ammattimaisuus ja

kokonaisuus nousivat toiseksi yleisimmaksi vastaukseksi.

psiakaspaively | /o
Ammattimaisuus _ 25%
Korjuujalki _ 10%
Kokonaisuus _ 25%

Kuvio 3. Onnistumisenkohteet puukauppaa tai metsuripalveluita kayttaneiden

asiakkaiden mielesta.

Muita palvelualoja kayttaneista asiakkaista kysymykseen vastasi 22 asiakasta,
joten viisi asiakasta jatti kommentoimatta. Vastauksissa nousi esille 33 asiaa,
joissa vastanneet kokivat yrityksen onnistuneen palvellessaan heita. Yritys on
onnistunut kokonaisuudessa, asiakaspalvelussa, asiantuntijuudessa, aktiivisuu-

dessa seka hyvassa yhteistydssa. Vastausten prosentit on eritelty kuviossa 4.



21

Hyvé yhteistys | NN RRERNEIREBEBRE@ 1:%
Aktiivisuus [ N 1%
Asiantuntijuus [ HNRMBEREEE 1%
Asiakaspalvelu [ INININIGIGE 01~
Kokonaisuus | N 33%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 4. Onnistumisenkohteet muita palvelualoja kayttaneiden asiakkaiden mie-

lesta.

7.3 Kehityskohteet palveluissa

Toisella tutkimuskysymyksella kartoitettiin mahdollisia kehityskohteita yrityksen
palveluissa. Kysymys kysyttiin sellaisenaan kaikilta asiakkailta eli missa asi-

oissa Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV:lIa olisi parannettavaa. Tamakin kysy-
mys oli avoin, joten sen vastauksia analysoitiin teemoittelemalla. Vastaukset ja-

oteltiin kahteen osaan, metsanhoitoon ja muihin palvelualoihin.

Metsanhoito palveluita kayttaneista 19 asiakkaasta 12 jatti vastaamatta kysy-
mykseen. Kuusi vastaaja kommentoi vastauskenttaan "Ei parannettavaa”. Yksi

konkreettinen parannusehdotus tai huomio tuli, etta "joskus taytyy muistuttaa”.

Muita palvelualoja kuin metsanhoitoa kayttaneista asiakkaista 15 ei kommentoi-
nut asiaa ollenkaan. Kahdeksan asiakasta kommentoi "ei havaintoja”. Konkreet-
tisia huomioita ja parannusehdotuksia tuli neljaltd asiakkaalta, jotka liittyivat
metsapalstoihin, juridisiin kysymyksiin, kiinteistonvalityksen laatuun ja kiireen

tuntuun.

7.4 Asiakkaiden tyytyvaisyys kokonaisuuteen
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Kolmannella tutkimuskysymyksella selvitettiin asiakkaan tyytyvaisyysastetta Li-
kert-asteikolla 1-5 saamaansa palveluun kokonaisuudessaan. 69 prosenttia
asiakkaista oli erittain tyytyvaisia Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV:n palvelui-

den kokonaisuuteen.

Asiakkaiden tyytyvaisyys kokonaisuuteen

2%_

0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90% 100 %

Kohtalainen  m Tyytyvdinen M Erittdin tyytyvadiinen

Kuvio 5. Asiakkaiden tyytyvaisyys kokonaisuuteen.

