POHJOIS-KARJALAN AMMATTIKORKEAKOULU
Metsatalouden koulutusohjelma

Jani Taskinen

POHJOIS-KARJALAN JA POHJOIS-SAVON HAKEYRITTAJIEN ASIAKAS-
PALVELUN KEHITTAMINEN

Opinnaytety6
Lokakuu 2012



OPINNAYTETYO
Lokakuu 2012
Metséatalouden koulutusohjelma

Sirkkalantie 12
POHJOIS-KARJALAN 80200 JOENSUU
AMMATIKORKEAKOULU p. (013) 260 6900

Tekija
Jani Taskinen

Nimeke
Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon hakeyrittdjien asiakaspalvelun kehittdminen

Toimeksiantaja
ISAT-hanke

Tiivistelma

Uusiutuvien energialahteiden kayttoa lisataan jatkuvasti Euroopan unionin energiadirek-
tilvien kiristyessa ja fossiilisten polttoaineiden hintojen noustessa. Itd-Suomen alueella
puubiomassojen ja etenkin hakkeen kaytto lisdantyy, mika tarkoittaa yritysten lukumaa-
ran kasvua ja lisaantyneita henkilétyévuosia. Taman tyon tavoitteena oli tutkia hakeyrit-
tajien harjoittamia kaytannon keinoja ja suhtautumista asiakaspalveluun seka tarjota
heille keinoja oman asiakaspalvelun kehittamiseen.

Menetelmana kaytettiin laadullista tutkimusta. Ty6ta varten haastateltin kahdeksaa
kooltaan ja palvelutarjonnaltaan erilaista yritysta, joiden toiminta-alueena on Pohjois-
Karjala tai Pohjois-Savo. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin, minka jalkeen tulokset
teemoitettiin ja analysoitiin ammattikirjallisuuteen verraten.

Tulosten perusteella asiakaspalvelua pidettiin erittain tarkedna yritystoiminnan kannalta,
ja monissa yrityksissa palveluun oli selkeasti panostettu. Hyvaa asiakaspalvelua pidet-
tiin myods kilpailukeinona. Parannettavaa |0ytyi asiakaspalautteen kerddmisessa seka
omien vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamisessa.

Kieli Sivuja 63
suomi Liitteet 4
Liitesivumaara 13

Asiasanat
hakeyrittaja, haketus, asiakaspalvelu




THESIS
October 2012
Degree Programme in Forestry

/\

NORTH KARELIA 80200 JOENSUU

Sirkkalantie 12

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Tel. (013) 260 6900

Author
Jani Taskinen

Title
Development of Chipping Enterpreneurs’ Customer Service in North Karelia and North
Savo

Commissioned by
ISAT project

Abstract

The usage of renewal energy sources is increasing continuously as the energy directives
of the European Union are becoming more strict and the prices of fossil fuels rise. In
eastern Finland the use of wood biomasses and especially woodchips will increase,
which means growth in the number of enterprises and man-years. The purpose of this
research was to study chipping entrepreneurs’ hands-on ways of customer service and
how they deal with it. The other purpose was to provide them tools to develop their ser-
vice.

The research method was a qualitative research. Eight enterprises of different sizes and
varying service models in North Karelia and North Savo were interviewed. The inter-
views were recorded and transcribed, and the results were themed and analyzed com-
paring to professional literature.

According to the results, customer service was found as an essential part of business
and many corporations had invested in it. Good customer care was also seen as a com-
petitive tool. Collecting of customer feedback and knowing one’s strengths and weak-
nesses were stumbling blocks, which should be improved.

Language Pages 63
Finnish Appendices 4
Pages of Appendices 13

Keywords
chipping entrepreneur, chipping, customer service




Sisalto

Tiivistelma
Abstract
N T T =T o 1 o SR 6
2 ASIAKASPAIVEIU ... 7
2.1 Palvelun edellytykset ja la@tu.............uuuuemimiiiiiiiiiiiis 7
2.2 Palveluodotukset ja tyYtyVAISYYS......uuuuuuurumimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaees 8
P2 B 14T Vo To BN = 0 = UL L= R 9
2.4 Palveluilmapiiri ja -YMPAIiSIO........uuuuuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 10
2.5 PalVelUBIAMYS......uiiiiiiiiiiiiiii e 11
2.6 ASIAKASIANIOISYYS. .. .uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiitbb 11
2.7 Vuorovaikutus- ja jalkimarkKinointi.................eeeeeiieieiiiiis 11
2.8 Asiakaspalvelu punelimessa..........uuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiii 12
2.9 Reklamaatiot, valitukset ja palaute...............uuuveiiiiiiiiiiiiiie 13
3 Asiakaspalvelu yrityksen kilpailukeinona ............cccoo 14
4 Hyva asiakaspalVelija..........ccccoooiiiie 15
4.1 Palvelijan MiNBKUVA ..........oooviiiiiii 16
4.2 ASIANTUNTEVUUS .....ooeiieeiiiiiie e e e e e e e eeetties s e e e e e e e eeaatta s s e e e e e e eeeassnnnaeeeeeaees 16
4.3 Nonverbaalinen VIeStINtA............covviiiiiiiiiie e 17
4.4 Jee Jee -MarkKiNOINti........coviiieeiiiiiiiiiiis e e 18
5 Asiakaspalvelun lainalaiSUuKSIa. ... 18
5.1 3/L1-SAANTO .. ..uuuuuueiiiiniiiiiiii 19
5.2 L/L12-SAANTO .. .uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiii e 19
5.3 26/27-SAANTO ......uuuuiiiiiiiiiiiiiii e 19
5.4 1-10-27-SAANTO. ... ..uuuuunuuininiiiiiiiiiiii e 20
5.5 KLO-SAANTO ...uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 20
I U U S U (A7 =T U= o - 21
6.1 HAKE JA MUISKE ....uuuiii it e e e e e e 22
6.2 Puupolttoaineiden KAYHO..........coovvieeiiiiiiiiiie e 22
6.3 Hakkeen laatu ja KOSTEUS.........cooiiiiiiiiiiiiicci e 24
6.4 ENErgiayritla)yyS. ... eeeieeeeieeeeiiiiie e e et e et a e 26
6.5 Tulevaisuudenna@KYMI& ...........oeiiiiieiiiiiiiiiie e e 27
7 HaKetuSteKNIIKKA. ..........uueiiiiiiiiii e 27
4% T 1= 118 (o) = g (o J R 28
7.2 SUUIUOTANTO ...eeveiieieete ettt e et e e e et e e e e e e e e eenn e eeeees 29
7.2.1  PalStaNaKetusS........ccoevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeee e 29
7.2.2  VAlIVarastONaKetUS ..........coueviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 30
7.2.3 Kayttopaikka- ja terminaalihaketus...............cccceevivviiiiiieee e, 31
8 TUtkimuKSeN tila@ja ..........ouuuiiiiiiiiieeeie e 33
9 TUtKIMUKSEN tAVOITIEET .......uuiiiiiiiiiiiiiii s 33
10 TutkKimuSMENETEIMAL.........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiir e 34
10.1 AINeISton NanKiNta..........cceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 35
10.2 Aineiston kasittely ja analySOinti..............cooouvviiiiiieeeeiieiiicee e, 36
11 TUIOKSEL ..ttt 37
11.1 Yrittajien nakemys: hyva asiakaspalvelu..............ccccovvvviiiiiineeeeccceini, 37
11.2 Palveluun panostamingn.............uuiiiiieeeiiiiiiiiie e e e e e e e 38
11.3 Asiakaspalvelun MerkityS............ceeiiiieeiiiiiiiiie e, 39
11.4 ASIaKaSIANTOISYYS. ... iiiiiii i 39
11.5 Asiakaspalaute ja reklamaatiot ..............cccoeiieiiiiiii i, 40

11.6 YREEYAENPITO ... ccieeii e 41



11.7 Vahvuudet ja heikKOUEt.............ooiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 41

11.8 Halukkuus KENIttY&.........coevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 42
2 =0 1o [ ] = T 43
2t R 0o (=] 1 7= Y/ U £ 47
12.2 KENITEAMISIACAL .....cvviieiie e e e e e e eaa s 48
1= 1 1 (< T 49
Liitteet
Liite 1 Hakkeiden laatutaulukot
Liite 2 Haastattelukysymykset
Liite 3 Luentokalvot

Liite 4 ISAT-artikkeli



1 Johdanto

Uusiutuvien energialahteiden kayttoa lisatdan jatkuvasti valtion tukemana ja
EU-direktiivien velvoittamana. Itd&-Suomen alueella uudistukset lisaavat varsin-
kin puubiomassojen kayttod, mika nakyy yritysten lukumaaran kasvuna ja li-
saantyneina henkilotyévuosina. Ennen kaikkea hakkeen kéaytto kasvaa radikaa-
listi, silla sen kayttoa pyritdan lisaéamaan nykyisesta noin 80 % vuoteen 2020

mennessa.

Haketustoimintaan liittyvid tutkimuksia on tehty paljon esimerkiksi hakkeiden
laadusta, logistiikasta, haketustekniikasta ja hydtysuhteen parantamisesta lam-
polaitoksilla. Yritysten tarjoaman asiakaspalvelun taso on kuitenkin jaanyt huo-

miotta, vaikka toiminto on varsin oleellinen osa yritystoimintaa.

Tyon tavoitteena oli selvittdd, millaisin kaytannon keinoin haketuspalvelua tar-
joavat yritykset palvelevat asiakkaitaan ja millaisina yrittajat itse pitavat tarjoa-
maansa palvelua. Teemahaastattelujen pohjalta saatujen tietojen perusteella
koostettiin alan erityistarpeet huomioiva opinnéytety6, jota yritykset voivat kayt-

taa toimintansa kehittamiseen.

Tybn toimeksiantaja on Pohjois-Karjalan ja Savonian ammattikorkeakoulujen
kumppanuusohjelma ISAT, joka tekee yhteisty6td toiminta-alueen yritysten
kanssa. Ohjelman painoaloja ovat Venaja-osaaminen, hyvinvointipalvelut ja

energiaratkaisut.



2 Asiakaspalvelu

Palvelu on asiakkaalle myytavaksi tarkoitettu toiminto, joka tuottaa kayttajalleen
hyotya. Asiakas ostaa palvelun, koska ei voi tai halua tehda sité itse. Olennaista
palvelussa on tuotetietous ja ihmisten valinen vuorovaikutus. Ero palvelutilan-
teen ja tavarantuotannon valilla on se, ettd palvelut sekéa tuotetaan etta kulute-
taan samanaikaisesti. (Lahti 1998, 2.) Asiakkaan rooli palvelun aikana on kaksi-
jakoinen, silla han on palvelun kayttaja ja kuluttaja, mutta osallistuu ainakin
osan ajasta myds sen tuotantoon (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 224).
Itse palvelutapahtumassa on aina kysymys asiakkaan auttamisesta ja hanen
tarpeidensa tayttamisesta (Erdsalo 2011, 12).

