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Sata Havu Oy on franchising-yrittdjana tuottanut viiden vuoden ajan UPM Metséalle metsénhoidon
palvelut ja opinnaytetydssa tutkittin UPM Metsan toimihenkildiden tyytyvaisyytta palveluiden
organisointiin ja metsanhoidon tdiden laatuun Rauman metsdasiakasyksikén alueella. Tavoitteena
asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista oli rakentaa kokonaiskuva tyytyvaisyydesta, milla osa-alueilla oli
parannettavaa ja mitka asiat taas onnistuivat. Tutkimuksen tuloksia verrattiin kahteen aiempaan
tutkimukseen ja pohdittiin kehityssuuntaa. Tavoitteena oli myds pohtia syitd seka onnistumisten etta
parannettavien asioiden taustalla ja tuoda kehitysajatuksia esiin.

Tutkimuksessa suoritettiin 16.—24.1.2025 kysely 22 UPM Metsan toimihenkil6lle, joilta saatiin
erinomainen vastausprosentti (86 %), vain kolmen jattaessa vastaamatta. Perusjoukko koostui kaikista
Sata Havu Oy:n toiminta-alueen UPM Metsén toimihenkilQista tayttden reliabiliteetin vaatimukset.
Kysymykset olivat tarkkaan harkittuja, jotta ne antaisivat kuvan metsénhoitotdiden palveluiden
asiakastyytyvaisyydesta. Perusjoukon pienen maaran vuoksi kaikki yksildivat kysymykset jatettiin
kyselysté pois vastaajien anonymiteetin sailyttamiseksi.

Tulokset kaytiin lapi pian kyselyn jalkeen ja heti ilmeni, ettéd Sata Havu Oy on erinomaisesti onnistunut
tydssaan asiakastyytyvaisyyden eteen. Tata kuvastaa kyselysta toiminnan kokonaisarvosanaksi saatu
4,95 asteikolla 1-5. Tuloksista kehityskohteiden léytaminen jai pienempéaéan osaan ja pohdittiin enemman
onnistumisia ja miten tahan on paasty. Avoimista palautteista koottujen tietojen perusteella suurin osa
hyvasta palautteesta kertoi yhteistydn eri toimijoiden valilla olleen sujuvaa ja tdiden toteutus koettiin
luotettavana seka laadukkaana. Yhteydenpito oli helppoa ja nopeaa, ja kiireellistenkin metsanhoitotéiden
hoitaminen joustavasti lisasi asiakastyytyvaisyytta huomattavasti.

Tutkimuksesta saadut tulokset ja johtopaatokset auttavat toiminnan laajentuessa Jamsan
metsdasiakasyksikdn alueelle sen mahdollisesti mukanaan tuomien haasteiden selattamisessa heti
alusta alkaen. Tutkimuksen koettiin antavan merkittavasti lisatietoa asiakastyytyvaisyyden tilasta ja
arvokasta tietoa saatiin myds toiveista palveluita kohtaan.
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Sivut 26 sivua ja liitteitd 5 sivua
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Sata Havu Oy has provided forestry services to UPM Forest as a franchise for five years. The thesis
examined the satisfaction of UPM Forest employees with the organization’s services and the quality of
forestry work in the Rauma forest customer unit area. The goal of the customer satisfaction survey
results was to build an overall picture of satisfaction, identify areas for improvement, and highlight
successful aspects. The results of the study were compared to two previous studies to consider the
development trend. The aim was also to explore the reasons behind both successes and areas for
improvement and to bring forth development ideas.

The survey was conducted with 22 UPM Forest employees from January 16th to 24th, 2025, achieving
an excellent response rate of 86%, with only three not responding. The sample consisted of all UPM
Forest employees in the operational area of Sata Havu Oy, meeting reliability requirements. The
guestions were carefully considered to provide an overview of customer satisfaction with forestry
services. Due to the small sample size, all identifying questions were omitted from the survey to maintain
respondent anonymity.

The results were reviewed shortly after the survey, and it immediately became apparent that Sata Havu
Oy had excelled in its efforts towards customer satisfaction. This is reflected in the overall rating of 4.95
on a scale of 1-5. Finding areas for improvement was less prominent, and the focus was more on
successes and how they were achieved. The main reason for the positive feedback, gathered from open
comments, was the importance of cooperation between all parties and the reliable and high-quality
execution of work. Communication was easy and quick, and the flexible handling of urgent forestry work
significantly increased customer satisfaction.

The results and conclusions of the study will help in expanding operations to the Jamsa forest customer
unit area, overcoming the challenges brought by the expansion from the very beginning. The study was
considered to provide significantly more information about the state of customer satisfaction. Valuable
information was also obtained regarding service expectations.
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1 Johdanto

Metsien kayton laajentuminen viime vuosina muihinkin arvoihin kuin puuntuotannollisiin
asioihin on vaikuttanut paljon myds metsanhoidon toteutukseen. Puuntuotannon liséksi jo
metsénhoidossa otetaan huomioon luonnon monimuotoisuus, virkistyskaytto seka erilaiset
riistan- ja maisemanhoidolliset ndkdkulmat. Keneltdk&aan ei ole jaanyt huomaamatta
metsien merkitys ilmastonmuutoksen jarruttamisessa sitomalla hiiltéd ilmakehésta, sen
ollessa yleisesti tiedossa oleva asia. Oikea-aikaiset ja ammattitaidolla suoritetut
metsénhoidon tydt ovat avainasemassa kehittyvan ja monimuotoisen metsaympariston
saavuttamiseksi. (Sari Koivula, 2023) Asiakastyytyvaisyyden rooli kannattavan
liketoiminnan kivijalkana on ymmarretty ja sitéa halutaan yrityksissa yha enemman
korostaa. Tyytyvdinen asiakas haluaa kayttaa palveluita ja palaa niiden pariin yha
uudelleen. Vanhan sananlaskunkin mukaan hyva kello kauas kuuluu, paha viela

kauemmas.

Sata Havu Oy on tuottanut metsanhoitopalvelut UPM Metsélle Rauman
metsdasiakasyksikon alueella franchising-yrittdjana jo viiden vuoden ajan. Toiminta-alueen
laajentuminen Keski-Suomeen, UPM Metsan Jamsan metsaasiakasyksikon alueelle, loi
tarpeen tutustua tarkemmin UPM Metsdn Rauman metsaasiakasyksikdn toimihenkildiden
kehitys- seka parannusehdotuksiin koskien metsanhoitopalveluiden tuottamista seka Sata
Havu Oy:n toimintaa. Perehtymalla asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin voidaan saada

hyvat evaat kaynnistellessa toimintaa uuden yksikdn alueella kevaan 2025 aikana.

Opinnaytetydssa tarkastellaan metsanhoitopalveluiden toimitusketjujen toimivuutta jokaisen
osa-alueen kannalta ja nain pyritdan ldytamaan mahdolliset kehityskohteet. Tarkoituksena
on saada laajempi nakemys palveluiden toimivuudesta. Aiemmin reagointi on tapahtunut
lahinna yksittaisten reklamaatioiden perusteella ja ndin muutokset toiminnassa ovat tulleet
takapainotteisesti. Tutkimuksen tuloksia hyddyntaen on tarkoitus parantaa ja kehittaa
toimintaa seka metsédnhoidon laatua ennen yhtakaan reklamaatiota. Tutkimusongelma on
tiedon puute yrityksen tdméanhetkisesta asiakastyytyvaisyydesta ja parannettavien osa-
alueiden selvittaminen. Opinnaytety® vastaa kysymyksiin Sata Havu Oy:n tuottamien
palveluiden taméanhetkisesta tyytyvaisyydesta, milla osa-alueilla onnistutaan ja missa olisi
kehitettavaad seka miten tyytyvaisyytta voitaisiin parantaa. Asiakastyytyvaisyyden
kehittymista vertaillaan aiempiin tutkimuksiin pohjaten ja pyritaan tekemaan johtopaatoksia,
onko kehitysta tapahtunut. Mikali kehitys on ollut negatiivista, pyritdan selvittimaan mista

tama johtuu.
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2 Opinnaytetyon tilaaja ja franchisetoiminta