Ristiintaulukoimalla vertailtiin eri tekijdiden mahdollisia eroja ja riippuvuussuh-
teita. Palvelualoittain vertailemalla huomioitavaa ovat pienet otanta maarat pal-
velualoissa, lukuun ottamatta puukauppaa tai metsuripalveluita seka kiinteiston-
valitysta. Kaikkien palvelualojen asiakkaat ovat yli 50 prosenttia olleet erittain
tyytyvaisia kokonaisuuteen, paitsi tila-arvio/metsasuunnittelua kayttaneista kah-
desta asiakkaasta toinen oli tyytyvainen ja toinen erittain tyytyvainen. Prosentti-

jakaumat on eritelty kuviossa 6.
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Tyytyvaisyys kokonaisuuteen palvelualoittain

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Puukauppa tai metsuripalvelut (n-19) - S
Tila-arvio/metsisuunnittelu (n-2) - | SCESCE
Cinteistonvaliys (n=20) IS
5%
Perunkiroitus/konsultointi (n=4) O
vu (n=1) - GO

Kohtalainen W Tyytyvdinen M Erittdin tyytyvdinen

Kuvio 6. Tyytyvaisyys kokonaisuuteen palvelualoittain.

Tyytyvaisyydessa kokonaisuuteen palvelualojen valilla ei ole tilastollisesti mer-
kitsevaa eroa. Khiin nelié- testin mukaan puukauppa tai metsuripalvelut (n=19),

tila-arvio/metsasuunnittelu (n=2), kiinteistonvalitys (n=20), perunkirjoitus/konsul-

tointi (n=4) ja muu (n=1) kayttaneiden asiakkaiden mielipiteiden ero on: df=8§;
X72 =5,27; p-arvo=0,72.

Perunkirjoi-
Puukauppatai Tila-arvio/met- | Kiinteiston- tus/konsul-
metsuripalvelut sasuunnittelu | valitys tointi
Kohtalainen
Tyytyvainen 8 1 5
Erittain tyyty-
vainen 11 1 14 4
Yhteensa 19 2 20 4
df 8
X2 5,27
p-arvo 0,72

Taulukko 2. Khiin nelid-testi tyytyvaisyys kokonaisuuteen palvelualoittain.

Sukupuolen mukaan vertailemalla tyytyvaisyytta kokonaisuuteen, naiset ovat
suhteessa enemman olleet erittain tyytyvaisia kokonaisuuteen, kuin miehet.
Naisista 83 prosenttia ovat olleet erittain tyytyvaisia, kun miehista 57 prosenttia

ovat olleet erittain tyytyvaisia.
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Tyytyvaisyys kokonaisuuteen sukupuolen mukaan

e (n:28) _

Nainen (n=18)

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kohtalainen ~ m Tyytyvdinen M Erittdin tyytyvdinen

Kuvio 7. Tyytyvaisyys kokonaisuuteen sukupuolen mukaan.

Tyytyvaisyys kokonaisuuteen riippuu tilastollisesti melkein merkitsevasti suku-
puolesta. Khiin nelié- testin mukaan miesten (n=28) ja naisten (n=18) mielipi-
teissa on eroa: df=2; X*2 =6,30; p-arvo=0,04.

| Nainen Mies

Kohtalainen 1 0
Tyytyvdinen 2 12
Erittain tyytyvai-

nen 15 16
Yhteensa 18 28
df 2

X2 6,3

p-arvo 0,04

Taulukko 3. Khiin nelio-testi tyytyvaisyys kokonaisuuteen sukupuolen mukaan.

7.5 Suosittelun todennakodisyys

Neljannella ja viimeisella tutkimuskysymyksella selvitettiin todennakoisyytta
sille, etta asiakas suosittelisi yrityksen palveluita myos muille. Tahankin kysy-
mykseen vastattiin 1-5 Likert-asteikolla. 70 prosentin todennakoisyydella Pun-
kaharjun Metsapalvelu Oy LKV:n palveluita suositellaan erittain todennakdisesti

muille. 26 prosenttia vastasi kysymykseen suosittelevansa todennakaoisesti
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palveluita. Kaksi prosenttia ei todennakdisesti suosittele palveluita ja kaksi pro-

senttia suosittelee palveluita erittain epatodennakoisesti.

Todenndkoisyys suositukselle

2%
I /_
2%

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

M Erittdin epatodennakoisesti = Epatodennakdisesti

B Todennakoisesti M Erittdin todennakoisesti

Kuvio 8. Todennakoisyys suosituksille.