Asiakas on yrityksen toiminnan tarkein kohde, jota ilman yritys ei voi elda. Yri-
tystoiminnassa on aina asiakas, jota varten ty6ta tehdaan. (Jokinen ym. 2000,
222.) Haketustoiminnassa asiakas kaantyy yrityksen puoleen tarvitessaan ma-

teriaalista apua, ja maksaa saamastaan palvelusta tai tuotteesta sovitun hinnan.

2.1 Palvelun edellytykset ja laatu

Yrityksen on tiedettdva peruslahtokohtansa voidakseen palvella asiakkaitaan.
Selvaa tulisi olla ainakin mitd palvelulta edellytetaan ja mita siind painotetaan,
seka miksi yritys ylipdataan on olemassa. On myos tarkeaa etta yksilén ja yri-
tyksen tavoitteet ja toiminta vastaavat toisiaan, ja toisaalta tyontekijan tulee kye-
ta arvioimaan kuinka henkilokohtaiset tavoitteet vastaavat yrityksen asettamia
tavoitteita. (Lahti 1998, 3.)

Keskeista hyvassa palvelussa on paitsi laatukriteerien ja olemassaolon selven-
taminen, myos tyontekijoiden ammatillisen koulutuksen jatkuva yllapito ja lisaa-
minen. Myds mielipiteiden huomioimiseen ja toisten kunnioittamiseen tarvitaan
koulutusta. Asiakaspalvelijan tulisi lisdksi pitdd asiakasta haasteena kyetékseen
palvelemaan tata parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakaspalvelu vaatii paljon

aktiivista panostusta ja kuluttaa voimavaroja. (Lahti 1998, 30.)



Asiakaspalvelun laadun mittaa aina asiakas. Laatu kasitteend on kuitenkin vai-
kea ymmarrettavaksi ja haasteellinen toteuttaa. Yrityksissd on usein palvelu-
henkilostoad koskevia ohjeita ja laatumaarityksia, joilla méaaritelladn vahintaan
toivottu palvelun taso. Palvelun laadussa voidaan mitata aineellinen ja aineeton
tuote; tekninen laatu kertoo tuotteesta kun taas toiminnallinen laatu osoittaa
sen, kuinka asiakas saa ja kokee saamansa palvelun. Huono palvelu voi johtaa
asiakastyytyvaisyyden laskuun vaikka tuote olisikin erinomainen, kun taas hy-
valla palvelulla asiakas voi olla tyytyvainen, vaikka tuote olisi laadullisesti hei-
kompi. (Erésalo 2011, 17-18.)

2.2 Palveluodotukset ja tyytyvaisyys

Laatumielikuvat perustuvat aina kunkin asiakkaan omiin kasityksiin. Mikali odo-
tukset palvelun tasosta luodaan liilan suuriksi, heikkenee mielikuva yrityksesta
helposti pettymyksen takia, jolloin seurauksena voi olla asiakasmenetys. Yrityk-
sen kannattaa kuitenkin panostaa laatumielikuvaan, silla lian matalat odotukset
johtavat siihen ettei asiakas ota ensinkdan yhteytta yritykseen tai kiinnittaa hel-
posti huomiota negatiivisen ennakkoasenteen mukaisiin kohtiin. (Lahtinen &
Isoviita 2004, 46.)

Asiakaspalvelussa on aina kyse vuorovaikutuksesta asiakkaan ja asiakaspalve-
lijan valilla, vaikka palvelu ei tapahdu aina kasvokkain, vaan esimerkiksi puhe-
limen tai sahkopostin valityksella. Yhteydenpito on osa palvelukokonaisuutta ja
vaikuttaa asiakkaan kasitykseen yrityksesta ja sen palvelusta. (Erdsalo 2011,
14.) Yhteydenoton helppouteen kannattaakin panostaa alusta lahtien, silla jo
ensimmainen yhteydenotto yritykseen muokkaa asiakkaan laatumielikuvia, ja

vaikuttaa toisaalta kokonaistyytyvaisyyteen.

Asiakkaan ennakko-odotuksia muokkaavat yrityksen harjoittama markkinointi,
muiden yrityksessa asioineiden mielipiteet, moitteet ja suositukset, omat aiem-
mat kokemukset ja vertailu muihin saman toimialan yrityksiin. Odotuksiin vaikut-

tavat myods palvelutilanteeseen liittyvat tekijat (esimerkiksi kiire), seka



asiakaspalvelijan henkilokohtaiset ominaisuudet kuten ik&, sukupuoli, koulutus

ja persoonallisuus. (Jokinen ym. 2000, 228.)

Asiakkaiden toiveet palvelutasosta vaihtelevat huomattavasti paitsi henkilgittain,
my6s palvelun tyypista riippuen. Huomionhaluinen asiakas arvostaa ennen
kaikkea saamaansa ensi- ja loppuvaikutelmaa. Tall6in huomio tulisi kiinnittaa
oheispalveluihin, tervehtimiseen, hyvastelyyn ja kohteluun. Sisaltokriittiset asi-
akkaat arvostavat hyvin tuotettua ydinpalvelua, jolloin tuotteen tekninen laatu ja
mitattavat ominaisuudet ovat pehmeitd arvoja tarkeampid. Vahaan tyytyva asia-
kas kelpuuttaa lahes mitd tahansa, mutta taméan asiakastyypin hyvéaksikayttoa
tulee varoa. Ylimielinen palveluasenne saattaa johtaa syvalliseen loukkaantu-
miseen. Ylikriittiset asiakkaat ovat usein mielipidejohtajia, joiden sanomiset vai-
kuttavat muiden asiakasryhmien kayttaytymiseen. Tyypillisté télle ryhmalle on
matala kynnys valittaa asioista, jolloin palvelun eteen on téalléin tehtava kaikki
voitava. Ylikriittiset asiakkaat antavat kuitenkin yritykselle arvokkaita tuotekehi-
tysvinkkeja. (Lahtinen & Isoviita 2004, 44.)

2.3 Imago ja maine

Asiakas muodostaa aina kokemustaustansa ja yrityksen maineen perusteella
omakohtaisen mielikuvan odotettavissa olevasta palvelun laadusta, vaikka toi-
minta ei valttdmatta olekaan tietoista (Aarnikoivu 2005, 93). Imago muodostuu
markkinointiviestinnan ohella palveluymparistosta, myytavista tuotteista ja pal-
veluista seka ihmisista (Jokinen ym. 2000, 90). Asiakkaan mydnteinen kasitys
imagosta parantaa koetun palvelun laatua, ja vaikuttaa toisaalta palveluodotuk-
siin. Mielikuva muodostuu usein aiempien kokemusten ja arvostusten pohjalta.
Kielteinen yritysimago voi pahimmillaan johtaa jopa tuotteen tai yrityksen hyl-
kaamiseen. (Lahtinen & Isoviita 2004, 46—47.)

Mielikuva on eréanlainen suodatin, jonka kautta asiakas tarkastelee saamaansa
palvelukokemusta. Jokainen virhe huonontaa saatua mielikuvaa, mutta hyvan
Imagon omaava yritys voi saada helpommin tekemidan virheita anteeksi. Ima-

gon muuttaminen tietoisella toiminnalla on kuitenkin mahdollista esittdmalla
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itselle esimerkiksi seuraavia kysymyksia: Mité toivon asiakkaan ajattelevan, kun
han kuulee yrityksemme nimen? Mita toivon asiakkaan havaitsevan hanen as-
tuessaan sisdan yrityksemme toimitiloihin? Millainen olisi yrityksemme persoo-

nallisuus, jos se olisi henkil6? (Erasalo 2011, 20.)

2.4 Palveluilmapiiri ja -ymparisto

Yrityksen palveluilmapiiri muodostuu kaikesta siitd, mita asiakas kokee, nakee
ja aistii. Tama ilmapiiri on sama kuin yrityksen palvelukulttuuri, joka heijastelee
yhteison arvoja. Asiakas kykenee aistimaan henkildstosta yrityksen halukkuu-
den asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen ja maarittelemaan tarkasti millainen
palvelukulttuuri yhteiséssé on. Maaratietoisesti rakennettu vahva palvelukulttuu-
ri on yksi menestyvien yritysten tunnusmerkeista. (Lahtinen & Isoviita 2004, 41—
42.)

Asiakas tulkitsee ilmapiirin pienista signaaleista, joita voivat olla palveluhenkil 6-
kunnan tapa puhutella toisiaan tai asiakkaitaan, liikkeiden ripeys tai asiakkaan
huomiointi. Liséksi pelkat ilmeet ja kehonkieli kertovat yllattavan paljon. Aidosti
arvostava suhtautuminen tyotovereihin, asiakkaisiin ja asioihin heijastuu my6s
asiakkaalle, ja jokainen tyontekija on omalta osaltaan vastuussa tallaisen ilma-

piirin yllapitamisesta. (Jokinen ym. 2000, 242.)

Heikosti motivoitunut palveluilmapiiri vaikeuttaa ulkoista, vuorovaikutus- ja jal-
kimarkkinointia, minka takia tarvitaan henkildstoon kohdistuvaa sisaistd markki-
nointia. Koulutuksen lisaksi tarvitaan motivoivaa esimiestoimintaa ja toimiva

sisainen tiedotus. (Lahtinen & Isoviita 2004, 9.)

Palveluympariston tehtéavana on vahvistaa halutun mielikuvatavoitteen saavut-
tamista. Palveluymparistéon vaikuttavat paitsi muiden asiakkaiden kayttaytymi-
nen, myds varit, kalusteet, valot ja somistus. Palveluympariston merkitys yrityk-
selle voi kuitenkin olla vahainen, mikali asiakaskontaktit ovat harvinaisia tai pal-

veluhenkildsto vierailee asiakkaiden luona. (Lahtinen & Isoviita 2004, 43.)
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2.5 Palveluelamys

Asiakkaan kokema palveluelamys muodostuu ydintuotteen tai —palvelun yhtey-
dessa toteutetuista lisgpalveluista, joihin myds asiakaspalvelu kuuluu. Palvelu
tai tuote itsessaan ei tee tapahtumasta elamyksellista, vaan siihen vaikuttavat
pienet asiat joita asiakas pitaa tarkeana. Palveluelamys on subjektiivinen koke-
mus, mutta yleisella tasolla palveltavan kokemus vaivannadsta tai enemman
tekemisesta luovat elamyksen, joiden liséksi tavalliset asiat kuten tervehtiminen,
kiittaminen, small talk, positiivisuus ja iloisuus seké& palvelun nopeus, kiireetto-
myys ja joustavuus ovat tarkeita. Kaikista tarkeinta on etta asiakas tuntee itsen-
sa tarkeéksi. (Aarnikoivu 2005, 85-86.)