Sata Havu Oy:n franchisekumppanuus UPM Metsan kanssa on kestanyt viiden vuoden
ajan. Tuona aikana oppia on tullut paljion molemmille, seka franchise-antaja UPM Metsélle,
ettd franchiseyrittdja Sata Havu Oy:lle. Yhteistoimintaa pyritdan kehittdmaan jatkuvasti ja
tdma onkin perusta franchisetoiminnalle. Malli onkin kehittynyt ndiden vuosien aikana
harppauksin, kertoi yrityksen toimitusjohtaja Elina Seppala. (henkil6kohtainen tiedonanto,
24.2.2025)

2.1 Sata Havu Oy

Sata Havu Oy:n juuret perustuvat Sauli Norolahden pitkdaikaiseen metsaalan
kokemukseen ja hanen perustamaan Karhu Forestiin, joka on perustettu vuonna 2016 ja
yritys toimii edelleen. Vuonna 2019 UPM Metsa haki franchisekumppaneita toteuttamaan
metsénhoidon palvelut ja tata varten perustettiin kokonaan uusi yritys Sata Havu Oy
vuonna 2019. Yritys sai UPM Metsan Rauman metsaasiakasyksikon alueen (Kuva 1)
hoidettavakseen ja yrityksen toiminta alkoi tammikuussa 2020. Operaatioista vastasivat
Sauli Norolahti yhdessa yrityksen nykyisen toimitusjohtajan Elina Seppélan kanssa aina
vuoteen 2024 asti, jolloin rooleihin tehtiin muutoksia. Yrityksen kotipaikkana on Ulvila ja
paaasiallisena toimipaikkana UPM Metsan Porin konttori. Jamsan metsaasiakasyksikon
(Kuva 2) tultua tydalueeksi vuoden 2025 alusta myds UPM Metséan Keuruun konttorilta
késin toimitaan, kertoi yrityksen nykyinen toimitusjohtaja Elina Seppéala. (Henkilokohtainen
tiedonanto, 24.2.2025)
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Kuva 1. UPM Metsa Rauman metsaasiakasyksikko




Kuva 2.
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UPM Metsa Jamsan metsdasiakasyksikko
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Kehitysta ndiden viiden vuoden aikana on tapahtunut paljon ja on saatu kehitettya toimivat

toimintatavat. Onnistumisen edellytyksena on saumaton yhteydenpito UPM Metséan

toimihenkildiden kanssa seka jatkuva yhteys tyontekijoiden valilla. Tata kuvastaa vuodelta

2024 saatu asiakastyytyvaisyyspalkinto metsanhoitopalveluiden jarjestamisesta UPM

Metsalla. Myos tydn mielekkyyteen kiireenkin keskella tehdaan panostuksia, kertoi Elina

Seppala haastattelussa. (Henkilokohtainen tiedonanto, 24.2.2025)

Toimialana Sata Havu Oy:lla on metsapalvelut ja paatydlajeinaan uudistamisty6t sekéa

raivaussahatyot, lisaksi toteutetaan luonnonhoitopalveluita ja suunnittelutoita.
Viimeisimman tilinpaatdoksen (2023) mukaan liikevaihtoa oli 2,46 miljoonaa euroa ja

likevoittoa kertyi 65 000 euroa. Yrityksen liikevoittoprosentti oli 3,4 % ja tyontekijoita
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kauden 2023 lopussa oli 16 henkilda. Tyontekijdéiden maaré kasvoi edelliselté tilikaudelta
14,3 %. (Asiakastieto, 2025)

2.2 Mita on franchisetoiminta

Franchisetoiminnalla tarkoitetaan tavaroiden, palveluiden ja/tai teknologian
markkinointi jarjestelmaa, joka perustuu oikeudellisesti ja taloudellisesti
erillisten ja itsenaisten yritysten, franchise-antajan ja sen yksittaisten
franchiseyrittdjien valiseen laheiseen ja jatkuvaan yhteistyéhon, jossa
franchise-antaja myontaa yksittaiselle franchiseyrittdjalle oikeuden ja samalla
myo6s asettaa velvollisuuden harjoittaa liiketoimintaa franchise-antajan
liketoimintakonseptin mukaisesti. Tahan liiketoimintakonseptin
kayttdoikeuteen kuuluu oikeus ja velvollisuus kayttaa suoraa tai epasuoraa
taloudellista vastiketta vastaan franchise-antajan toiminimed ja/tai
tavaramerkkeja, know-how’ta, liiketoimintamenetelmia ja tekniikoita,
tydskentelytapoja ja muita aineettomia oikeuksia. Lisaksi yksittaisella
franchiseyrittdjalla on osapuolten tata tarkoitusta varten allekirjoittaman
kirjallisen franchisesopimuksen puitteissa ja sen voimassaolon aikana oikeus
franchise-antajan antamaan jatkuvaan kaupalliseen ja tekniseen ohjaukseen.

(Suomen franchising-yhdistys ry, 2019, s. 25.)

Franchisetoiminnan maaritelmia on monia riippuen asiayhteydesta ja esittajasta.
Maaritelmien mukaan kyse on kahden yrityksen valisesta yhteistyémallista. Franchising-
antajalle se on keino laajentaa ja kasvattaa liiketoimintaansa hyddyntaen
yhteistydkumppaneitansa ja franchisetoiminnasta saadaan uusi liiketoiminnan alue.
Franchiseyrittaja saa franchise-antajalta kayttéonsa liikketoimintamallin ja siihen liittyvan
tuen, joita hyddyntaen yrittdja harjoittaa yritystoimintaansa. Franchiseyrityksia on yleensa
useita ja ne muodostavat verkoston, jolloin ne toimivat yhdessa ohjatusti
yhteistydsuhteessa. Toiminnassa yhdistyy parhaimmillaan pienten yritysten tehokkuus ja

suuren tuotannon alemmat hinnat. (Laakso, 2001, ss. 20-21.)

2.3 Franchising Suomessa

Franchising-toiminta saapui Suomeen kansainvalisten toimijoiden tuomana 1970-luvulla.
Autovuokraamot, hotellit ja pikaruokaketjut olivat ensimmaisia tulijoita tuolloin.

Ensimmaisena toimintamallia hyddynsi suomalaisista yrityksista vaatekauppaketju Seppéala
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Oy vuonna 1976 aloittaessaan verkostonsa laajentamisen franchising-ideaa hyddyntaen.
Se oli alkusysays suomalaiselle franchising-toiminnan kehitykselle. Suomen ulkopolitiikka
ei ollut kovin suopea lansimaisten yritysten saapumiselle Suomeen, ja franchising joutui
median hampaisiin 1980-luvun alussa. Naista syista toimintamalli ei yleistynyt kovin
nopeasti. Nousukauden alkaessa liiketoiminnan uudet kasvumallit alkoivat herattaa
kiinnostusta ja tuolloin franchising-toiminta koki ensimmaisen kasvukautensa, ja jo vuonna
1988 perustettiin Suomen Franchising Yhdistys. Suomessa franchising-yrittdmisen voidaan
sanoa alkaneen vasta 1990-luvulla ja paremmin luvun puolivalin tienoilla. Yrittdjien maaréa
on noussut voimakkaasti ja tydpaikkojen maara vield voimakkaammin. (Laakso, 2001, ss.
197-198.)

2020-luvulla Suomessa toimii noin 250—-300 franchisingketjua, joista 42 %
kuluttajapalveluissa, 14 % yrityspalveluissa, 17 % vahittaiskaupassa ja 27 % ravintola-,
kahvila- ja pikaruokasektorilla. Ketjuista 80 % on kotimaisia ja 20 % ulkomaisia.
Franchisingsektorilla toimii 5000 yrittajaa 9000 liikepaikalla ja liikevaihtoa nailla yrityksilla
kertyy kuusi miljardia euroa. Yrityksissa on suoraan 75 000 tyontekijaa ja tyollistava

vaikutus vélillisesti on yli 100 000 henke&. (Suomen franchising-yhdistys ry, 2021)

UPM Metsa on vuonna 2024 listattu yhdeksanneksi suurimmaksi franchising-ketjuksi
Suomessa toimipisteiden lukumaaralla (129 kpl) mitattuna. Tydntekijamaaralla mitattuna
UPM Metsa on kymmenenneksi suurin, tyontekijamaaran ollessa 650 henkeé ja
toimipisteiden yhteenlasketulla liikevaihdolla (155 Milj. €) mitattuna viidenneksi suurin
franchising-ketju. (Francon, 2024) UPM Metsa on verrattain tuore franchise-antaja ketjun
aloitettua vuonna 2018. Vuonna 2024 yrityksia ketjussa toimii kahdeksan ja nama toimivat
UPM Metsan toimipisteiden alueella ja vastaavat metsanhoitotéiden toteutuksesta seka
myynnista. Kyseessa on yhteistydmalli, jossa yrittaja toimii edustajana, vaikka toimiikin
itsendisesti. Yritys toteuttaa ja myy UPM Metsan metsanhoitopalveluja omalla
toimialueellaan tiiviissa yhteistydssda UPM Metsan metsaasiakasvastaajien kanssa. (UPM
Metsa, 2024)