Tarkasteltaessa kahta kaytetyinta palvelualaa asiakkaiden mukaan puukauppa
tai metsuripalveluita kayttaneet asiakkaat suosittelisivat 89 prosentin todenna-
koisyydella palveluita erittain todennakoisesti, seka loput 11 prosenttia todenna-
koisesti. Kiinteistonvalitysta kayttaneet asiakkaista 45 prosenttia suosittelee erit-

tain todennakoisesti, 45 prosenttia todennakdisesti.

Todennakoisyys suosituksille palvelualoittain

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
Puukauppa tai metsuripalvelut (n=19) |G
Tila-arvio/metsasuunnittelu (n=2) [ NNENEGEGEGEGNEC e
Kiinteistonvalitys (n=20) - [IIS% NS
perunkirjoitus/konsultointi (n=4) | NG
muu (n=1) - [

B Erittdin epatodennakaisesti Epdtodennadkoisesti M Todenndkoisesti M Erittdin todennakoisesti

Kuvio 9. Todennakaisyys suosituksille palvelualoittain.
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Todennakoisyydessa suosituksille palvelualojen valilla ei ole tilastollisesti mer-
kitsevaa eroa. Khiin nelié- testin mukaan puukauppa tai metsuripalvelut (n=19),

tila-arvio/metsasuunnittelu (n=2), kiinteistonvalitys (n=20), perunkirjoitus/konsul-

tointi (n=4) ja muu (n=1) kayttaneiden asiakkaiden mielipiteiden ero on: df=12;
XA2 =12.44; p-arvo=0,41.

Perunkirjoi-
Puukauppa tai Tila-arvio/met- | Kiinteiston- tus/konsul-
metsuripalvelut sasuunnittelu | valitys tointi
Erittain epato-
dennakoisesti 0 0 1 0 0
Epatodenna-
koisesti 0 0 1 0 0
Todennakoi-
sesti 2 1 9 0 0
Erittain toden-
nakoisesti 17 1 9 4 1
Yhteensa 19 2 20 4 1
df 12
X"2 12,44
p-arvo 0,41

Taulukko 4. Khiin nelio-testi suosittelun todennakoisyys palvelualoittain.

Sukupuolen mukaan vertailtaessa miehet suosittelisivat palveluita todennakoi-
semmin kuin naiset. Kaikki miehet suosittelevat todennakoisesti palveluita,
joista 71 prosenttia erittain todennakoisesti. Kaksi naista on ollut tyytymattomia
palveluihin, joista toinen erittain tyytymaton, joten he eivat todennakaisesti tule

antamaan suosituksia.
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Todennadkoisyys suosituksille sukupuolen mukaan

Mies (n=28) _
Nainen (n=18) l6%_

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

M Erittdin epatodennakoisesti @ Epatodennakdisesti

B Todennakdisesti M Erittdin todennakdisesti

Kuvio 10. Todennakdisyys suosituksille sukupuolen mukaan.

Miesten ja naisten todennakdisyydessa suosituksille ei ole tilastollisesti merkit-
sevaa eroa. Khiin neli6- testin mukaan miesten (n=28) ja naisten (n=18) mielipi-
teiden ero on: df=3; X*2 =3,32; p-arvo=0,35.