2.6 Asiakaslahtoisyys

Asiakaspalvelussa asiakas on aina tarkein lahtokohta. Asiakaskeskeisyyden
tunnuspiirteitd ovat ihmisen tarpeista lahteva, yksildllinen, helposti ja riittavasti
saatava palvelu. Palvelutilanteen pitdd olla ainutkertainen kokonaisuus. Jos

asiakkaalle luvataan jotakin, on lupauksesta pidettava kiinni. (Lahti 1998, 2—-3.)

Asiakaslahtoisyys on myds asiakassuhdemarkkinoinnin lahtékohtana. Tallgin
yritys kehittda, tuottaa ja markkinoi asiakkaiden tarpeita vastaavia palveluja tai
tuotteita. Pyrkimyksena on luoda kannattavia kanta-asiakassuhteita ja varmis-

taa asiakkaiden tyytyvaisyys ja uskollisuus. (Lahtinen & Isoviita 2004, 8.)

2.7 Vuorovaikutus- ja jalkimarkkinointi

Vuorovaikutusmarkkinointi on palvelu- ja myyntivaiheessa tapahtuvaa yrityksen
markkinointia, jonka tavoitteena on vakuuttaa asiakas yrityksen ja sen tuotteen
paremmuudesta suhteessa Kkilpailijoihin. Saamaansa palveluun ja tuotteisiin
tyytyvaiset asiakkaat asioivat yrityksessa uudelleen, ja heistd tulee kanta-
asiakkaita, jotka myds suosittelevat yritystd tuttavilleen. (Lahtinen & Isoviita
2004, 9.)
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Jalkimarkkinointi on asiakassuhteen kehittdmista varsinaisen asiakaskontaktin
jalkeen (Lahtinen & Isoviita 2004, 9), ja se on asiakaspalvelutapahtuman vii-
meinen vaihe. Jalkimarkkinoinnilla halutaan varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys
saamaansa palveluun ja ostamiinsa tuotteisiin, todeta palveluodotusten taytty-
minen, auttaa asiakasta mikali ongelmia ilmenee seka luoda pohjaa pitk&aaikai-
selle asiakkuudelle. (Jokinen ym. 2000, 248.)

Jalkihoitovaihe alkaa jo ennen kuin vuorovaikutustilanne on paattynyt, silla
asiakaspalvelijan tulee varmistaa, ettd asiakkaalla on myodnteinen olo poistues-
saan. Yritysten yleisesti kayttamia jalkimarkkinointikeinoja ovat asennuspalve-
lut, koulutus, huoltotoimenpiteet ja yhteydenpito asiakkaaseen. (Jokinen ym.
2000, 248). Muita kaytannon toimia voivat olla esimerkiksi asiakaslehden postit-
taminen, uutuuksista tiedottaminen tai asiakkaan kokemuksista kysyminen
(Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 2006, 91).

Hakeyrittajyyteen monien keinojen soveltaminen on vaikeaa, silla tuotteen tai
palvelun kayttoon ei tarvita asennuspalvelun tai koulutuksen kaltaisia toimintoja.
Yhteydenpito asiakkaisiin esimerkiksi kirjeen, pienten lahjojen tai asiakastapah-
tumien muodossa sopisivat kuitenkin myos talle alalle. Asiakaspalautteen ke-
raaminen olisi myds varsin toimiva keino, josta myos yritys hyotyy ilman suuria

kustannuksia.

2.8 Asiakaspalvelu puhelimessa

Puhelimen kayttd asiakaspalvelussa parantaa palvelujen saatavuutta, ja asiak-
kaat tekevatkin puhelimitse paljon ennakkotytta kyselyjen ja vertailun muodos-
sa. Vaikka puhelimessa pystyykin ainoastaan kuulemaan toisen ihmisen, tulee
etenkin asiakaspalvelussa muistaa ettd asiakas muodostaa mielikuvia myos
aanen savyn perusteella. Yrityksen palveluasenne valittyy myos puhelinkeskus-
teluissa asiakkaalle, ja palveluhenkilostostd saatu kuva yhdistetddn aina yrityk-
seen. Asiakaspalvelijan tulee myds muistaa, etta aani kertoo esimerkiksi puhu-

jan vasyneisyydesta tai innostuneisuudesta, erilaiset asenteet kuuluvat |&pi
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puheesta, ilmeet ja ryhti heijastuvat myds vastapuolelle ja erilaiset tunnetilat

valittyvat tehokkaasti myos puhelimen valityksella. (Jokinen ym. 2000, 261.)

Jo esimerkiksi liika rentoutuminen valittyy toiselle osapuolelle veltostumisena ja
aanen tukkoisuutena. Asiakaspalvelijan tulisikin kiinnittdd huomiota &&nenkayt-
toonsa, josta tulisi valittya innostunut, vakuuttava ja selked kuva. Aanensavyn,
rytmin ja voiman vaihtelut, mahdolliset taustadanet ja mumina tai ankytys ovat
esimerkkeja mielikuvaan vaikuttavista tekijoistd. Puheen tulisi myos puhelimes-
sa olla ymmarrettavaa, ja teknisen kielen kayttoa tulisikin miettid asiakaskohtai-
sesti. (Hamalainen 1999, 122-123.)

Yleisesti ottaen selked artikulointi, matala &éni, sopiva puhenopeus ja riittava
aanenkayttod luovat hyvaa mielikuvaa puhujasta. Monotoninen puhe ja tasapak-
su puhetulva vasyttavat kuuntelijan, joten arvaamaton ja vaihteleva rytmi on

hyva keino pitda kuuntelija hereilla. (Vuorio 2008, 83-85.)

2.9 Reklamaatiot, valitukset ja palaute

Asiakas antaa yritykselle tilaisuuden toimintansa korjaamiseen ilmaistessaan
tyytymattomyytensa tuotteeseen, palveluun tai asiantilaan. Asiaan kannattaa
suhtautua asiallisesti ja puuttua valittémasti. Vahatteleva ja epaasiallinen suh-
tautuminen johtaa todella suurella todennakoéisyydella asiakasmenetykseen, ja
asiakas kertoo yrityksen toiminnasta myos muille, jolloin asiakasmenetysten

maara moninkertaistuu. (Erasalo 2011, 20-21.)

Syyna valituksiin on usein se, ettad asiakkaan odotukset tai toiveet eivat ole kai-
kilta osin tayttyneet. Tyypillisia syita ovat tuotteen heikko kunto tai toimintahéi-
riot, toykea tai hidas palvelu, laskutusepaselvyydet ja mydhastyneet tai virheel-
liset toimitukset. (Lahtinen & Isoviita 1994, 53.)

Asiakkaan valittamatta jattaminen on yrityksen kannalta yhta huono vaihtoehto
kuin ylimielinen reagointi saatuun palautteeseen. Tallin yritys ei valttamatta

edes huomaa asiakasmenetystddn, eikd saa toisaalta edes mahdollisuutta
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korjata menettelydan. Palveluhenkiloston tehtaviin kuuluukin kyselld aktiivisesti

palvelun ohessa mielipiteitd palvelusta ja tuotteista (Erasalo 2011, 21).

Valitusten ja reklamaatioiden kasittelyssd empaattinen suhtautuminen valitta-
jaan ja valitukseen on tarkead; vitsailu ja vahattely eivat ole sopivia keinoja.
Asiakas ei useimmiten ole kiinnostunut virheen syysta, vaan sen valittomasta
korjaamisesta, jolloin palveluhenkilostolla tulisi olla valmis kasitys erilaisten ti-
lanteiden hoitamisesta, etteivat ne tule yllatyksena. Asiakasta ei tule keskeyttaa
ja asioista ei pida ruveta vaittelemaan, vaan valitukseen tulee suhtautua asialli-
sesti ja kiitollisesti. Asiakkaan omille mielipiteille tulee antaa tilaa ja pyrkia saa-
maan asiakas itse oivaltamaan ratkaisu. Virheen valiton oikaisu on kuitenkin
tarkeintd. (Lahtinen & Isoviita 1994, 53-54)

3 Asiakaspalvelu yrityksen kilpailukeinona

Joissakin tapauksissa kilpailevien yritysten tarjoamat tuotteet ja palvelut ovat
kesken&an niin samankaltaisia, etta yritysten taytyy pyrkid erottumaan kilpaili-
joistaan muilla keinoilla. Nékyvien tekijoiden kuten miljé6n tai mainonnan kopi-
ointi on mahdollista, mutta palvelun aineettoman osan jaljittely etenkin henkil6-
kunnan palveluosaamisen kohdalla on huomattavasti hankalampaa. (Jokinen
ym. 2000, 230.)

Asiakaspalvelua on kaikki asiakkaiden hyvaksi tehty tyd, ja se on yksi markki-
noinnin tarkeimpia kilpailukeinoja. Palveluhaluinen, innostunut ja koulutettu
henkilokunta luo yritykselle kilpailuetua, joka korostuu etenkin pienissa yrityk-

sissa jotka eivat kykene kilpailemaan hinnalla. (Lahtinen & Isoviita 2004, 39.)

Yrityksen markkinoinnin kannalta taman paivan palvelu on huomisen markki-
nointia. Suusta suuhun kulkeva markkinointi on kokemusperéistd, ja sen takia
myds muita markkinointikeinoja tehokkaampi. (Erasalo 2011, 16.) Asiakaspalve-
lun laadun markkinoinnillinen tarkeys korostuu tassa yhteydessa, silla tyytyvai-

nen asiakas on yrityksen paras mainos.
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Asiakaspalvelu itsesséaan ei vield tuo yritykselle kilpailuetua, vaan siitd muodos-
tuu kilpailutekija kun se hoidetaan kilpailijoihin n&hden eri tavalla, monipuoli-
semmin tai laadukkaammin. Tietotekniikan valtakaudella tamé& voi tarkoittaa
esimerkiksi henkilokohtaisen palvelun arvostusta, tai asiakaspalvelua voidaan
tarjota monen eri kanavan kautta. Tarkeintd on kuitenkin, ettd asiakas tuntee
saavansa asiakaspalvelusta sellaista lisdarvoa, jota kilpailijat eivat pysty tar-
joamaan. (Reinboth 2008, 29.)