3 Metsanhoitotyot

Metsanhoidolla on kautta aikojen pyritty tuottamaan mahdollisimman paljon laadukasta

puuta. Nykyaan erityisesti luonnon monimuotoisuus ja ilmastokestavyys otetaan yha
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enenevissa maarin huomioon metsanhoidossa. Hyvassa metséanhoidossa otetaan nama
kaikki asiat monipuolisesti huomioon ja metsdnomistajan mieltymyksia aiheesta
kuunnellaan. Taman hetken trendin& voidaan ndhda sekapuustoisuuden tavoittelu
taimikonhoidossa ja uudistettaessa useamman puulajin mahdollinen kaytté. Suomessa
paatehakkuun jalkeen on aina metsan tilalle perustettava uusi metsa seka huolehdittava
sen paasemisesta kasvuun. (Metsélehti, 2024)

Kestavyydella tarkoitetaan metsataloudessa sité, etta turvataan tuleville sukupolville yhta
hyvét tai paremmat ja monimuotoisemmat metsat kuin nykyisilla sukupolvilla on.
Metsavarojen riittavyyden ja luonnon monimuotoisuuden turvaaminen seka
ilmastonmuutoksen hillitseminen yhdessa siihen sopeutumisen kanssa ovat olennainen
osa metsien kestavaa hoitoa. Kokonaiskestava metsatalous koostuu kolmesta kestévyyden
osa-alueesta: sosiaalinen ja kulttuurinen kestavyys, taloudellinen kestavyys ja ekologinen
kestavyys. Metsanomistaja painottaa néista osa-alueista itselleen mieluisia ja sovittaa ne

yhteen tukien kestavaa kehitysta. (Maa- ja metsatalousministerio, n.d.)

Sata Havu Oy:n toimitusjohtaja Elina Seppéalan mukaan Sata Havu Oy tuottaa
metsénhoitopalvelut UPM Metsélle kahden metsaasiakasyksikon alueella ja ne ovat
yrityksen ydinaluetta. Yritys organisoi aliurakoitsijat ja omat tyontekijat hoitamaan kyseiset
tyolajit tietylla alueella ja huolehtii tdiden aikataulusta seka laadusta. Yritykselta l6ytyy
my06s omia metsureita useiden aliurakoitsijoiden lisaksi ja kaikki konety6 onkin jaettu
aliurakoitsijoille. (Henkilékohtainen tiedonanto, 24.2.2025) Toteutetun kyselyn kysymykset
koskettavat metsanhoidon ty6lajeja ja sen vuoksi ne esitellaan tiiviisti. Oikeaan aikaan ja
laadukkaasti suoritetut metsanhoitotydt ovat omalta osaltaan tukemassa kestavaa kehitysta

ja vastuullisuutta.

Uudistusalan maanmuokkaus suoritetaan parantamaan siementen itamista tai taimien
kasvuun lahtda. Oikean muokkaustavan valinta erilaisilla kasvupaikoilla on tarkeaa, jotta
metsikon kustannukset ja tuotot olisivat oikeassa suhteessa ja mahdollistaa kasvatettavalle
puulajille hyvat kasvuolosuhteet. Kokonaistaloudellisimmaksi maanmuokkaustavaksi onkin
nayttaytymassa se, joka takaa parhaan elossa sailymisen ja kasvun. Eli hivenen kalliimpi
muokkaustapa voi olla parempi valinta taimien kuolleisuuden vahentyessa. Yleisimmin
maanmuokkauksessa kaytetaan laikutusta, aestysta ja matastysta sen eri variaatioissaan.
Niitd ovat laikkuméatastys, kaantdmatastys, naveromatastys seka ojitusmatastys. Matastys
tehdaan paasaantoisesti kaivinkoneella, mutta lisaksi on kehitetty jatkuvatoimisia
matastyskoneita l&ahinna laikkumattdiden tekoon. Niiden ongelmana on ollut mattaiden

laatu, mutta noin 30 % kaivinkonemaétastysté edullisempana se on l6ytanyt paikkansa.
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Myds &estys tapahtuu lautasauraa metsatraktorilla vetamalla paljastaen kivennaismaan
yhtenaisiksi vaoiksi. (Harstela, 2006, ss. 36—39.)

Kylv6: Suomessa on kaikkia puulajejamme uudistettu kylvden, mutta kuusen ja koivun
viljely on en&é marginaalista sen epavarmuuden vuoksi. Koska koivu ja kuusi ovat
rehevampien maiden puulajeja, niin kylvoalalla pintakasvillisuus ehtii tukahduttaa pienet
taimet. Mannyn kylvo on edelleen kaytettdva menetelmd, joka paasaantoisesti toteutetaan
koneellisesti muokkauksen yhteydessa. Siemenet voidaan kylvaa myos kasin, mutta
hitautensa vuoksi se on vahaista. Mannyn kylvbajankohta on kevatkosteuden aikaan heti
lumen sulamisen jalkeen ja jatketaan juhannukseen asti, mutta mieluiten toukokuun
puolella. Kylvon taimisaanto on vain 10 % luokkaa, eli yhta elavaa taimea kohti on
kylvettavd kymmenen siementé. Tavoitetiheytena kylvossa pyritdan 4000-5000 taimeen
hehtaarilla. Konekylvéssa siemenia kaytetddn noin 300 grammaa hehtaarilla ja kasin
kylvdessa 200 grammaa hehtaarille. Taman pitaisi riittdd tarkemman annostelun ja paikan
valinnan takia. (Luoranen, Saksa & Uotila, 2020, ss. 100-103.)

Istutus: Taimista suurin osa istutetaan edelleen kasin. Koneellisesti istutusta tehdaan
ainoastaan muutama prosentti. Tyokaluina istuttajalla on kasin istuttaessa pottiputki tai
kuokka. Istutusvalineen lisdksi istuttajalla on taimivakka, jossa taimia kuljetetaan
istuttaessa. Havupuiden paakkutaimet ja pienet koivun taimet istutetaan paadsaantdisesti
pottiputkella. Taimet tulisi istuttaa muokkausjalkeen niin, etta vahintdan kymmenen sentin
sateelld taimesta olisi muokattua kivenndismaata tai muokattua turvepintaa. Tama
vahentaa tukkimiehentéin aiheuttamaa tuhoriskia jonkin verran. Mattaisiin istutettaessa
paakun paalle tulisi tulla noin viisi senttia kivennaismaata ja laikkuun tai destysvakoon
istuttaessa 2—3 senttid. Eri puulajeille on laadittu tietyt istutustineydet. Kuusella kaytetaan
1800-2200 tainta hehtaarilla, mannylla 2000-2500 ja koivulla 1600-1800 tainta hehtaarilla.
Istutustydssa istutettujen taimien tiheytta tulisi seurata ja tarkastaa saannollisesti.
(Luoranen, Saksa & Uotila, 2020, ss. 115-119.)

Varhaisperkaus tarkoittaa raivaussahalla tehtavaa tyota, jolla pyritdan turvaamaan
istutetun tai kylvetyn puuston kasvuedellytykset. Siina poistetaan etukasvuiset lehtipuut
taimikosta, etteivat ne aiheita vaurioita kasvatettaville puille. Kasvatettavista taimista
perataan vain huonolaatuiset ja lilan l&hekkain olevat taimet. Tyon ajankohta on noin yhden
metrin mittaisessa taimikossa, jossa lehtipuuvesakko hairitsee kasvatettavien puiden
kasvua, taimikon ollessa yleensa noin 4—6 vuoden idssa. Varhaisperkaus toteutetaan
paaséaantoisesti raivaussahatytna ja toteutetaan joko taysperkauksena tai

reik&perkauksena. Taysperkauksessa poistetaan kaikki haittaava lehtipuusto ja
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reik&perkauksessa vain taimien ympariltd poistetaan etukasvuiset lehtipuut noin metrin
sateelta. (Saksa, Miina & Uotila, 2021, ss. 44-50.) Eniten perattavaa lehtipuustoa on
turvemailla ja kivennaismaiden kosteilla osilla seka painanteissa. Keskimaarin poistettavan
puuston lapimitta on 1-2 senttimetrid ja runkolukua 10000—-20000 runkoa hehtaarilla,
pahimmillaan poistettavia runkoja voi hehtaarilla olla perati 50000 kappaletta. (Luoranen,
Saksa & Uotila, 2020, s. 129.)