Erittain epatodennakoisesti 1 0
Epatodennakdisesti 1 0
Todennakoisesti 4 8
Erittain todennakoisesti 12 20
Yhteensa 18 28
df 3
X2 3,32
p-arvo 0,35

Taulukko 5. Khiin nelio-testi suosittelun todennakoisyys sukupuolen mukaan
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8 Pohdinta

8.1 Tulosten tarkastelu yleisesti

Kyselyyn vastasi 46 asiakasta, joten vastausprosentti oli 44 prosenttia. Vastaus-
prosentti on laskettu siita, etta kaikki vastaajat olisivat paatyneet kyselyyn sah-
kopostin kautta. Vastausprosentti ei ole taysin luotettava, silla ei ole tietoa asi-
akkaista, jotka ovat mahdollisesti vastanneet kyselyyn Facebook -linkin kautta.
Toimeksiantajan kanssa oltiin tyytyvaisia vastaajamaaraan. Hieman pidempi
vastausaika olisi varmaan tuonut viela enemmankin vastauksia, mutta suurin
osa vastaajista vastasi kyselyyn jo ensimmaisen viikon aikana. Sahkdinen kyse-
lylomake todettiin onnistuneeksi valinnaksi, silla se toimi moitteettomasti, eika
kyselysta syntynyt kuluja. (Valli & Perkkila 2018, 117.)

Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV sai paaosin erittain hyvaa palautetta, mutta
pienia kehityskohteita myos I0ytyi. Gronroosin (2009) mukaan asiakkaista tulee
uskollisia vain, jos yrityksesta saatu palvelu vastaa odotuksia tai on odotettua

parempaa. Taman myota asiakkaan ja yrityksen valille syntyy luottamussuhde,

jota tulee vaalia asiakaslahtoisella palvelulla.

Tutkimuksen alussa selvitettyjen tulosten mukaan, suurin osa asiakkaista on
entuudestaan tuntenut yrityksesta tyontekijan tai saanut suosituksen yrityksesta
joltakin. Taman perusteella voidaan olettaa yrityksen olevan paikallisesti tun-
nettu ja omaavan hyvan maineen. Naiden ansiosta moni asiakas oli paatynyt
kayttamaan Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV:n palveluita. Asiakkaiden kayte-
tyimmat palvelut kyselyn mukaan olivat puukauppa, metsuripalvelut tai kiinteis-

tonvalitys, jotka ovat myos yrityksen paatoimialoja.

8.2 Tulosten tarkastelu tutkimuskysymyksittain

Saatujen tulosten perusteella asiakaspalvelu nousi yleisimmaksi asiaksi, jossa
yritys on onnistunut palvellessaan puukauppaa tai metsuripalveluita kayttaneita
asiakkaita. Kahdeksan asiakasta jatti vastaamatta tahan avoimeen kysymyk-

seen. Vastaamatta jattaneilla ei ollut kommentoitavaa, mutta muiden
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kysymysten perusteella ovat myos he olleet varsin tyytyvaisia palveluihin. Puu-
kauppaa tai metsuripalveluita kayttaneet asiakkaat vastasivat kaikkiin kysymyk-
siin Likert-asteikolla vahintdan numero 3 vaihtoehdon eli kohtalaisen. Suurin
osa vastasi eri kysymyksiin vaihtoehdon 4 tai 5 eli tyytyvaisen tai erittain tyyty-
vaisen. Nain ollen voidaan todeta varsinaiseen tutkimuskysymykseen, etta yri-
tys on onnistunut palvelussaan ja kommentoimatta jattaneetkin ovat kokeneet
yrityksen onnistuneen, mutta he eivat osanneet nimeta yksittaista tekijaa tai ei-

vat viitsineet vastata avoimeen kysymykseen.

Muita palveluita kuin metsanhoitoa kayttaneiden asiakkaiden vastausten perus-
teella kokonaisuus nousi yleisimmaksi vastaukseksi, kun kysyttiin, missa yritys
oli onnistunut. Kysymykseen viisi asiakasta jatti kommentoimatta. Myos tassa
tilanteessa voidaan todeta muiden kysymysten vastausten pohjalta, ettd myos

kommentoimattomat asiakkaat ovat kokeneet yrityksen onnistuneen.