4  Hyva asiakaspalvelija

Asiakaspalvelija on ongelmien ratkoja, seurustelija ja opastaja, joka edustaa
aina organisaatiotaan palvelutilanteessa. Asiakaspalvelijalta edellytetd&n hyvia
vuorovaikutustaitoja, kysymista ja kuuntelemista, sita ettei han asetu asiakkaan
ylapuolelle ja ettd huomio pysyy asiakkaassa. Liséksi edellytetdan stressin-
sietokykya ja joustoa. Asiakasta tulee kuunnella ja ymmartaa, ja valilla ottaa
kantaakin, mutta varsinainen paattksentekija on asiakas itse. Hyva asiakaspal-
velija osaa suhtautua asiakkaaseen myoétatuntoisesti antamatta ensivaikutel-
man vaikuttaa. Tyopaikan ongelmia ei mydskaan tule kasitella asiakkaiden kuul-
len. (Lahti 1998, 5.)

Onnistunut asiakaspalvelu edellyttdd myds joustavuutta ja tilanneherkkyytta,
koska jokainen asiakas on erilainen. Inmissuhdetaitojen hallinta ja henkilokemi-
oiden toimivuus ovat usein menestystekijoitéa, mutta toisaalta palvelun on oltava
myds nopeaa ja sujuvaa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 44.) Uuden ajan asiakas-
palvelija ei kuitenkaan tavoittele nopeaa hyotya vaan keskittyy asiakassuhteen
hoitoon huomioiden asiakkaan tarpeiden tyydyttamisen ja niiden ennakoimisen
(Aarnikoivu 2005, 59).
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Erilaisista palvelutilanteista merkittavin on kasvokkain tapahtuva palvelu, joka
on parhaillaan ihmissuhdety6ta. Tarkeimpia tyovalineita ovat talldin asiakaspal-
velijan persoona, sekd kyvykkyys ja halukkuus toimia vuorovaikutustilanteissa.
(Erasalo 2011, 14.)

Hyvéat sosiaaliset taidot omaava asiakaspalvelija osaa hyddyntaa tunteita ja
tunnetietoa ajattelussaan ja toiminnassaan. Tunnedlylla tarkoitetaan kykyé toi-
mia vuorovaikutustilanteissa tarkoituksenmukaisesti ja rakentavasti siten, etta
osapuolet tuntevat tulleensa riittdvasti huomioon otetuiksi. Puutteelliset vuoro-
vaikutustaidot luovat jannittyneisyytta, ja asiakaspalvelija on jatkuvasti varuil-

laan vuorovaikutustilanteessa. (Erdsalo 2011, 105.)

4.1 Palvelijan minadkuva

Asiakaspalvelijan terve itsetunto on asiakkaalle eduksi palvelutilanteessa. Pal-
velutilanne on epaonnistunut, mikali palvelija kerda itselleen pisteitd osoittamal-
la olevansa tietavampi ja osaavampi kuin asiakas. Palveltavalle tulee antaa tilaa

ja hanta taytyy kuunnella. (Lahti 1998, 5.)

Mindkuva muodostuu paitsi kotiolojen, koulutuksen, ystavien ja elamankoke-
muksien kautta, myos itse tarkeiksi koettujen arvojen kautta. Asiakaspalvelijan
tulisi myods tunnistaa omat voimavaransa; miten voimakkaaksi ja patevaksi han
tuntee itsensa ja miten hyvin han kestaa laheisyytta tai etaisyyttd. Tuntemalla
omat kayttaytymistapansa on helpompi ennakoida asiakkaan toivomuksia, ja
toisaalta talldin voi keskittyd paremmin asiakkaan palvelemiseen. (Lahti 1998,
5.)

4.2 Asiantuntevuus

Asiakaspalvelija toimii aina asiantuntijatehtavissa. Hyva palvelu edellyttaa tuot-

teiden ja palvelujen tuntemusta, joiden lisaksi asiakaspalvelijan tulee ymmartaa
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oma roolinsa palvelutapahtumassa kyetadkseen tietoisesti ajattelun avulla
ohjaamaan omaa toimintaansa, eli toisin sanoen toimimaan ammattimaisesti.
(Erésalo 2011, 14))

Tuotetuntemus on yksi asiakaspalvelun peruspilareista, silla lahtokohtaisesti
myyjan oletetaan tuntevan tuotteensa niin hyvin, ettéd annettuja tietoja voidaan
pitda luotettavina. Oman yrityksen tunteminen on myos valttamatonta, etta tie-
tad mika yrityksesséa on mahdollista ja mika ei, jolloin yrityksen tarjoamien mah-
dollisuuksien laaja-alaisempikin esittely on tarvittaessa mahdollista. (Jokinen
ym. 2000, 236.)

Kykyd ymmartaa asiakasta, tarpeiden kunnioittamista ja yhteistyokykya voidaan
kutsua asiakastietoudeksi, joka on osa asiakaspalvelijan asiantuntevuutta.
Kuuntelutaito on avainasemassa, silla asiakkaat odottavat asiakaspalvelijan
pystyvan tunnistamaan heidan tarpeensa ja kykenevan tarjpamaan oikeanlaisia
palveluja. (Hamalainen 1999, 50.) Asiakastuntemusta on myds kanta-
asiakkaiden taustojen, tarpeiden ja mielipiteiden tunteminen (Jokinen ym. 2000,
236), joiden avulla yritys kykenee paremmin vastaamaan asiakkaidensa tarpei-

siin, ja palvelemaan naita kokonaisvaltaisesti paremmin.

4.3 Nonverbaalinen viestinta

Useimmat asiakkaat aistivat kuinka palveluhenkilésté heihin suhtautuu. limeet
ja eleet voivat kertoa halveksuvasta tai vahattelevasta suhtautumisesta, jolloin
ulkoa opetellut kohteliaisuudet ja hymy eivat auta. Tama synnyttaa torjuntareak-
tion, jota seuraa kielteinen ostopaatos. (Lahtinen & Isoviita 2004, 44.) Kun asia-
kaspalvelija sen sijaan osoittaa arvostusta sanoin ja teoin, syntyy asiakkaalle
kuva omasta tarkeydestaan yritykselle. Tyytyvédinen asiakas on halukas jatka-
maan hénelle arvoa antaneen yrityksen asiakkaana jatkossakin. (Erasalo 2011,
14.)

Puhutun asian perillemenoon vaikuttavat asiakaspalvelijan fyysinen laheisyys,

kasvonilmeet, katsekontakti, &anenkayttd ja itse puheen sisaltd. Itse sanojen
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osuus palvelutilanteessa on kuitenkin vain 10 % siitd mita asiakas kokee. 90 %
viestintatilanteesta on sanatonta, ja siihen vaikuttavat haju, maku ja tunto (15
%) seka kaytetty adnenpaino ja -savy (15 %). Loput 60 % muodostuu elekieles-
ta. (Raisénen 2011, 8.)

4.4 Jee Jee -markkinointi

Palvelu- ja markkinointitoimenpiteiden tulee onnistua jatkuvasti yrityskuvan ylla-
pitamiseksi. Jokaista asiakasta tulee palvelulla samalla arvostuksella, mutta
yksilond. Markkinointi kuuluu jokaisen tyontekijan tehtaviin toimenkuvasta riip-
pumatta.

Jee Jee:
J = Jokainen henkilostoon kuuluva markkinoi ja palvelee
E = Eri asiakkaita eri tilanteissa

E = Eri tavalla — tilanneherkkyys ja tyylijousto

J = Jatkuvasti jokaista asiakasta

E = Erinomaisesti — "Asiakas on kuningas” ja palkan maksaja
E = Empaattisesti — asettumalla asiakkaan asemaan
(Lahtinen & Isoviita 2004, 4.)

5 Asiakaspalvelun lainalaisuuksia

Asiakaspalveluun liittyy paljon tutkimustuloksiin perustuvia lainalaisuuksia.
Vaikka asiakaspalvelu itsessédan on yritykselle tuottamaton toiminto, sen vaiku-
tukset heijastuvat suoraan yritysimagoon ja myyntilukuihin. Hyvalla asiakaspal-
velulla yritys pystyy houkuttelemaan uusia asiakkaita, mutta huono palvelu vai-
kuttaa negatiivisesti seka uusien asiakkaiden saantiin ettéa pysyvien asiakkuus-

suhteiden ylldpitoon. US. News and World -lehden tutkimuksen mukaan
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ylivoimaisesti suurin yksittdinen asiakasmenetysten syy on huonossa asiakas-
palvelussa (Lahtinen & Isoviita 2004, 3).

Asiakasmenetyksistad jopa 68 prosenttia johtuu heikosta asiakaspalvelusta tai
asiakkaiden huonosta kohtelusta. Tuotteiden heikko tekninen laatu on syyna
ainoastaan 14 prosentissa tapauksista ja korkeiden hintojen osuuskin on vain 9
prosenttia. Ostotottumusten ja kulutustapojen muutokset aiheuttavat 5 prosent-
tia menetyksista, muutto toiselle paikkakunnalle 3 prosenttia ja konkurssi tai
fyysinen kuolema yhden prosentin. (Lahtinen 2004, 2.)

5.1 3/11-saanto

Tyytyvainen asiakas on yrityksen paras mainos. Han kertoo tutkimusten mu-
kaan saamastaan hyvasta palvelusta keskimaarin kolmelle henkilélle. Sen si-
jaan palveluun tyytymaton asiakas kertoo asiasta noin 11 muulle henkildlle.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 2.)

5.2 1/12-saanto

1/12-sdént6 koskee asiakkaan pitkavihaisuutta. Suomalaisen tutkimuksen mu-
kaan yhden negatiiviseksi koetun palvelukokemuksen korjaaminen vaatii jopa
12 positiivista kokemusta ennen kuin kielteiset kokemukset katoavat mielesta.
Saant6 ei kuitenkaan tarkoita ettd asiakas jatkaa asiointiaan samassa yrityk-
sessd, vaan vaihtaa asiointipaikkaansa valittémasti kielteisen kokemuksen myo-
ta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3.)

5.3 26/27-saanto

Claus Modllerin Suomessa tekeman tutkimuksen mukaan 27 asiakkaasta 26 jat-
taa valittamatta, ja noin 70 prosenttia harkitsee ostopaikan vaihtamista. Kun
saantd yhdistetaan 3/11-saantdéon, on yritykselle koituva haitta moninkertainen
pettyneiden asiakkaiden kertoessa saamastaan palvelusta muille, eikd yrityk-

sessa tiedetd asiasta valttamatta mitaan. Huonoa palvelua saaneista siis peréti
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96 prosenttia pitaa palautteen antamista turhana. Palaute koetaan ajan haas-
kaukseksi ja turhaksi, vaikka yrityksen kannalta valittbmasti saatu palaute olisi
paras virheen korjaamiseksi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3.)