Taimikonhoito on havupuuvaltaisilla kohteilla suositeltavaa tehda keskilampdétilan ollessa
alle +5 °C juurikdavan levidmisen ehkaisemiseksi. Taimikonhoidolla pyritddn sdatamaan
puuston tiheys ja runkoluku sopivaksi, jotta puut saavat kasvaa ensiharvennukseen
saakka. Liian tiheasséa kasvatettaessa puut eivat jareydy riittdvasti taloudellisesti
kannattavaan ensiharvennukseen ja lilan harvassa taas ensiharvennuksesta saatava
hakkuupoistuma jaa liilan pieneksi ja tata kautta vaikuttaa tulevaan hakkuutuloon. Ajoitus on
taimikonhoidonkin kohdalla tarkeaa ja pyritaan siihen, etteivat kantovesat enda ennata
kasvatettavien puiden ohi. Ty0 toteutetaan yleisimmin raivaussahalla metsurin toimesta
puuston ollessa 2—7 metrin pituudessa. Taimikon runkoluku asetetaan 1600—3500 runkoon
hehtaarilla. Kasvatettavien puiden pituuksille ja tiheyksille on eri suositukset riippuen
puulajista. (Saksa, Miina & Uotila, 2021, ss. 66—69.)

Muut raivaukset sisadltavat harvennuksen ja uudistusalan ennakkoraivauksen seka
uudistusalan jalkiraivauksen. Ennakkoraivauksessa poistetaan alikokoinen puusto
kokonaan tai tehdaan niin sanottuna nakemaéraivauksena, jossa poistetaan hakkuuta
haittaava puusto kasvatettavien puiden ympariltd seka yli metrin mittainen kuusen
alikasvos. Ennakkoraivauksessa kuitenkin olisi hyva jattaa riistalle sopivia tiheikkoja.
Ennakkoraivauksen ajankohta olisi hyva ajoittaa 1-2 vuotta ennen hakkuuta.
Ennakkoraivauksen voi suorittaa tatakin aikaisemmin, mikali raivattavana ei ole paljon
vesovaa lehtipuustoa. Mikali ennakkoraivauksessa kaadetaan kuusia, joiden lapimitta
ylittaa 5 senttia tyvelta, on raivaus hyva suorittaa keskilampotilojen laskettua pysyvasti
nollan asteen alapuolelle, nain valtytdan mahdolliselta juurikdavan leviamiselta. (Saksa,
Miina & Uotila, 2021, ss. 89-91.)

Uudistusalan raivaus voi olla tarpeellinen, mikali huonolaatuista ja kasvatuskelvotonta
taimimateriaalia on paljon. Raivauksen paras suorittamisajankohta olisi muutamia vuosia
ennen uudistushakkuuta, jolloin se toimii myds ennakkoraivauksena, mutta tulisi tehda
viimeistdan ennen maanmuokkausta. Tyd tehdaan helpottamaan tulevaa taimikonhoitoa ja

se parantaa taimien kasvua seka niiden laatua. (Maa- ja Metsatalousministerio, n.d.)



10 (26)

Materiaalitoimitukset sisaltavat taimimateriaalin sek& siemenet. Metsanviljelyssa
kaytetaan paasaantoisesti kotimaisia puulajeja, joiden alkupera sopii kyseiselle alueelle.
Yleisimmin kaytetddn 1-2-vuotiaita paakkutaimia ja kylvaessa kaytetaan yleisimmin
siemenviljelysiemenia. Jokaisessa taimitoimituksessa taytyy olla tuoteseloste, joka sisaltéda
tiedot alkuperasta hyvin tarkasti. Taimien kuljetus ja varastointi ovat tarkea vaihe niiden
kasvuun lahdon takaamiseksi. Taimet toimitetaan yleisesti taimitarhalta kylmévarastoihin,
josta taimet jaetaan asiakkaille, tai vastaavasti kuljetetaan suoraan metsavarastoon.
Taimiera tarkastetaan vastaanotettaessa ja huolehditaan sen jalkeen sulatuksesta,
kastelusta, laatikoiden avaamisesta ja edelleen taimien toimittamisesta asiakkaille ja
istutuskohteille. (Metsateho, 2001, ss. 4-6.)

4 Asiakastyytyvaisyys ja palvelu

Asiakastyytyvaisyys koostuu asiakkaan yksilollisesta yksittaisestd kokemuksesta, kun
asiakas vertaa odotuksiaan yrityksen lupauksiin ja toteutuneeseen lopputulokseen. Hyvaan
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat hyva, nopea ja ammattitaitoinen asiakaspalvelu
yhdessa mahdollisten ongelmatilanteiden joustavien ratkaisujen kanssa. Ensiarvoisen
tarke&a on tuotteen tai palvelun laatu ja tietenkin kilpailukykyinen hinnoittelu.
Asiakastyytyvaisyyttd mittaamalla saadaan selville, missa yritys on asiakkaiden mielesta
onnistunut ja missa olisi parannettavaa. Tyytyvaisyyden mittaaminen auttaa suuntaamaan

yrityksen kehittamisté ja parantamaan sen liiketaloudellista suoritusta. (Suomi.fi, 2022)

Palvelulla pyritddn vastaamaan tarpeisiin ja luomaan arvonnousua. Se on sarja toimintoja
ja niista koostuu prosessi. Palveluiden tuotantoprosessi ja siina kaytava vuorovaikutus ovat
osa markkinointiprosessia ja samalla luodaan seka hallitaan yhteistydsuhteita. Palvelua
tuotetaan ja kulutetaan paasaantdisesti samanaikaisesti eika sitéa voi varastoida kuten
tuotetta. Asiakas osallistuu palveluprosessiin ainakin jossain maarin. Ollessaan asiakkaan
kanssa vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijat ovat tarkeassa roolissa palvelukokemuksen
seka palvelun laadun ja arvon maarittdmisessa. Myds eri asiakkaiden ja yrityksen eri
toimintojen valinen vuorovaikutus on ratkaisevan tarkeassa roolissa hakiessa pitkaaikaista
asiakassuhdetta ja pyrkiessd saamaan asiakas ostamaan palvelua uudelleen.
(Metsakeskus, 2021, ss. 4-5.)
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Palvelun laatua tai syntyvaa lopputuotosta on usein vaikeaa arvioida tai mitata. Monen
tekijan summa vaikuttaa siihen, ettei kuluttajan ole helppoa erottaa palvelun ja
palveluntarjoajan laatua. Palvelun on tarkoitus olla arvokas kuluttajille, parantaen
esimerkiksi heidan elamanlaatuaan, hyvinvointiaan ja jokapéaivaisia toimintojaan.
Tuotettaessa ja vaihdettaessa palveluiden kayttdarvo tuottajalta kuluttajalle maaraytyy
palveluiden arvo. Prosessissa yhdistyy tuottajan ja asiakkaan resurssit ja tavoitteena on
molemminpuolinen hy6tyminen palvelukokonaisuudesta. Palveluissa yhteistydsuhteet ovat
tiedon ja arvon lahteend. Yhteistyosuhteissa palveluntarjoajan on tunnettava asiakkaan
toiminta ja tarpeet. Yhteisty6n aikainen vuorovaikutus myés tarjoaa mahdollisuuden

markkinointiin, viestintdan, vaikuttamiseen ja myyntiin. (Metsakeskus, 2021, ss. 5-7.)

Kuten muissakin palveluissa, myds metsataloudessa metsanomistaja voi kokea puutteita
saatavilla olevissa palveluissa. Palveluntarjoajan omat tarpeet voivat jattaa
metsanomistajan toiveet huomiotta, tai ainakin tallainen kasitys asiakkaalla voi olla.
Metsanomistajan kasitys palvelun arvosta ja laadusta myds voi olla toisenlainen kuin
palveluntarjoaja ajattelee riippuen iastd, taustasta ja sukupuolesta. Palvelun on
mukauduttava asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin. N&ita toiveita ja tarpeita tarkasti
kuuntelemalla palveluntarjoaja voi kehittaa palvelutarjontaansa, markkinointinsa
kohdentamista seka viestintaansa. Tieto on tarkedssa roolissa silloin, kun luodaan
tuotteelle tai palvelulle arvoa ja hyédynnetaan kaytettavissa olevia resursseja.
(Metsakeskus, 2021, ss. 7-9.)