Yhteenvetona ensimmaiseen tutkimuskysymykseen, yritys on onnistunut varsin-
kin kokonaisuudessa ja asiakaspalvelussa, ottaen huomioon kaikki vastaukset
niin metsanhoitoon liittyen, kuin myds muita palveluita koskevat. Ammattimai-
suus ja asiantuntijuus nousivat myos vahvasti avoimissa vastauksissa esille.
Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV (2024) lupaa nettisivuillaan ammattitaitoista
palvelua. Vastausten perustella yritys pitaa kylla lupauksensa ja heilla selvasti

tyoskentelee ammattilaisia tyotehtavissaan.

Toinen tutkimuskysymys kasitteli mahdollisia kehityskohteita. Punkaharjun Met-
sapalvelu Oy LKV sai viisi konkreettisista parannusehdotusta. Niitd pohtimalla
yritys voi tarkastella toimintaansa ja mahdollisuuksien mukaan reagoida niihin
asiakkaiden palautteen ansiosta (Bergstrom & Leppanen 2015, 450). Parannus-
ehdotukset olivat konkreettisia, joten yrityksen on helppo tarkastella palvelui-
taan niiden pohjalta. Parannusehdotukset olivat myos suhteellisen pienia, joten
niiden korjaamiseen ei tarvita mitaan suuria investointeja, vaan pienikin huolelli-
suuden lisdaminen auttaa. 89 prosenttia 46 asiakkaasta eivat keksineet paran-

nettavaa yrityksen toiminnassa.
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Asiakkaiden tyytyvaisyys kokonaisuuteen oli hyvalla tasolla, silla perati 98 pro-
senttia asiakkaista oli vahintaan tyytyvaisia, joista suurin osa erittain tyytyvaisia
ja vain kaksi prosenttia vastasi kohtalaisen. Kokonaisuudella tarkoitetaan koko
prosessia ensimmaisesta yhteydenotosta laskutukseen saakka. Koko prosessin
aikana moni eri asia luo kuvaa yrityksesta asiakkaalle ja muodostaa kokonais-
kuvan. Tulosten perusteella kokonaisuus on hyvalla tasolla jokaisella palvelu-
alalla. Hyvan kokonaisuuden ansiosta asiakkaat voivat luottaa palveluihin ja asi-
akkaan edun mukaiseen toimintaan yrityksessa, seka asiakkaat tietavat saa-

vansa rahoillensa vastineen (Gronroos 2009, 121).

Lahtisen ja Isoviidan (2001) mukaan tyytyvaiset asiakkaat yleensa suosittelevat
yritystd myos muille. TAma asia selvitettiin myos tutkimuksessa ja on erittain to-
denndkdista, etta asiakkaat voisivat suositella Punkaharjun Metsapalvelu Oy
LKV:n tarjoamia palveluita myos muille, silla 96 prosenttia suosittelee todenna-
koisesti palveluita muille. Tama on tarkeaa, silla 30 prosenttia vastanneista asi-
akkaista oli paatynyt yrityksen palveluihin jonkun suosittelemana, joten voidaan
kuvitella talle myds jatkumoa. Vaikka yritysta suositellaan myos muille, niin on
tarkeaa keskittya kanta-asiakkuuksien yllapitamiseen, silla Grénroos (2009) ker-
too uusien asiakkaiden hankkimisen olevan jopa kuusi kertaa kalliimpaa yrityk-

selle kuin tyytyvaisen asiakkaan uudelleen palveleminen.

8.3 Luotettavuus ja eettisyys

Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista. Kyselyyn vastattiin tdysin ano-
nyymina, joten vastaajat eivat olleet tunnistettavissa. Kyselylomake testattiin
useampaan kertaan, ennen sen lahettamista. Tiedonhankinnassa ja aineistojen
valinnassa olen kayttanyt lahteita, jotka ovat luotettavia. Tutkimuksen luotetta-
vuuteen asettaa kysymysmerkkeja asiakkaiden tavoitettavuus. Lahetettdessa
kyselylomake viimeisen vuoden aikana asioineille, jonkun vakioasiakkaan aani
jai varsin kuulematta. Toki myds tyytymattdmat asiakkaat vuosien varrelta jaivat