5.4 1-10-27-saanto

Asiakassuhteen jatkumisen kannalta on tarkedd, ettd asiakas on tyytyvéainen
ostamiinsa tuotteisiin ja saamaansa palveluun. Asiakassuhde tiivistyy, kun odo-
tukset tayttyvat tai jopa ylittyvat. Asiakasmenetyksiin ei monellakaan yrityksella
ole varaa, silla mahdollisia asiakkaita on niin vahan. Suomalaisen tutkimuksen
mukaan menetetyn asiakkaan takaisinsaaminen maksaa 27 kertaa enemman
kuin kanta-asiakassuhteen yllapito. Lisaksi uusien asiakkaiden hankinta on 10

kertaa kalliimpaa kuin myynti kanta-asiakkaalle. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3.)

5.5 K1l0-saanto

Asiakaspalvelussa on tarkeaa empatia, eli kyky asettua asiakkaan asemaan.
Pelkka sympaattisuus ei ole oikea tapa palvella asiakasta. Liséksi tulisi selvittaa
mitd asiakas todella tarvitsee ja arvostaa, eika pelkastaan mita asiakas sanoo

haluavansa.

K10-saanto eli empaattinen toimintatapa

Kysele - Selvitd kyselemalla asiakkaan tarpeet, arvostukset ja toiveet — mita
asiakas haluaa ja tarvitsee.

Kuuntele - Arvosta asiakasta kuuntelemalla kunnolla hanen vastauksensa ja
kommenttinsa.

Katsele - Asiakkaan eleviestinta kertoo usein enemman kuin pelkat sanat.
Keskustele - Asiakaspalvelu ja myyntity® ovat tasavertaista keskustelua asiak-
kaan kanssa — ei tyrkyttamista.

Keskity - Kulloisenkin asiakkaan palvelu edellyttdad taydellista keskittymista.

Kannykké ei saa hairita asiakkaan palvelua.
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Kéattele - Kattele, kun se tuntuu luontevalta.

Kertaa - Auta asiakasta ostamisessa kertaamalla keskeiset asiat.

Kunnioita - Kunnioita jokaista asiakasta hanta arvostavalla kohteliaalla kaytok-
sella — asiakas on kuningas.

Kevenna - Tilanteeseen sopiva huumori kevent&é ilmapiiria.

Kiitd - Myonteinen palaute parantaa palvelua.

(Lahtinen & Isoviita 2004, 4.)

6 Uusiutuva energia

Uusiutuvat energialdhteet ovat lahteitd, joiden varannot eivat vdhene pitkalla
aikavalilla kun niitd hyddynnetaan kestavalla tavalla. Suomessa kaytettavia lah-
teitd ovat vesi- ja tuulivoima, aurinkoenergia, lAmpoépumpuilla talteenotettu maa-
ja ilmaldmpdenergia, biokaasu, kierratys- ja jatepolttoaineiden biohajoava
osuus, puuperaiset polttoaineet sekd muut kasvi- ja elainperaiset polttoaineet.
(Tilastokeskus 2012.)

Bioenergia on biopolttoaineista saatua energiaa. Biopolttoaineita saadaan
Suomessa metsissa ja pelloilla kasvavista biomassoista sekd yhdyskuntien,
maatalouden ja teollisuuden energian tuotantoon soveltuvista orgaanisista jat-
teistd. Suomessa bioenergian kayttd on noin neljannes koko valtakunnan ener-
giankulutuksesta ja se edustaa lahes 90 % uusiutuvista energialéhteista. (Alm
2011, 9.) Bioenergian kayttd ei lisda luonnon kierrossa olevan hiilidioksidin
maaraa, silla kasvit sitovat itseensa hiilidioksidia kasvaessaan, ja kasvimassan
hajotessa taméa vapautuu joka tapauksessa takaisin ilmakehaan (ldeapoiju Oy
2006, 2).

Energian ollessa lahtdisin puusta puhutaan puubiomassasta, puu- tai puuperéai-
sista polttoaineista seka puu- tai puuperaisesta energiasta. Puubiomassaa voi-
daan korjata energiantuotantoon suoraan metsastd, mutta suurin osa siitd saa-
daan puunjalostuksen prosesseista. Jos puubiomassa ohjautuu suoraan met-

sasta energian tuotantoon, kysymyksessd ovat tarkemmin sanottuna
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metsabiomassa, -polttoaineet ja -energia. Nama polttoaineet ovat Suomen toi-
seksi tarkein energianlahde dljytuotteiden jalkeen, ja niilla katetaan noin viiden-
nes kokonaiskulutuksesta. Euroopan unionin tasolla Suomi on karkimaita puu-

energian hyodyntamisessa. (Bioenergiatieto.fi, 2012.)

6.1 Hake ja murske

Metséhakkeella tarkoitetaan energiantuotantoon valmistettua, haketettua
tai murskattua puutavaraa. Yleisnimitystd metsahake kaytetaan hakkuu-
tahteistd, pienpuusta ja kannoista haketetusta hakkeesta. Metsahakkeesta
puhuttaessa tulisi kuitenkin tehdé selkea ero paatehakkuiden hakkuutéh-
dehakkeen (latvat, oksat, kannot) ja pienpuuhakkeen (kokopuu) valilla.
(Maa- ja metsatalousministerié 2008, 15.)

Kiinteiden biopolttoaineiden standardi CEN/TS 14588 maarittelee metsahakkeet

seuraavasti:

Hake on tietynkokoisiksi palasiksi haketettu puubiomassa, joka on valmis-
tettu mekaanisesti teravilla tyokaluilla. Puuhakkeen palat ovat suorakai-
teen muotoisia, tyypillinen pituus on 5-50 mm ja tiheys on pieni verrattuna
muihin mittoihin. (Fredriksson 2008, 435.)

Murske on tehty rangasta, kokopuusta, latvusmassasta tai kantopuusta.
Murskeella on vaihteleva palakoko/partikkelikoko ja -muoto. Sita valmiste-
taan puuta murskaamalla tylpilla tyokaluilla, kuten teloilla, vasaroilla tai
"varstoilla”. (Fredriksson 2008, 435.)

6.2 Puupolttoaineiden kaytto

Suomessa kaytettiin kiinteitd puupolttoaineita vuonna 2011 kaikkiaan 16,8 kiin-
tokuutiometria, joka on enemman kuin koskaan aiemmin. Kasvua edellisvuo-
teen verrattuna tapahtui 5 prosenttia eli 0,8 miljoonaa kuutiometria. Lampo- ja
voimalaitoksissa poltettiin metséhaketta 6,8 miljoonaa kuutiometria, mika tar-
koittaa 10 prosentin kasvua edellisvuodesta. Lamp6- ja voimalaitosten lisaksi
metsahaketta kaytetadn lammitykseen myds pientaloissa, lahinna maatiloilla.
Kayttotutkimuksen mukaan pientaloissa poltetaan metsahaketta 0,7 miljoonaa

kuutiometrid vuodessa, joten yhdessa lampo- ja voimalaitosten metsahakkeen
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kanssa kokonaiskaytto ylsi vuonna 2011 kaikkiaan 7,5 miljoonaan kuutiometriin.

Puuperdisilla polttoaineilla tuotetun energian osuus oli vuonna 2011 yhteensa
86 TWh, eli yli viidennes energian kokonaiskulutuksesta (386 TwWh). (Ylitalo

2012, 1.)

Taulukko 1. Kiinteiden puupolttoaineiden kokonaiskayttd 2000-2011. (Ylitalo

2012, 3.)
Puupalttoaine 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2008 2010 2011 Muutos Energiasisaltd Kaytto-
201172010 2011 kohteita
milj. m* % TWh ~kel
Kiyttd yhteensa 12,02 1245 1301 1339 1443 1366 1478 1304 1434 1346 1602 16,78 5 32,30 4
Metsahake 079 096 127 172 231 261 308 266 403 542 624 685 10 13,71 810
Metsiteollisuuden sivutuctepuu 11,04 1094 14,33 1113 11,56 1037 11,03 1003 951 752 924 935 1 17,30 :
Tecllisuuden puutahdehake 064 08 079 083 08 101 098 0BT 076 080 091 08 -6 1,76 205
Sahanpury ja muut purut 278 218 212 226 217 172 16% 171 161 134 175 13 10 389 270
Kuori 760 786 842 TOT 838 762 83¢ 746 T09 537 658 656 0 188 185
Muu 001 005 001 003 002 001 000 000 006 000 000 000 10 0,00 2
Puupelletit ja -briketit 002 002 002 002 002 004 003 004 005 007 008 0,07 -11 037 180
(1000 tennia 206 241 270 206 274 472 316 422 617 845 878 781)
Kierratyspuu 047 022 038 053 054 065 068 031 073 045 047 052 10 0.92 75

Vucdesia 2007 alkaen purkupuu ei sisally kierrétyspushun

Taulukko 2. Metsahakkeen kokonaiskaytto kayttokohteittain 2000-2011. (Ylitalo

2012, 6.)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 Muutos  Kayid-
2011/2010 kohiedta
1000 m* % ~kpl
Kokonaiskiyttd 96 1339 1657 2109 2695 2993 3448 3048 4703 6092 6909 7518 9 -
Lampd- ja voimalaitokset 794 958 1270 1722 2308 2608 3061 2651 4032 5421 6238 6847 10 810
Sahkon ja Bmmdn yhieistuotanto 498 545 777 1106 1530 1849 2224 1736 2853 3994 4632 5170 12 60
Lamméntuotanto 26 413 494 616 TI8 U757 87T @5 1179 1427 1606 1676 B 750

Pientalot 142 381 387 387 387 387 387 3B 67 611 671 611 -
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Taulukko 3. Metsahakkeen kokonaiskayttd raaka-aineittain 2000-2011. (Ylitalo

2012, 6.)