5 Tutkimusmenetelmat ja sen toteuttaminen

Kysely toteutettiin kokonaistutkimuksena 16.-24.1.2025 vélisena aikana hyddyntaen
Microsoft Forms -kyselyalustaa. Kyselyja laadittiin kaksi erilaista, jotka suunnattiin eri
asemissa toimiville henkilille. Niin sanottu padkysely sisalsi yhdeksan kysymysta
metsanhoidon toimitusketjuista, kolme NPS-kysymysta ja kaksi avoimen palautteen
kysymystéa koskien kehityskohteita ja parhaita onnistumisia. Naiden kysymysten liséksi
viela lopuksi kysyttiin yrityksen toiminnan kokonaisarvosanaa. Toinen kysely lahetettiin
suppeampana ja oli muuten sama kuin paakysely, mutta metsanhoidon toimitusketjuja
sisaltavat kysymykset olivat jatetty pois. Syyna téahan oli vastaajien tyttehtavat, silla he
kaikki eivat suoranaisesti ole metsanhoidon toimitusketjujen kanssa tekemisissa. Kyselyt

pidettiin melko selkeiné ja vastausajat liikkuivat noin 10 minuutin vaiheilla. Talla saavutettiin
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matalampi kynnys vastata kyselyyn, ja keskittyminen séilyi vastaajilla koko vastaamisen

ajan.

Kyselyn valmiit vastausvaihtoehdot voidaan muuttaa numeerisiin arvoihin 1-5, jolloin
saadaan aineisto muutettua tilastolliseen muotoon tutkimuksen tulosten kasittelyn
selkeyttamiseksi. Nain toimien tutkimusmenetelma voidaan katsoa maaralliseksi el
kvantitatiiviseksi. Tulosten vertailu edellisiin samantyyppisiin tutkimuksiin myds onnistui
nain toimiessa. Kyselyyn haluttiin myds ehdottomasti mukaan avoimet kysymykset, etta
vastaajalla on mahdollisuus kertoa mielipiteensa, mita vastausvaihtoehtoja valitsemalla ei

saisi esille. Naista koostuu laadullista pohdintaa johtopaatoksiin.

Kokonaistutkimuksessa tutkitaan kaikki kohderyhm&én kuuluvat henkil6t ja kysely
lahetetdan kaikille kohderyhméssa. Kysymysten méaran on oltava sopiva ja ihanne
vastausaika kyselyissa on 15 minuuttia. Strukturoitu kysely siséltaé ennalta maaritettyja,
suljettuja kysymyksia, kuten likert asteikko ja kysymysten tulee olla toisensa pois sulkevia.
Tama mahdollistaa helpon datan analysoinnin, mutta saattaa rajoittaa vastausten
syvdllisyytta. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden kertoa omin sanoin

ja ndin saadaan tietoa myds pintaa syvemmalta. (Hotulainen, n.d.)

Kyselyyn kutsuttujen maara oli pieni, mutta heilta saatiin hyva ja tarkea palaute. UPM
Metsa tekee kyselyt metsanhoitotdiden suorittamisesta ja laadusta asiakkailtaan.
Tutkimuksessa nahtiin tarkeéksi selvittda franchise-mallilla toteutettavan
metsénhoitopalvelun tuottamisen tyytyvaisyytta palvelun ostavan yrityksen toimihenkildiden
mielestd. Kattavampi kysely lahetettiin 15 metsdasiakasvastaavalle ja suppeampi kysely
seitsemaélle metsaasiantuntijalle ja metsdasiakaspaallikdlle, kattaen kaikki UPM Metsan
Rauman liiketoimintayksikon alueella toimivat toimihenkildt. Kyselyn perusjoukon
koostuessa UPM Metsan toimihenkildista tarvittiin myos tutkimuslupa kyselytutkimuksen

tekemiseen kyseiselta yritykselta.

Vastausprosentit tulivat erittéin suuriksi suunnitelmallisen kyselysta informoinnin ja
muistuttamisen vuoksi. Kattavampaan kyselyyn vastausprosentti oli 80 % ja suppeampaan
kyselyyn 100 %. Kyselyn otos on edustava korkean vastausprosentin vuoksi. Koska
kyseessa olivat kaikki alueen toimihenkil6t, tehtiin kokonaistutkimus kasittaen koko
perusjoukko. Toisaalta perusjoukon ollessa pieni yksildivat kysymykset jatettiin pois, jotta
kyselyyn vastanneiden anonymiteetti sailyy, etenkin kun tyénantaja on jo selvilld. Samasta

syysta kehittyneempien analyysimenetelmien kaytto ei ollut mahdollista.
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Epasuorista tunnistetiedoista esimerkkeja ovat ik&, sukupuoli, tydtehtava, tulot tai
kotitalouden koko. Pelkka yksi tieto ei siis riitéd henkilon tunnistamiseen, mutta mikali naita
yhdistelemalla pystytaan henkilod tunnistamaan, talldéin on kyse henkildtietojen kasittelysta.
HenkilGtietoja kasiteltdessa on huomioitava, ettd pienemmissd ymparistoissa, kuten
tyOpaikalla pelkéstaan henkilon ika tai sukupuoli saattaa jo kertoa kenesta on kyse.
(Hameen ammattikorkeakoulu, 2001.)

NPS — Net Promoter Score — Nettosuositteluindeksi on tutkimuskonsepti, jolla mitataan
asiakasuskollisuutta ja sen vaikutusta liiketoiminnan tulokseen. NPS tarjoaa yhden selke&n
tunnusluvun ja on nopea ja selked raportoida. Sita kaytetdan yrityksissa yksinkertaisena

seurantajarjestelméana. (Taloustutkimus, n.d.)

Aineiston analysointi tapahtui paapiirteittdin Microsoft Forms-ohjelmasta saatavia
yhteenvetoja hyddyntéen. Vertailua tulosten kesken tehtiin kahteen aiempaan
tutkimukseen. Vertailuista voitiin paatella palveluiden tuottamisen kehityssuuntaa. Avointen
kysymysten kohdalla etsittiin yhtenevaisyyksia vastauksissa ja naista koostui laadullista

pohdintaa.

6 Tulokset

Kyselysta saadut vastaukset avattiin kysymys kerrallaan auki. Vastauksista on laskettu
keskiarvo, joka kuvastaa arvosanaa. Tuloksista selvisi vastausten jakautuminen eri

vastausvaihtoehtojen vdlille. Avoimia kysymyksia kaytiin 1api ja pohdittiin johtopaattksissa.

6.1 Maanmuokkaus
Kuinka olemme onnistuneet maanmuokkauksen toimitusketjuissa?
Neljasosa vastaajista kertoi maanmuokkauksen toimitusketjujen onnistuneen erittain hyvin

(5), kaksi kolmasosaa vastaajista oli hyvan (4) onnistumisen kannalla ja 8 % sanoi

onnistumisen olleen keskinkertaista (3), kuten kuvasta 3 on nahtavissa. Arvosana on 4,2.
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Kuva 3. Tyytyvaisyys maanmuokkauksen toimitusketjuihin.

8%
25% ~
@ 1. Heikosti 0
& 2. \Elttavast 0
& 3. Keskinkertaisesti 1
& 4. Hyvin 8
@ 5. Enttdin hyvin 3
67%
6.2 Istutus

Kysymys koskien istutusta oli jaettu kahteen kysymykseen. Vastausten jakautuminen
molempiin kysymyksiin oli sama ja kuva 4 nayttdd molempien kysymysten

vastausjakauman.

Tyytyvaisyys istutusten aikatauluihin mielestasi?
Minkélaisena pidat istutustyon laatua?

Neljdsosa vastaajista kertoi istutusten aikataulujen seka laadun onnistuneen erittain hyvin
(5), kaksi kolmasosaa vastaajista oli hyvan (4) onnistumisen kannalla ja 8 % vastasi

onnistumisen olleen keskinkertaista (3). Arvosanaksi muodostuu 4,2.