kuulematta, silla he eivat todennakadisesti ole enaa asioineet yrityksessa.
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Maarallisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin kuuluu yleensa reliabiliteetti
kasite. Silla tarkoitetaan tutkimusmenetelman ja kaytettyjen mittareiden kykya
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia seka osoittaa tulosten pysyvyytta. Tulosten
pysyvyydella tarkoitetaan, etta jos mittaus toistettaisiin, pysyisi tulos samana.
(Hyvari & Vuokila-Oikkonen, 2020.) Toinen kasite mittauksen luotettavuuden ar-
viointiin on validiteetti. Validiteetille toimiva suomennos voisi olla patevyys. "Tii-
viisti ilmaistuna validiteetti kertoo, mitataanko sita, mita piti ja reliabiliteetti ker-
too, miten tarkasti mitataan.” (Vehkalahti 2014, 41.) Kaytettaessa Likertin as-
teikkoa, luottamusta lisaa, kun kaikki vastauskohdat ovat verbalisoituja. Jos
kaikkia vastauskohtia ei verbalisoitaisi, se jattaisi vastaajalle enemman tulkin-
nan mahdollisuuksia. (Valli 2018, 106-107.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi kohdistuu aineiston keraami-
seen, aineiston analyysiin seka tutkimuksen raportointiin. Kvalitatiivisen tutki-
muksen luotettavuuden kriteereja ovat totuusarvo, sovellettavuus, pysyvyys ja
neutraalisuus. Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuus koskee aineiston keraa-
mista. Luotettavuutta lisaa, etta aineisto on koottu sielta, missa sita esiintyy. Ra-
portissa taytyy kirjata tarkasti, kuinka siina edetaan. Avoimia kysymyksia kysyt-
taessa, raporttiin tulee kirjata teemat tai kysymykset, joita kyselyssa kaytettiin.
Vastaamiseen vaikuttavia tekijoita tulee arvioida erikseen, seka kyselyyn kaytet-

tya aikaa ja sen riittavyytta. (Hyvari & Vuokila-Oikkonen, 2020.)

8.4 Tutkimuksen jatkokehitysmahdollisuudet

Punkaharjun Metsapalvelu Oy LKV voi tulevaisuudessa toistaa kyselyn samoilla
kysymyksilla, jonka avulla voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden astetta ja sen
muutosta suhteessa edelliseen kyselyyn. Avoimien kysymyksien vastauksissa
nousevia asioita ja niiden yleisyytta, voidaan vertailla aikaisemmissa kyselyissa
nousseisiin asioihin. Vertailemalla voidaan analysoida omaa kehitysta. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimus kannatta toistaa viimeistaan kahden vuoden paasta. (Berg-
strom & Leppanen 2015, 443.) Opinnaytetyota voidaan kayttaa pohjana myds

muiden yritysten asiakastyytyvaisyystutkimuksiin.
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Opinnaytetyota voidaan halutessaan jalostaa, kuten muuntelemalla kysymyksia
tarkemmiksi tai ajankohtaisemmiksi. Tarkentamalla kysymyksia yksilollisem-
miksi, saadaan tarkempaa tietoa ulosmitattua. Tutkimus antaa asiakastyytyvai-
syydesta tallaisenaan hyvan kokonaiskuvan yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyy-
destd, seka tuo esille konkreettisia esimerkkeja asioista, joissa on onnistuttu tai

epaonnistuttu.