Vuosi ja alue Lampd- ja voimalaitokset Pientalot Metsdhake

Pienpuu Jarea Hakkuu- Kannot ja Entielematon  Yhieensd kaikkiaan

runkopuy tahieet juurakot
1000 m*

2000 288 K] 378 5 87 794 142 936

2001 27 100 5% 17 12 958 381 1339

2002 335 9 794 44 1270 387 1657

2003 388 140 11 84 1722 387 2109

2004 489 195 1480 144 2308 387 2695

2005 568 176 1485 376 2606 387 2993

2006 695 174 1735 458 3061 387 3448

2007 699 121 1527 313 2661 387 3048

2008 947 179 2332 573 4032 671 4703

2009 1565 1085 1938 834 5421 67 6092

2010 2521 492 2217 1003 6238 671 6909

2011 Koko maa 3102 538 2242 964 6847 671 7518

0 Ahvenanmaa 1 3 23 0 37 . 37

1 Rannikko 238 338 289 124 990 40 1030

Eteldrannikko 127 47 81 2 n 10 287

Pohjanmaa 12 201 208 102 73 30 743

2 Lounais-Suomi 208 18 297 103 627 9% 723

3 Hame-Uusimaa 307 41 29 65 642 48 690

4 Kaakkois-Suomi 144 33 187 148 512 N 556

5 Pirkanmaa 249 7 189 88 533 56 589

6 Eteld-Savo 253 13 170 24 461 12 473

7 Eteli-Pohjanmaa 193 1" 50 48 29 107 407

8 Keski-Suomi 406 2 285 178 896 70 966

9 Pohjois-Savo 158 2 69 15 244 61 305

10 Pohjois-Karjala 218 35 187 24 465 9 474

11 Kainuu 23 “ 147 85 259 0 260

12 Pohjois-Pohjanmaa 407 4 90 54 555 123 679

13 Lappi 286 2 30 9 7 1 328

Muutos 201172010, % 23 9 1 -4 10 9

Osuus 2011, % 45 8 33 14 100

Pienpuu kattaa karsitun rangan, kokopuun ja kuitupuun.
Pientaloissa kaytetty metsahake on valmistettu padosin karsitusta rangasta.

6.3 Hakkeen laatu ja kosteus

Hakkeen laatuun vaikuttaa suuresti hakkurin terien kunto. Huollon laiminlyénnis-

ta tai varaston epapuhtauksista johtuva terien tylsyminen ja katkeilu hidastaa

haketusta ja huonontaa laatua. Huonolaatuinen hake sisaltaa paljon pitkia tikku-

ja, jotka tukkivat helposti kayttopaikan kuljettimen aiheuttaen polttoaineen syot-

tohairidita varsinkin pienissa kayttokohteissa. (Metsékeskus 2010, 31.)
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Metsahakkeen kuivauksella ja [ampdarvon nostamisella tuotantoprosessia voi-
taisiin kehittd& edelleen. Kosteaa haketta poltettaessa kuiva-aineen sisaltamaa
energiaa kuluu enemman hakkeessa olevan veden hoyrystamiseen, ja saatu
energiamaard jaa nain vahaisemmaksi. Kosteana varastoitaessa hakkeen
energiasisaltdt myos laskee nopeasti. (Maa- ja metsatalousministerio 2008, 17—
18.)

Hakkeen poltto tehostuu kun vesipitoisuus saadaan noin 15 prosenttiin, mutta
yleensad lammityksessa kaytettavan hakkeen kosteuspitoisuudet vaihtelevat 30—
50 prosentin valilla. Hakkeen varastointi kuivassa ja ilmavassa paikassa laskee
kosteutta merkittavasti, minka lisdksi kasat kannattaa peittdd ennen syyssatei-
den alkua. (Grand 2008, 29, 32.)

Hakkuutahteista ja pienpuusta neulasineen ja oksineen tehty hake soveltuu
huonosti pienten lampokeskusten, maatilojen ja yksittaisten rakennusten kayt-
toon korroosiota aiheuttavien ja tuhkan sulamispistettd laskevien ainesosien
takia. Tallainen hake soveltuu paremmin voimalaitoskokoluokkaan yhdessa tur-
peen kanssa, minka lisdksi sitd voidaan kayttdd kaukolammdon tuotannossa ja
teollisuudessa. Pienempiin kohteisiin soveltuu l&ahinna karsituista rangoista tehty
hyvalaatuinen hake, mutta talldinkin tulee varautua kosteuden vaihteluihin ja
huipputehojen turvaamiseen pakkasilla. (Maa- ja metsatalousministerio 2008,
18.)

Yli megawatin laitoksissa metsatdhdehakkeen kayttd on jarkevampaa edulli-
semman hinnan vuoksi. Hakkeen kosteudella ei suurissa laitoksissa ole kovin
suurta merkitysta, silla jopa 65 % hake palaa, mutta hyttysuhde jaa talldin

luonnollisesti alhaisemmaksi. (Metla 2010, 7.)

Metsapolttoaineiden kayton lisddmisen esteenad ovat télla hetkella kaytetta-
vyysongelmat voimalaitoksissa. Liian korkea polttoaineen kosteus alentaa
energian maaraa ja hakkeen palakoko on jossain tapauksissa kasittelylaitteille
lian suuri. Haitallisten alkuaineiden pitoisuudet ja tuhka lisdavat myos kustan-

nuksia ja aiheuttavat ongelmia. VTT:n meneillaan olevassa Metsapolttoaineiden
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kaytettavyyden parantaminen -projektissa on kuitenkin kehitetty menetelmia
polttoprosessin ja polttoaineen laadun parantamiseksi. Lisaksi on kehitetty mal-
linnuksia varastoinnin aikaisen polttoaineen laadun ennakointiin ja hallintaan.
Tutkimusta tehdaan myds haitallisten alkuainepitoisuuksien maarasta seka laa-
dunhallinnan ja toimituslogistiikan tehostamisesta. (VTT 2012)

Paaasiallisesti teollisuuskayttoon tarkoitetun hakkeen virallinen laatuluokitus
tehd&an nykyisin eurooppalaisen EN 14961-1 -standardin avulla, joka kasittelee
laatuvaatimuksia ja -luokkia (Alakangas 2010a, 1). Standardi sisaltdd normatii-
visia luokituksia hakkeen alkuperdd, palakokoa, kosteutta ja tuhkapitoisuutta
koskien. Liséksi siihen kuuluu opastavia luokkia teholliseen lampéarvoon, irtoti-
heyteen seka kloori- ja typpipitoisuuksiin liittyen. (Biomass Energy Centre) Ei-
teollisuuskayttoon (kotitalous-, teollisuus- ja julkiskayttd) tarkoitetun hakkeen
laatuluokitus on maaritelty standardissa 14061-4, joka sisaltda laatuluokat Al,
A2, B1 ja B2. Standardissa hakkeen ominaisuudet on sidottu toisiinsa luokitte-
lun helpottamiseksi. (Alakangas 2010b, 2.) Laatuluokitustaulukot I6ytyvéat liit-

teesta 1.

6.4 Energiayrittajyys

Energiapuun keruu tyollistdaa yha kasvavan maaran yrittgjia latvusmassojen ke-
ruussa, paalauksessa, kantojen nostossa, haketuksessa ja kuljetuksissa. Yh-
teensa kaytdssa on noin 1 000 konetta, joista 200 on hakkuukoneita, 350 met-
satraktoreita, 200 hakkureita, 100 kannonnostoon kaytettavia kaivinkoneita ja
200 kaukokuljetuksiin kaytettavia kuorma-autoja. (Fredriksson 2008, 433—434.)

Haketustoimintaa harjoittaa Suomessa 120 yritysta, jotka tydllistavat yhteensa
399 henkil6a. Yritysten yhteenlaskettu liikevaihto on 103 160 000 €. Pohjois-
Karjalan alueella yrityksista toimii 10 ja Pohjois-Savossa 9. (Alm 2011, 21.)
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6.5 Tulevaisuudennakymia

Metsdhakkeen kayttod halutaan lisatd Suomessa tukitoimin; vuonna 2009 valtio
tuki yksityismetsien energianpuun korjuuta ja haketusta 13 miljoonalla eurolla.
Lisaksi energiantuottajat voivat hakea tukea metséhakkeella tuotetulle sahkolle.
Kansallisessa metsédohjelmassa 2015 on vuotuiseksi hakkeen kayttétavoitteeksi
asetettu 8—12 miljoonaa kuutiometria vuoteen 2015 mennessa. Hallituksen il-
masto- ja energiapolitikan ministeritydryhman huhtikuussa 2010 julkistamassa
Uusiutuvan energian velvoitepaketissa on tavoitteena kasvattaa metsdhakkeen
vuotuinen kayttdé noin 13,5 miljoonaan kuutiometriin vuoteen 2020 mennessa.
Tavoite perustuu EU:n uusiutuvan energian direktiivin velvoittamaan uusiutuvi-
en energialdhteiden kayton lisaéamiseen 28,5 prosentista 38 prosenttiin, josta liki
puolet katetaan metsahakkeen kayton lisdyksella. (Metsantutkimuslaitos 2010,
290-292.) Talla lisdyksella on merkittava tyollistdva vaikutus, silla henkilbtyo-
vuosien maard hakkeen tuotannossa ja kuljetuksessa nousee nykyisesta tu-
hannesta noin 6200:aan (Villa & Saukkonen 2010, 17).

Hakkeiden kayton lisaéaminen tuo tullessaan myds haasteita, silla se edellyttaa
hankinnan tehostamista, joka taas tarkoittaa kaukokuljetusmatkojen pitenemista
ja korjuiden suorittamista myds pienemmilla ja heikommilla tyémailla. Nama
yhdessa luovat kustannuspaineita ja tarpeita hankintalogistiikan kehittamiselle.
Tuotantoketjun eri osat tulisi saada toimimaan paremmin yhdessa ja liséksi laa-
dunhallintaa tulisi kehittaa. (Karha 2008, 20.)

7 Haketustekniikka

Energiapuun korjuussa kaytettavat tyotavat ja kalusto ovat kehittyneet voimak-
kaasti. Alussa suosittu metsapalstalla hakettaminen on menettéanyt suosiotaan
tienvarsi- ja terminaalihaketukselle koneketjun hairi6herkkyyden vuoksi. Myds
kayttopaikkahaketus ja -murskaus ovat yleistyneet. Kayttopaikkamurskaimet
tekivat lapimurron 2000-luvun alussa kantojen paalauksen tullessa mukaan

polttoaineraaka-ainevalikoimaan. (Fredriksson 2008, 434.)
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Vuonna 2007 tienvarsihaketuksen osuus pienpuuhakkeen tuotannossa oli yli 90
prosenttia, ja se on myds paaasiallinen menetelmd hakkuutdhdehakkeen tuo-
tannossa 70 prosentin osuudella. Hakkuutdhdehakkeen tuotannossa 20 pro-
senttia haketetaan kayttopaikalla. Muiden menetelmien osuus hakkeille on vain
muutamia prosentteja. Tulevaisuudessa terminaali- ja kayttopaikkahaketus tule-
vat lisddntymaan. (Karha 2008, 11-13, 20.)