Kuva 4. Tyytyvaisyys istutustyon aikatauluihin ja laatuun.

8%

25% ‘
@ 1. Heikko 1]

@ 2. Valttavs ]
@ 3. Keskinkertainen 1
® 4. Hyva 38
® 5. Erittdin hyva 3
67%
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6.3 Varhaisperkaus ja taimikonhoito

Kuinka olemme onnistuneet varhaisperkausten ja taimikonhoidon aikataulujen

suhteen?

Taman kysymyksen kohdalla vastaukset jakautuivat tasan vaihtoehtojen, hyvin (4) ja
erittain hyvin (5) kesken. Kuvasta 5 ndkee saman asian. Arvosana on 4,5.

Kuva 5. Tyytyvaisyys taimikonhoitojen ja varhaisperkausten aikatauluihin.

& 1. Heikosti 0
& 2. \VElttavash 0
& 3. Keskinkertaisesti 0 50% 50%
® 4 Hyvin 6
& 5. Erittain hyvin &

Varhaisperkauksen ja taimikonhoidon laatu on mielestasi?

Varhaisperkausten ja taimikonhoitojen laadun koki erittdin hyvéksi (5) neljasosa vastaajista,
ja loput kolme neljisosaa vastaajista kokivat laadun hyvaksi (4). Kuva 6 nayttaa vastausten

jakautumisen. Arvosana on 4,3.

Kuva 6. Tyytyvaisyys taimikonhoitojen ja varhaisperkausten laatuun.

25%
@ 1. Heikko 0

® 2. \VElttava ]
@ 3. Keskinkertainen 0
® 4. Hyva 9

5. Erittéin hywva 3
® rittdin hyva 5%
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6.4 Materiaalitoimitukset

Kuinka olemme onnistuneet materiaalitoimitusten osalta?

Vastaukset jakautuivat erittdin hyvan (5) ja hyvan (4) vaihtoehdon vélille tasan. Kuva 7

selventdaméssa. Arvosanana on 4,5.

Kuva 7. Tyytyvaisyys materiaalitoimituksiin.

@ 1. Heikosti 0
@ 2 Vilttavasti 0
® 3. Keskinkertaisesti 0 50% 50%
@ 4. Hyvin 6
@ 5. Enittdin hyvin 6

6.5 Muut raivaukset

Miten olemme onnistuneet muiden raivausten osalta aikataulujen suhteen?
Kuten kuvasta 8 selviaa, aikataulujen onnistumiseen muiden raivausten osalta vastaajista
kaksi kolmasosaa vastasi erittéin hyvin (5) ja yksi kolmasosa vastasi hyvin (4), naista

arvosanan keskiarvoksi muodostui 4,7.

Kuva 8. Tyytyvaisyys muiden raivausten aikatauluihin.

@ 1. Heikosti 0

33%
® 2 Valttgvasti 0
@ 2. Keskinkertaizesti 0
& 4. Hyvin 4
67%
@ 5. Enttdin hyvin 8

Entd miten muut raivaukset ovat onnistuneet laadullisesti?
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Kuten kuvasta 9 selvia, yksi kolmasosa vastaajista kertoi laadun muissa raivauksissa
olleen erittdin hyvaa (5) ja loppujen kahden kolmasosan mielesta laadussa oli onnistuttu
hyvin (4). Arvosanaksi asteikolla 1-5 tulisi 4,3.

Kuva 9. Tyytyvaisyys muiden raivausten laatuun.

@& 1. Heikosti 0 133
® 2. Vilttdvasti 0
® 2. Keskinkertaisesh 0
#® 4 Hyvin 8
67%
@ 5. Erittdin hyvin 4

6.6 Konekylvo

Miten olemme onnistuneet konekylvdn toimitusketjun osalta?

Konekylvon osalta 17 % vastaajista oli sitd mieltd, etta onnistuttu vain keskinkertaisesti (3),
75 % vastaajista kuitenkin ajatteli onnistumisen olleen hyvaa (4) ja kahdeksan prosenttia
on vastannut konekylvdn toimitusketjun onnistuneen erittéin hyvin (5). Kuva 10 selventaa

vastausten jakautumisen. Arvosanaksi muodostui 3,9.

Kuva 10. Tyytyvaisyys konekylvon toimitusketjuihin.

1%
® 1. Heikosti 0 ‘\
& 2. \Vlttavash 0
@ 3. Keskinkertaisesti 2
& 4. Hyvin 9
@ 5. Enttdin hyvin 1

75%
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6.7 NPS jatoiminnan kokonaisarvosana

NPS kysymyksia esitettiin kahdessa eri kyselyssa samoin kysymyksin. Tassa esitellaan
naiden kysymysten tulokset yhdessa.

Miten todenné&kgisesti suosittelisit meita?
Kysymykseen vastasi 19 vastaajaa 22 kyselyyn kutsutusta, heista vain kaksi antoi
arvosanaksi yhdeksan ja selvasti suurimman osan (17) antaessa kymmenen, nain NPS

luvuksi tuli komea 100, kuten kuvassa 11 nakyy.

Kuva 11. NPS luku: Miten todennakdisesti suosittelisit meita?

100 100 4

MNPS®E

Metsénhoitotydt on hoidettu sopimuksen mukaan?

Kysymykseen vastasi 19 vastaajaa 22 kyselyyn kutsutusta, joista yksi antoi arvosanaksi
kahdeksan, yhdeksén vastaajaa puolestaan antoi arvosanan yhdeksan ja loput yhdeksén

antoivat kympin, néin ollen NPS luvuksi tuli 95, yhden vastaajan ollessa passiivinen.
Asiointi Sata Havu Oy:n kanssa on vaivatonta?

Kysymykseen vastasi 19 vastaajaa 22 kyselyyn kutsutusta vastaajasta, nelja oli antanut
arvosanaksi yhdeksan ja loput 15 vastaajaa tayden kympin ja nain NPS luvuksi muodostui

100.

Lopuksi vielda haluaisimme tietad, minka arvosanan annatte toiminnastamme

kokonaisuudessaan.



19 (26)

Toiminnan kokonaisarvosana kysyttiin kouluarvosanalla ja sen keskiarvoksi muodostui
4,92, vain yhden vastaajan antaessa arvosanaksi 4 ja loppujen 11 vastaajan antaessa
arvosanaksi 5. (Kuva 12)

Kuva 12. Kokonaisarvosana metsaasiakasvastaavat.

Teso 5 N 11

492 e

Keskimaardinen Taso 3

anvio
0000 Taso 2
Taso 1

Kysymys kysyttiin myos toisessa tehdyssa kyselysséa, jossa oli vastaajana UPM Metsan
metsdasiantuntijat ja metsaasiakaspaallikot ja heidan antama kokonaisarvosana oli taydet
5. (Kuva 13)

Kuva 13. Kokonaisarvosana metsaasiantuntijat ja metsapaallikot
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7 Pohdinta

Tutkimuksen tuloksia vertailtiin kahteen jo tehtyyn tutkimukseen ja arvioitiin kehitysta
tutkimusten valisena aikana. Tekemalla vertailua pyrittiin 16ytamaan vield jatkokehityksen
kannalta tarkeitd asioita. Tuloksista ja palautteista pyrittiin luomaan kokonaiskuva

metsénhoitopalveluiden tAménhetkisesta tilasta ja poimimaan sielta kehitettavat ja
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parannettavat kohteet. Myds toiminnan parhaiten toimivat osa-alueet pyrittiin l0ytamaan ja
pohdittiin, miksi ndiden kohdalla tyytyvaisyys on niin hyva.

7.1 Johtopaatoksia kyselyn tuloksista

Kysely oli erittain ajankohtainen yritystoiminnan laajentuessa Rauman
metsdasiakasyksikon lisaksi Jamsan metsdasiakasyksikon alueelle. Saatuja vastauksia
voidaan hyodyntaa heti laajentumisen alusta alkaen uudella alueella tyytyvaisyyden
sdilyttamiseksi korkeana. Sata Havu Oy on onnistunut darettdman hyvin
asiakastyytyvaisyydessa, jos tarkastellaan toiminnan kokonaisarvosanan kautta.
Metsaasiakasvastaavien vastausten keskiarvon ollessa 4,92/5 ja metsaasiantuntijoiden
sekd metsdasiakaspaallikbiden arvioidessa toiminta numeron 5 arvoiseksi. UPM Metsan
toimihenkildiden tyytyvaisyys on selvasti parempaa franchise-yrittajien aikana, kuin UPM:n

oman tytaryhtion Silvesta Oy:n tuottamien palveluiden aikana.