Paperinen kyselylomake oli alun perin suunnitteilla sahkoisen kyselylomakkeen
lisdksi, mutta se vaihtoehto jai toteutumatta. Paperinen kyselylomake olisi ollut
vaihtoehto niille asiakkaille, joilla ei sahkopostia tai internetia ole kaytettavissa.
Tama vaihtoehto olisi lahtokohtaisesti suunnattu iakkaammille asiakkaille, joille
olisi haluttu myos antaa mahdollisuus osallistua tutkimukseen. Moni iakkaampi
asiakas kuuluu niin sanottuihin vakioasiakkaisiin, joten heidan palautteensa
ovat tarkeita. Paperiset kyselylomakkeet olisivat olleet saatavilla toimistolta,
jossa asiakkaat olisivat voineet halutessaan osallistua asiakastyytyvaisyyden
kartoittamiseen. Paperiset vastaukset olisi kirjattu sahkoiseen muotoon tutkijan
toteuttamana. Tama on varteenotettava lisa tulevaisuudessa tutkimusta teh-
dessa. Toki kyselyn vastaamiseen oli nyt aikaa vain kaksi viikkoa, joten se ei
olisi tuonut merkittavaa maaraa lisaa vastaajia. Paperinen vaihtoehto todenna-

koisesti konkretisoituisi paremmin, jos vastausaika olisi pitempi.
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2. Sukupuodi

) mainen
) mies
D Muu

{0 Enhalus kertas

3. Ikd

) alle3ny
O #-s0v
O s1-mow
O wrov

4. Minka kautta kuulit Punkaharjun Metsiipalvelusta? *

D Lehtimainees

D Sosimalinen media (esim. Instagram Lai Facebooi )
[ Tuttava kestoivsucsitzeii

D Tunsin jonkun bpbnlekjéests enluudesizan

[ tettisivut

[ ww, mikaz



5. Mith palvelua alet kEyHSnyt? Valitse vain yksi.
Jos olet kiyttinyt useampaa erl valhtoehtoa, niin valitse valitoahto, mitd olet kdyttdnyt
mniten tai on sinulle markittivin. Halutessasi voit vastata kyselyyn vudelleen ja valitse
tolsella kerralla toimen kiyitdmbsi vailtoehio. *

() Puukauppa i metsurpalvek
() Tila-arvicimetsdsuunnitlzi
() wivnsistinvaits

() Ferankineitus ai korsuhoin
) b, miks?

&. Mitd palvelua tarkalleen ottaen olet kSytSnyt?

7. Kuinka hyvin palvelu vastasi odofuksiasi? *

Erffifin huonosil Huonostl Kohhadlisesi  Hyvin  Erfttin bydn

O O c o O

f. Oletks tyytyvainen palvelusta maksamaasi hintaan? *

FrittAin Hirda al Frittdin
tyytymalin  Tyylymalon  kohlalainen  Typtywlsinen Lyytpddinen

Q O o O O

9. Kuinka hyvin hankildkunia onnistui asiakaspahelussa? *

Enliftin huonosti Huorosti - Kohlolasesli Hyan  Erigssn bywn

: O O o O O



10. Kuinka tyytyviiinen olat saamaasi palveluun? *

Entidin  Jokseenkn  Palveluol  Jokssenkm  Enlidin
tyytymAlen  hpymymattn  Wehiaaingn  fyyhaesner  hyyteuRinan

a o o o o

141. Miksi valitsit juurl Punkaharjun Metsdpalvelun? Valitse yksi tal useamgl vaihtoshto, *

[ raikatliren pateeiu
D Tyiin laalu

[ vane=
[ asweiaspatvey
D M, mika?

12. Kuinka todennaktisestl suosittelisit Punkaharjun Metsapalvelun palveluita myds
masilba ? *

Erimsin En Eritl@in
epdicdenndkisest Epdlodenndidsest isdd  Todenndkdiscst odenndkbiscsh

o o o 0O O

13, Missd asioissa Punkaharjun Matsdipalvelu onnistul palvallessaan juuri sinua?