7.1 Pientuotanto

Tuotettaessa haketta pienessa mittakaavassa tulisi ohjenuorana olla lAmmitys-
laitteiden mahdollisimman hyva toimivuus. Maatilojen hakejarjestelmat, varas-
topesakattilat ja muut pienempitehoiset hakepolttimet syoéttdlaitteineen vaativat
usein polttoaineekseen tasalaatuisen rankahakkeen, joka ei sisélla oksia, lehtia
tai neulasia. Myos vanhempien 0,5-1,0 MW:n aluelampoélaitosten kayttamasta
polttohakkeesta yli puolet on pienpuusta tehtya rankahaketta. Koko puun
maanpaallisen biomassan (runko, oksat, neulaset) sisaltdva kokopuuhake sen
sijaan soveltuu isompiin ja uudempiin yli 100 kW:n lampdlaitoksiin. Hakkeen
laatu on kuitenkin riippuvainen hakkurista, ja hyvalla seuloin varustetulla hakku-
rilla tehty hake kesan yli kuivuneista tai ylivuotisista kokopuista soveltuu myds
pienempiin kohteisiin. (Jyvaskylan Teknologiakeskus Oy, BENET Bioener-
giaverkosto 2003, 9, 57.)

Kunnostushakkuu- ja ensiharvennusmetsissa kokopuun korjuu on edullisinta
metsurin tekemana siirtelykaatona, jonka tuottavuus on kohteesta riippuen 15-
20 m3 tyopaivassa. Kourakasat voivat olla koholla toistensa paalla, jolloin ne
kuivuvat kevaan ja kesan aikana ennen metsakuljetusta, eika hakkeen joukkoon
paady maa-ainesta. Puustoltaan jareammissa kohteissa koneellinen kokopuu-
korjuu kilpailee siirtelykaadon kanssa voimakkaan kehityksen ansiosta, silla
kaatoon ja kasaukseen on kehitetty eri kokoluokan laitteita. (Jyvaskylan Tekno-
logiakeskus Oy; BENET Bioenergiaverkosto 2003, 57-58.)
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7.2 Suurtuotanto

Metsdhakkeen tuotantojarjestelméa koostuu siitéd toimenpideketjusta, jonka puit-
teissa metsdbiomassa tyOstetddn asetetut laatuvaatimuksen tayttavaksi hak-
keeksi tai murskeeksi ja toimitetaan kayttopaikalle sovitun aikataulun mukaises-
ti. Tuotantojarjestelma tarjoaa organisaation, logistiikan ja metsahakevirran pro-
sessinhallintaan. Tavoitteina ovat toimitusvarmuus, kustannusten hallinta ja
laadun hallinta. (Jyvaskylan Teknologiakeskus Oy, BENET Bioenergiaverkosto
2003, 59.)

Tuotantojarjestelman valinnassa ei ole yhtd ainoaa ja oikeaa toimintaketjua,
silla jokaisella on heikkoutensa ja vahvuutensa. Kaytettavan tuotantoketjun va-
lintaan vaikuttavat muun muassa korjuuolot, tienvarsivarastotilat, kuljetusmat-
kat, lAmp06- ja voimalaitosten kayttomaarat ja varastotilat, saatavissa oleva tuo-
tantokalusto, tuotettava metsédhakeosite ja tuotantoketjun kustannukset. (Karha
2008, 19.)

Hakkeen tuotantoketjun suurin ongelma on korjuun ja kuljetuksen huono kan-
nattavuus. Pienpuuhakkeen tuotantokustannukset ovat ilman tukia merkittavasti
hakkuutdhdehakkeen kustannuksia suuremmat, johon syy |6ytyy pienilapimittai-
sen puun korkeista hakkuukustannuksista. Pienpuun korjuuta pidetaankin mah-
dollisena vain Kemera-tuen turvin, joten korjuumenetelmia tulisi kehittad. (Maa-

ja metsatalousministerioé 2008, 17.)

7.2.1 Palstahaketus

Palstahakkuri on paatehakkuu- ja harvennusleimikoissa kaytetty maastokelpoi-
nen ja hakesailiolla varustettu kone. (Jyvaskylan Teknologiakeskus Oy, BENET
Bioenergiaverkosto 2003, 62.) Tassa mallissa yksi ja sama kone hoitaa hake-
tuksen, metsakuljetuksen ja joissain tapauksissa myds hakkuun. Hakkuri liikkuu
ajouria pitkin kasalta toiselle, hakettaa materiaalin ja kuljettaa sen tien varteen.
(Laitila, Leinonen, Flyktman, Virkkunen & Asikainen 2010, 38)
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Palstahaketuksessa ty0maan vahimmaiskokovaatimus on muita jarjestelmia
lievempi, silla konesiirrot vahenevéat saman koneen suorittaessa haketuksen ja
metsakuljetuksen. Jarjestelma on myos kytkenndiltddn joustava, mutta hakkurin
ja hakeauton riippuvuus toisistaan tekee ketjusta jossain maarin kuuman. Vaik-
ka hakkuri on kevytrakenteinen, ei se sovellu heikosti kantaville tai vaikeakul-
kuisille paikoille. Metsékuljetusmatka ei mydskaan saisi olla yli 300 metrid (Met-
la 2010, 13). Lisaksi palstahakkuri joutuu toimimaan talvella osittain valivarasto-
haketuksessa. (Jyvaskylan Teknologiakeskus Oy, BENET Bioenergiaverkosto
2003, 62.)

:',:'.m".- LB

Kuva 1. Palstahaketusjarjestelma (VTT Prosessit, Jyvaskylan Teknologiakeskus
Oy & BENET Bioenergiaverkosto 2003, 61 mukaan.)

7.2.2 Valivarastohaketus

Vélivarastohaketuksessa raaka-aine kuljetetaan tien varteen metséatraktorilla, ja
biomassasta kasataan noin 4-5 metria korkeita kasoja. Hakkuri on tiella ja siir-
tda hakkeen suoraan vieressa tai takana olevaan autoon. (Jyvaskylan Teknolo-
giakeskus Oy, BENET Bioenergiaverkosto 2003, 62.) Menetelméa on eraanlai-
nen perusratkaisu hakkeen tuotannossa, ja se soveltuu seka suurille etta pienil-
le kayttopaikoille (Laitila ym. 2010, 37-38).

Valivarastohakkuri on mahdollista rakentaa kuorma-auton paalle, mik& helpot-

taa siirtymien tekoa tyomaiden valilld. Hakkurit voidaan myods rakentaa
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palstahakkureita jareammiksi tai murskaintyyppisiksi, mika lisda toimintavar-
muutta ja parantaa tuottavuutta. (Jyvaskylan Teknologiakeskus Oy, BENET
Bioenergiaverkosto 2003, 62.) Jarjestelma on tehokas myo6s kaukokuljetusmat-
koilla auton kantavuuden ja kuormakoon taysimaaraisen hyddyntamisen ansios-
ta, mutta sen heikkous on kuuma ketju, silla kuljetusta ja haketusta ei voi limit-
tda. Kuljetusmatkoista ja autojen maarasta riippuen joko hakkurille tai hakeau-
tolle tulee odotusaikoja, ja jarjestelméa on altis keskeytyksille. (Laitila ym. 2010,
37)

Vélivarastohaketuksen vaatimukset tilantarpeen kanssa ovat melko suuret. Va-
rastokasoille tarvitaan runsaasti tasaista tilaa, hakeautot vaativat puutavara-
autoja enemman kaantymistilaa ja hakkuri ja hakeauto tarvitsevat tydskentely-
ja ohitustilaa ymparilleen. Autojen kaantopaikkojen tulisi myds sijaita varasto-
paikkojen lahella, teiden tulee olla kantavia varastokasojen kohdalla, eivatka
kaytetyt tieston liittymat saa olla kovin jyrkkia taysperavaunuautoja kaytettaes-
sé. (Metla 2010, 14.)

Kuva 2. Valivarastohaketusjarjestelma (VTT Prosessit, Jyvaskylan Teknolo-
giakeskus Oy & BENET Bioenergiaverkosto 2003, 61 mukaan.)

7.2.3 Kayttopaikka- ja terminaalihaketus

Kayttopaikkahaketus on suurten laitosten jarjestelma, jossa hakettamaton bio-
massa kuljetetaan kayttopaikalle kaukokuljetuksena. Hakkuri tai murskain sijait-

see kiinteasti kayttopaikalla. Raaka-aine toimitetaan kokopuuna, paaleina tai
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irtosurina. Kayttokustannukset ovat alhaiset ja kapasiteetti suuri. (Jyvaskylan
Teknologiakeskus Oy, BENET Bioenergiaverkosto 2003, 62.) Menetelmén
heikkous piilee kuitenkin kuljetuksen kuormakoossa, joka jaa kasittelemattomal-
la latvusmassalla, kokopuulla sek&a kanto- ja juuripuulla pieneksi nostaen kulje-
tuskustannuksia (Laitila ym. 2010, 34).

Terminaalihaketus muistuttaa kayttopaikkahaketusta, mutta siin& raaka-ainetta
ei toimiteta suoraan kayttopaikalle, vaan yleensa turvesuon tai kayttopaikan
lahella sijaitsevaan terminaaliin. Haketus tehdaan terminaalissa, ja se toimii
samalla puskurivarastona esimerkiksi kelirikkoaikana. Terminaalista haketta
voidaan toimittaa eri kokoluokkien laitoksille paremman laatukontrollin vuoksi,
silla tarvittaessa kuivaa ja mark&a haketta voidaan sekoittaa terminaalissa laa-

dun tasaamiseksi. (Laitila ym. 2010, 37.)

Kayttopaikkahaketuksen parhaaksi ratkaisuksi on muodostunut risutukkijarjes-
telma, jossa hakkuualalla mieluiten tuoreista risuista puristetaan ja sidotaan |&-
pimitaltaan 60—70 cm:n kokoisia ja yleensa 3,0-3,2 metrin pituisia paaleja. Paa-
lin massa on noin 500 kg ja energiasisaltd 1 MWh. (Jyvaskylan Teknologiakes-
kus Oy, BENET Bioenergiaverkosto 2003, 62.) Paalien tekeminen helpottaa
etenkin pienten kohteiden korjuuta (Metla 2010, 15).

Kuva 3. Kayttopaikkahaketusjarjestelma (VTT Prosessit, Jyvaskylan Teknolo-
giakeskus Oy & BENET Bioenergiaverkosto 2003, 61 mukaan.)
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8 Tutkimuksen tilaaja

Ita-Suomen ammattikorkeakoulujen yhteistyd (ISAT) on Savonian ja Pohjois-
Karjalan ammattikorkeakoulun strateginen kumppanuusohjelma, joka toimii
my0s yhteistyossa Itd-Suomen yliopiston kanssa. Yhteenliittymaan kuuluu
10 000 opiskelijaa, 1000 tyontekijaa ja silla on 100 miljoonan euron vuosibudjet-
ti. (ItA-Suomen ammattikorkeakoulut 2011, 3.)