Tyytyvaisyydessa maanmuokkauksen toimitusketjuihin on selke&é kehitysta aiempiin
tutkimuksiin verrattaessa. Annu Halla-ahon tutkimuksessa vuodelta 2010 on tutkittu
franchise-yrittdjien edeltdjaa, UPM:n tytaryhtid Silvesta Oy:ta, joka oli kolme vuotta
aiemmin aloittanut toimintansa. Maanmuokkauksen osalta on numeroarvosanat annettu
tuolloinkin 1-5 ja eritelty laatu ja eteneminen (aikataulu). Laadusta arvosana on tuolloin
ollut 3,57 ja etenemisen osalta 2,94. (Halla-aho, 2010, ss. 45-46) My6hempi Perttu Karjen
opinnaytety6 vuodelta 2023 kasitteli Pohjois-Savossa ja Pohjois-Karjalassa toimivan UPM
Metsan franchise-yritys Nalkaviulu Oy:n asiakastyytyvaisyytta. Tulokset tassakin
tutkimuksessa ovat vertailtavissa ja maanmuokkauksen tiedonkulun ja aloitusilmoitusten
keskiarvo on 4,2, aikataulujen keskiarvon jaadessa 3,8. (Karki, 2023, s. 17) Tassa
tutkimuksessa arvosanaksi tuli 4,2 maanmuokkauksen toimitusketjuille. Avoimissa
palautteissa housee maanmuokkaus esille yksittdisend metséanhoidon tyéna useimmin.
Ty6lajin aikatauluihin on kiinnitettava huomiota nykyista enemman, myos laatua on
seurattava, samalla taytyy olla tyytyvainen arvosanaan 4 tai yli, koska asteikossa se on

hyva.

Varhaisperkauksen ja taimikonhoidon osalta tulokset viittasivat samaan suuntaan. Vuonna
2010 Halla-ahon tutkimuksessa arvosana sahatoiden laadulle on ollut 3,86 ja etenemiselle
(aikataulut) 3,57. (Halla-aho, 2010, ss. 45—-46) Karjen tutkimus on antanut
kokonaisarvosanaksi 4,2 ja nyt saadut laadun 4,3 ja aikataulujen 4,5 arvosanat esittavat

kehityksen hyvin. (Karki, 2023, s. 17) Avoimissa palautteissa metsédasiakasvastaavilta
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nousi vain toive keskustelusta metsureiden ja toimihenkildiden valilla. Varhaisperkauksien
ja taimikonhoitojen osalta todettakoon toimitusketjujen toimivan ja suuria kehityskohteita ei
naista 10ytynyt.

Muut raivaukset saivat kyselyn parhaan tuloksen 4,7 aikataulujen osalta. Eli ne selvasti
ovat aikataulutettu oikein ja saadaan hoidettua ennen seuraavan tyévaiheen alkua.
Avoimissa palautteissa eritoten kiireisten ennakkoraivauksien hoitamista nopeastikin
kiiteltiin. Laadusta arvosanaksi oli tullut 4,3, joka antaa pienen signaalin parantamisen
varasta ja myos avoimia palautteita tutkiessa nousee esiin ennakkoraivauksissa laadun

puolella ilmenneet ongelmat, jotka kuitenkin on saatu korjattua nopeasti.

Istutukset saivat tutkimuksessa arvosanaksi 4,2 ja tassakin kysymyksessa kehitysté on
tapahtunut. Halla-ahon tutkimuksessa kysymysta ei suoranaisesti esiintynyt, mutta Karjen
tutkimuksessa istutusten aikataulut olivat saaneet arvosanaksi 4. (Karki, 2023, s. 18)
Istutuksiin liittyen vapaissa palautteissa ei ollut kehitettdvaa ja toimitusketjujen voitiin todeta
olleen toimivia. Istutuksien kohdalla tarkka aikataulutus ja tydmaiden jarkeva

kohdistaminen tekijoille ovat avainroolissa onnistumisessa.

Materiaalitoimituksien osalta arvosana 4,5 kuvaa erittdin hyvaa onnistumista ja myoskaan
palautteissa ei ollut moitteen sijaa. Edelliseen Kéarjen tutkimukseen verrattaessa myos
kehitysta on tapahtunut ja tulokseen voidaan olla tyytyvaisia. Karjen tutkimuksen
kokonaisarvosana materiaalitoimituksille oli 4,2, aikataulujen arvosanan ollessa 4,1. (Karki,
2023, s. 18) Kaikesta paatellen materiaalitoimituksiin on yritys [6ytéanyt toimivan konseptin

ja materiaalin laatu on hyva.

Konekylvbjen osalta tassa kyselyssa saatu arvosana 3,9 oli huonompi kuin Kéarjen
opinnaytetytssa saatu tulos. Karki oli saanut tutkimuksessaan aikataulujen osalta
arvosanaksi 4,1 ja kommunikoinnin ja tiedonkulun osalta 4,2. (Karki, 2023, s. 19) Tassa
nakisin selittavana tekijana paljolti maantieteellisen sijainnin vaikutuksen. Siina missa
Pohjois-Karjalassa ja -Savossa konekylvo on yleinen uudistamistapa, on se Satakunnassa
harvinainen. Kalustoa konekylvén suorittamiseen on saatavilla Satakunnan alueella
huonosti ja talldin juuri aikataulut karsivat, niiden myo6taillessa koneiden saatavuutta
alueelle. Konekylvon ajankohdan aikaikkuna on metsanhoidon toéista lyhin, koska sen

pitdisi tapahtua kevaalld, kun maassa on viela kosteutta.
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Kuva 14. Vertailu aiemmin tehtyihin tutkimuksin

Vertailu aiemmin tehtyihin tuloksiin
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Tulosten tarkastelun ja avointen palautteiden lukemisen jalkeen suurimmaksi
kehityskohteeksi paljastui maanmuokkausten aikataulujen seka laadun parantaminen ja
seuranta. Toiseksi toivottiin metsureiden yhteydenottoja suoraan metsaasiakasvastaavien
suuntaan epaselvissa tapauksissa ja huomatessa raivauksen tarpeessa olevan kohteen
tydmaan laheisyydessa, joka kuitenkaan ei ole tyétilauksella. Hieman samaan asiaan
viitattiin avoimissa palautteissa aloitus- ja lopetusilmoitusten maaraan vierekkaisilla
kuvioilla. Liséksi myds jarjestelmien kehittdminen mainitaan palautteissa, vaikka

tiedostettiinkin sen lahtevan UPM Metsan suunnasta.

NPS-kysymysten kohdalla vastaajien tyytyvaisyys nakyy erittain hyvin. Kahteen
kysymykseen NPS-luvuksi muodostui 100 ja yhteen kysymykseen: onko metsénhoitotyot
hoidettu sopimuksen mukaan? NPS-luvuksi tuli 95, yhden vastaajan antaessa arvosanaksi
8 joka tarkoittaa passiivista. Kokonaisuudessaan NPS-tuloksista voidaan olla erittéin

tyytyvaisid. NPS-luvun ollessa 70-100 valissa voidaan puhua erinomaisesta luvusta.

Parhaat onnistumiset kyselyn tulosten ja avointen vastausten perusteella 16ytyivat
yhteydenpidon ja joustavuuden osa-alueilta toiminnassa. Yhteydenpidosta erityisesti
mainittiin tavoitettavuus ja joustavuudesta reagointi nopeastikin tapahtuviin muutoksiin tai
kiireellisiin tyétilauksiin. Joustavuutta Kiiteltiin paljon, puunkorjuun edelld tehtavat
ennakkoraivaukset nousivat tasta erityisesti esiin. Kohteet on onnistuttu hoitamaan kaikkia

osapuolia tyydyttavalla tavalla. Kuten kyselynkin tuloksista voitiin paatella, kokonaisuutena
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Sata Havun toimintaa pidettiin lahes taydellisend, huomautettavia asioita toiminnassa oli
todella vahan, jos ollenkaan. Sujuva viestinta ja yhteydenpito ovat hyvan
asiakastyytyvaisyyden tae taman tutkimuksen mukaan.