14. Missl asicissa Punkaharjun Metsipalvelulla olisi mielestisi parannettavaa?




15. Viapaa sana, risuja tai ruusuja

Asueinen Kysymys ol vimeingn. Palnamalia "Sauraava” lhetat vastauksat

16. Mits palvelua alet kEytam1? *

IE:I Fuukaupps
() Messurpaivakn {rEsausted, timensins, lenmpuidan kaatn)

) tolempia yiamainitiuja

17. Mits palvelus tarkalleen sttasn alot kayitEnyt?

18. Miten mielestisi kimikonsuunnittalu onnistui? *

Eritidin h H Huoresh

O O

isisasti Hyein

o O

Erirsin hywin

O



14. Kuinka tyytywiinen olit hakkuiden jdlkeisesn kofjuujilkesn? =

Korjagalki
Entigin i Enliftin
tyytymadtin Tyyhymaidn  kehtalainan  Typfywsinen hyytpuiinan

O O @] o O

20. Huinka tyytywiinen olit sinulle Tusun ki 17

din
Clin arittdin lin kahialatan Oiine Cilin aditdin
teylymalin  Eylvmalin  byyhyedinen  gpylysdinen lyytyvdinen

&) O o O G

21, Mikd asia puunkorjuussa oli sinulla trked, kun valitsit juur] Punkaharjun
MetsSpalvelun? *

I:l Karjuialk
[ Faikitnan patos
[ kenuukatusia

[ vnea

[ Musa, mikea?

22. Miten i palvelun koke p i sujui? *

Eriiidin i Huorosi K i Hywin Eriedin byvin

@] O c o O

Z3. Kuinka todenndkdisesti suosittalisit Punkaharjun Meisipalvelun palveluita myds
mallba® *

Ertslin En Entifiin
ApalcckennAkiisast Fpalcderndindisast tedd Todennakdisass indanndkiiisssii

O @] o O O

24, Missi asicissa Punkaharjun Matsiipalvelu onnistul palvallessaan juuri sinua?




25. Missil asioissa mislestasi Punkaharjun Matsiipalvelulla olisi parannettavaa?

26. Vapaa sana, risuja lal ruusuja

Awiadnan kysymys cll vimainan, Painamalia "Saurase” lahatit vastauksat

7. Kuinka tyytyviinen olit raivaustaiden/tonttipuidan kaadon jilkelsesn tytn
JElkeen/siisteyteonT Jos ostamasi palvelu oli taimienistutus, niln arviel tyytyviisyyitisi
|stutus|&lkaen. *

Erittgiin ki ol Eritiglin
fyyymAlin  Tyylymalan  kahtalainen  Tyytywainan bytyvainan

O O O O O

Z8. Kuinka hywin metsuritydn hinta vastasi odotuksiasi? *

Eritidin h li Huormoali  Kahlalamasli Hyin  Srinsin byvin

Eritiin i Huorecsli  Kahiak i Hywin  Erinsin hyvin



8. Miten sinua laskutettiin metsuripaivelulla? *
) Turdanyis

() Hetiaarikahlainen hinla

() Istutiathagan taimian mAac

) M, mikay

0. Miksi valit=it juuri Punkaharjun MetsSpalvelun metsuripalveluiden osalta’? *
[ Paikailien pahvelu

[ vyen taat

[ Hints

[ woiss, i

31, Miten kiyttimasi matsuripalvelun koko prosessi sujui? *
Entain huonosti  Huonos  Hohlalasesl Hyan  Eressn byvn

8] @] o O O

12, Kuinka todennakisestl suosittelisit Punkaharjun Metsdpalvalun palveluita myds
mailba? *

Frimain En Fritifin
epdiodennikisesl Epdlodermbidisest ledd Todermdbdise=h lodenndkfis=sl

O o o 0O O

33, Missi asioissa Punkaharjun Matsiipalvelu onnistui palvellessaan juuri sinua?

34, Missii asicissa Punkaharjun Matsiipalvelulla clisi mislastisi parannettavaa?

15, Vapaa sana, risuja tal ruusuja
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