7.2 Kyselyn luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteettivaatimus tayttyy tulosten ollessa luotettavia korkean
vastausprosentin my6ta, joka oli kyselyilla yhteensa 86 prosenttia ja kyselyyn kutsuttujen
edustaessa koko tutkittavaa joukkoa. Toiseksi voidaan tarkastella tutkimuksen validiteettia
eli vastaako tehty tutkimus taustalla oleviin tutkimuskysymyksiin. Naiden tarkastelujen
myo6téa tutkimusta voidaan pitaa erittain luotettavana. Kysymyksiin saatiin vastauksia
ainakin suurimpaan osaan metsanhoidon toimitusketjujen toimivuudesta niin laadullisesti,
kuin aikataulullisesti. Tutkimusta varten yhteystiedot [6ytyivat tilaajalta kasittden koko
perusjoukon ja kysely teetettiin kokonaistutkimuksena 16.—24.1.2025 rajattuna aikana.
Perusjoukon pienuuden vuoksi ja anonymiteetin sailyttamiseksi, vastaajista kertovat
kysymykset on jatetty kyselyista pois.

7.3 Loppuarviointi ja kehitysajatukset

Tutkimuksen teko oli mielenkiintoinen ja mukaansa tempaava projekti. UPM Metsan
toimihenkildiden osallistuivat antaen tarkean palautteen lahes koko perusjoukon voimalla.
Avoimia palautteita lukiessa ymmartaa Sata Havu Oy:n tekevan tyénsa erittain hyvin ja
tunnollisesti. Myds kehityskaari aiempiin tutkimuksiin verrattuna on selke&. On hieno
huomata, etta lahes jokaisella osa-alueella kehitys on ollut positiivista edellisiin tutkimuksiin
verrattuna. Kun kaikki tdma saadaan siirrettyd uudellekin toimialueelle, hoituvat
metséanhoidon palvelut kaksin verroin paremmin. Uskon saavani omaan tyéelamaani ison
repullisen evaita tutkimuksesta, samoin kuin myds tilaajan hyotyvan vastauksista
analysoidusta palautteesta.

Yrityksen kehittdmiseen saadut ideat ovat pieniad asioita erittdin hyvan palautteen vuoksi.
Kyselyn vastausten perusteella maanmuokkauksen aikatauluihin ja laatuun on kiinnitettava
huomiota ja annettava maanmuokkaaijille tasta palautetta ja mahdollisesti yhteinen
koulutuspéaiva aiheesta. Tavoitettavuus ja joustavuus on pidettdva samalla tasolla ja tasta
myo0s tulee kiitos hyvana asiakastyytyvaisyytena. Yrittdjien ja omien metsureiden
koulutuksen yhteydessa kerrottava metsédasiakasvastaavien palautteista saadut kommentit

ja jarjestelmiin viitaten mietittava voisiko tydmaiden aloitus- ja lopetusilmoitukset niputtaa
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koskemaan useampaa kuviota, mikali kasitellaédn useampi kuvio kerralla, jolloin ei lahtisi
useampaa ilmoitusta samalle ty6n tilaajalle. Laajentaessa toimintaa pyrittava pitdméaan
toiminnan laatu yhta hyvana kuin tahan mennessa. Jamsan metsaasiakasyksikon alueen
yhteistyd UPM Metsén toimihenkildiden ja Sata Havu Oy:n valilla on pyrittava saamaan
yhta hyvéaksi ja helpoksi, kuin talla hetkella Rauman metsaasiakasyksikon alueella.
Sujuvalla yhteisty6ll& on suuri merkitys hyvaén asiakastyytyvaisyyteen.

Kyselyn tuloksia tarkasteltua tiedetaan tarkkailtavat seké kehitettavat metsanhoidon
palveluiden osa-alueet paremmin, kuin ennen tutkimusta. Onnistuneiden osa-alueiden
hyvan asiakastyytyvaisyyden avaimet lI6ydettiin avoimia palautteita analysoimalla. Kaikkia
kyselyn tuloksia hyddyntamalla voidaan parantaa yrityksen toimintaa viela piirun verran

paremmaksi.
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Asiakastyytyvaisyyskysely Sata Havu Oy:n palveluista
Rauman metsaasiakasyksikon alueella

Kerdgamme tietoja toiminnan kehittamiseksi ja parantamiseksi. Kyselyn tuloksia hyddynnetdan opinnaytetydssa seka
toiminnan laajentuessa Jamsan metsaasiakasyksikon alueelle. Kyselyssa on 15 kohtaa eikéd vastaaminen vie kauan.
Vastaukset ovat anonyymeja.

1. Kuinka olemme onnistuneet maanmuokkauksen toimitusketjuissa?

() 1. Heikosti

(O 2. valttavasti
O 3. Keskinkertaisesti
(O 4 Hyvin

O 5. Erittdin hyvin

2. Kuinka olemme onnistuneet varhaisperkausten ja taimikonhoidon aikataulujen suhteen?

(O 1. Heikosti

(O 2. valttavésti
(O 3. Keskinkertaisesti
(O 4 Hyvin
O

5. Erittain hyvin

3. Varhaisperkauksen ja taimikonhoidon laatu on mielestasi?

O 1. Heikko

(O 2. valttava
O 3. Keskinkertainen

(O 4. Hyvd

O 5. Erittain hyva



4. Tyytyvaisyys istutusten aikatauluihin mielestasi?

(O 1. Heikko

(O 2. valttava

3. Keskinkertainen

O
(O 4. Hyvs
O

5. Erittdin hyva

5. Minkalaisena pidat istutustyon laatua?

(O 1. Heikko

(O 2 valttava

3. Keskinkertainen

@,
O 4. Hyva
O

5. Erittdin hyva

6. Kuinka olemme onnistuneet materiaalitoimitusten osalta?

() 1. Heikosti

(O 2. valttavasti

O 3. Keskinkertaisesti
(O 4 Hyvin
O

5. Erittain hyvin

7. Miten olemme onnistuneet muiden raivausten osalta aikataulujen suhteen?

O 1. Heikosti

(O 2. valttavasti

O 3. Keskinkertaisesti
O 4. Hyvin
O

5. Erittain hyvin



8.

10.

11.

12.

13.

14.

Enta miten muut raivaukset ovat onnistuneet laadullisesti?

O 1. Heikosti

(O 2. valttavésti

3. Keskinkertaisesti

O
O 4. Hyvin
O

5. Erittdin hyvin

. Miten olemme onnistuneet konekylvén toimitusketjun osalta?

O 1. Heikosti

(O 2. valttavasti
O 3. Keskinkertaisesti
O 4. Hyvin

5. Erittdin hyvin

Asiointi Sata Havu Oy:n kanssa on vaivatonta

0 1 2 3 4 5 6

Erittdin hankalaa

Metsanhoitotyot on hoidettu sopimuksen mukaan

0 1 2 3 4 5 6

Erittain huonosti

Miten todennakoisesti suosittelisit meita?

0 1 2 3 4 5 6

En lainkaan todennak
Oisesti

Missa olemme onnistuneet parhaiten?

Missa meilla olisi kehitettavaa?

9 10

Erittdin vaivatonta

9 10

Erittain hyvin

9 10

Erittain todennéakoise
sti



15. Lopuksi vield haluaisimme tietdd minka arvosanan annatte toiminnastamme
kokonaisuudessaan.

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lahettamasi tiedot lahetetaan lomakkeen omistajalle.

@R Microsoft Forms



NPS kysely Sata Havu Oy:n toiminnasta Rauman
metsadasiakasyksikon alueella.

Kyselyn tuloksia hyddynnetdan opinnaytetydssa seka toiminnan laajentuessa Jamsan metsaasiakasyksikon alueelle etsien
kehitettavat toiminnan alueet.

1. Asiointi Sata Havu Oy:n kanssa on vaivatonta?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Erittdin hankalaa Erittain vaivatonta

2. Metsanhoitoty6t on hoidettu sopimuksen mukaan?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Erittdin huonosti Erittain hyvin

3. Miten todennéakoisesti suosittelisit meita?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
En lainkaan todennak Erittdin todenndkoise
Oisesti sti

4. Missa olemme onnistuneet parhaiten?

5. Missa meilla olisi kehitettavaa?

6. Lopuksi haluaisimme tietdd minka arvosanan annatte toiminnastamme kokonaisuudessaan.

Tama ei ole Microsoftin luomaa tai suosittelemaa sisaltoa. Lahettamasi tiedot ldhetetaan lomakkeen omistajalle.

Microsoft Forms
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