ISAT-yhteistyon tehtavana on lisata toimintaympariston kilpailukykya ja hyvin-
vointia. Yhteisia painoaloja ovat hajautetut energiaratkaisut, valjasti asutun alu-
een hyvinvointipalvelut ja Venaja-osaaminen. (Itd-Suomen ammattikorkeakoulut
2011, 5.)

Energiaratkaisuihin liittyen Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun erityisalaa
ovat energialiiketoiminta ja alueellisten bioraaka-aineiden jalostusarvon nosta-
minen sekd neste- ja kaasumaisten biopolttoaineiden tuotantoprosessit ja —
teknologia, kun taas Savonia on keskittynyt energiajarjestelmien suunnitte-
luosaamiseen, niiden valmistukseen ja yllapitoon liittyvdédn osaamiseen seka
laitosten prosessi- ja instrumentointiosaamiseen. Kumppanuusohjelman tavoit-
teena on kouluttaa ammatillisia osaajia ja tarjota tutkimus- ja kehittamispalveluja
hajautettuun energian tuotantoon ja saatavuuteen, tuotantomenetelmien, laite-
teknologioiden ja liiketoimintamahdollisuuksien optimointiin seka energian jake-
luun, kayttoon ja saastoon liittyvissa kysymyksissa. (Itd-Suomen ammattikor-
keakoulut 2011, 9.)

9 Tutkimuksen tavoitteet

Tehdyn tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa talla hetkella vallitseva hakeyrit-
tajien asiakaspalvelun taso ja kaytetyt menetelmat Pohjois-Karjalan ja Pohjois-
Savon alueilla. Tarkeimpina tarkastelun kohteina olivat yrittdjien oma suhtautu-

minen asiakaspalveluun osana yritystoimintaa, heidan tietotaitonsa palvelun
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kokonaisvaltaisesta hoitamisesta, henkilokohtainen laadun maarittely ja toimin-

nan kehittdminen.

Tutkimuksen nakokulma on hieman tavallisesta poikkeava, silla yleensa tarkas-
telun kohteena on asiakastyytyvaisyys. Bioenergia-alallakin tata on tutkittu, ku-
ten myds itse haketustoimintaan liittyvia toimintoja. Asiakaspalveluun ei kuiten-
kaan ole kiinnitetty erityistd huomiota etenkaan yrittdjien omasta positiosta.

Tulosten kannalta tavoitteena oli saada selkea kasitys asiakaspalvelun tasosta,
ja tarjota yrittgjille tutkimustietoa oman toiminnan kehittdmisen tueksi. Palvelu-
tason nostaminen hyddyttaisi seka asiakasta etta yrittajaa.

10 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusmenetelméksi valikoitui laadullinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus
soveltuu kvantitatiivista paremmin tilanteeseen, kun halutaan saada ilmi6sta
syvallinen ndkemys ja hyva kuvaus, eika siita ole tietoa, teorioita tai tutkimusta
(Trockim & Donelly, 2008, Kananen, J. 2010, 41 mukaan).

Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, vaan pyritaan ku-
vaamaan ilmiota tai tapahtumaa, ymmartamaan tiettya toimintaa tai antamaan
teoreettisesti mielekds tulkinta jollekin ilmiélle (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85).
Koska tutkimuksessa pyrittiin syvallisempaan nykytilanteen kartoitukseen, oli
tarkan kuvauksen saaminen valttamatonta lopputuloksen kannalta, eivatka

maarallisen tutkimuksen menetelmét nain ollen sopineet kaytettaviksi.

Maarallinen tutkimus ei tullut kyseeseen myoskaan sen takia, etta haastatelta-
vien maara olisi jaanyt huomattavan pieneksi, vaikka tutkimukseen olisi otettu
mukaan kaikki 19 haketoimintaa harjoittavaa yritysta Pohjois-Karjalan ja Poh-
jois-Savon alueilta. Lisaksi maarallisen tutkimuksen tavoitteena on usein tutkia
suurempaa ilmiota, ja selvittdd tutkimuksen avulla saatujen lukujen valisia riip-

puvuussuhteita. Aiempien tutkimusten puute teki myos tassa tapauksessa maa-
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rallisen tutkimuksen suorittamisen jo sindnsa mahdottomaksi, silla valmiita teo-

rioita tutkimuksen pohjaksi ei ole.

Haastatellut yritykset valittiin selvittamalla ensin yritysrekisteristd Pohjois-
Karjalan ja Pohjois-Savon alueilla haketustoimintaa harjoittavat yritykset. Ta-
man jalkeen tutkittiin yritysten tietoja liikevaihdosta, tyontekijoiden lukumééras-
ta, asiakkaista ja toimenkuvasta. LOoydettyjen tietojen perusteella valittiin haas-

tatteluihin avainluvuiltaan mahdollisimman paljon toisistaan poikkeavia yrityksia.

10.1 Aineiston hankinta

Tutkimuksen aineisto hankittiin hakeyrityksille tehtavilla teemahaastatteluilla,
joita tehtiin yhteensd kahdeksan. Jo talla maarélla saatiin aikaiseksi tuloksia,
vaikkei tutkittavien mé&éra ollut suuri. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan
pieneen maaradan tapauksia, joita pyritddn analysoimaan mahdollisimman pe-
rusteellisesti, eika tieteellisyyden kriteeri ole maéara vaan laatu (Eskola & Suo-
ranta 1998, 18).

Puolistrukturoidun teemahaastattelun kayttd osoittautui toimivaksi, silla se ete-
nee valittujen teemojen varassa, mutta antaa silti mahdollisuuden lisakysymys-
ten esittamiseen. Metodologisesti talla menetelmélla korostetaan haastateltavi-
en tulkintoja asioista ja heidan asioille antamiaan merkityksia (Hirsjarvi & Hur-
me, 2001, Tuomi & Sarajarvi 2009, 75 mukaan).

Ryhmahaastattelusta saatava tieto on usein tiivistetympaa ja tuo mukanaan
ryhman vaikutuksen, minka lisaksi havaintoyksikoiden yhtalaiset mahdollisuudet
osallistua tiedon tuottamiseen ovat ongelmallisia etenkin esimies-
alaissuhteessa olevien haastateltavien vélilla (Kananen 2010, 53). Naiden seik-

kojen vuoksi tutkimuksessa kaytettiin yksilohaastattelua.

Haastatellut olivat yrityksessa eniten asiakaskontaktissa tydskentelevia henkildi-
ta. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeda, etta haastateltavat tietavéat tutkitta-

vasta ilmiéstd mahdollisimman paljon tai heilla on kokemusta asiasta, joten
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tiedonantajat eivat voi olla satunnaisesti valittuja, vaan harkittuja ja tarkoituk-
seen sopivia (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85-86).

Kysymysten laadinnassa kaytettiin tarkoituksenmukaisuus huomioiden mahdol-
lisimman paljon avoimia kysymyksi&, joiden kysymyssanoja ovat mitd, miksi ja
kuinka. Strukturoituihin kysymyksiin verrattuna tallaisilla kysymyksilla on mah-
dollista saada laajempia vastauksia, silla vastaaminen edellyttéda selittdmista.
Strukturoitujen kysymysten esittdminen edellyttdd laajempaa ennakkonakemys-
ta ja teoriapohjaa ilmiosta. (Kananen 2010, 56-57.) Ennakkonakemysten puut-

tuessa naiden kysymysten kaytt6a haastatteluissa rajoitettiin.

10.2 Aineiston kéasittely ja analysointi

Haastattelut nauhoitettiin digitaaliseen muotoon ja litteroitiin ennen analysointia.
Litterointi suoritettiin propositiotasolla. Menetelmadssa kirjataan ainoastaan sa-

noma tai havainnon ydinsisalté (Kananen 2010, 59).

Aineistolahtdisessa analyysissa teorian rakentaminen aloitetaan empiirisesta
aineistosta lahtien, ikaan kuin alhaalta yl6s. Talla pyritaan hypoteesittomuuteen,
jolloin tutkimuskohteesta tai tutkimustuloksista ei ole lukkoonlydtyja ennakko-
olettamuksia. Aineistojen tehtdva ei mydskaan ole perinteisesti hypoteesien

todistaminen, vaan niiden keksiminen. (Eskola & Suoranta 1998, 19.)

Analysointi aloitettiin pelkistamalla litteroitu aineisto havaintojoukoiksi, joista
etsittiin tutkimuksen kannalta oleellisia eroja ja yhtalaisyyksia eri havaintoyksi-
koiden valilla. Tulkinnallisessa vaiheessa tehtyja havaintoja verrattiin ammatti-
kirjallisuuteen, jonka pohjalta havainnoitiin asiakaspalvelussa mahdollisesti

esiintyvid puutteita, ja pohdittiin keinoja naiden epakohtien kehittamiseksi.
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11 Tulokset

Haastattelun kohteena olleet yritykset olivat henkilostomaaralla mitattuna verrat-
tain pienid; 2—-13 henkea tydllistavia, joiden lisdksi osa yrityksista kaytti urakoit-
sijoita toiminnassaan. Yritysten palvelumallit vaihtelivat suuresti pelkastéa hake-
tustoiminnasta kokonaisvaltaiseen urakointiin. Palveluihin sisaltyi usein paatoi-
men ohella kuljetus- ja varastointipalvelu. Suurin osa haastatelluista myi pelk-
kadd haketuspalvelua, mutta myds pystyleimikoiden osto ja hakkeen myynti si-

saltyivat joidenkin yritysten toimenkuvaan.

Yritysten asiakaskunta vaihteli yhdestéa suuresta vakioasiakkaasta useisiin pie-
nempiin asiakkaisiin. Paaasiallisia asiakkaita olivat erikokoiset l[Ampolaitokset,
maatilat ja muut yritykset sek& kunnat ja kaupungit. Yksityisasiakkaiden osuus
yritysten palveluiden kayttdjina oli havidvan pieni niin lukumaaralla kuin liike-

vaihdollakin mitattuna.

11.1 Yrittdjien nakemys: hyva asiakaspalvelu

Kysyttdessa yrityksilta kasitystd hyvasta asiakaspalvelusta maaritelméat vaihteli-
vat hieman havaintoyksikoittain. Valtaosa haastatelluista piti tarkeimpina annet-
tujen lupausten pitamista, hyvaa tyonjalkea ja laadukasta tuotetta tai palvelua.

Muita nakemyksia hyvastd asiakaspalvelusta olivat asianmukainen reagointi
yhteydenoton jalkeen, kayttajaystavallisyys, toimintavarmuus, toimintamallista ja
toimitusajoista kiinni pitaminen, asiakaslahtdisyys, asianmukainen ja ajantasai-

nen laskutus ja yleinen luottamuksen herattdminen asiakkaassa.

Merkkina onnistuneesta asiakaspalvelusta yrittajat pitivat tyytyvaista asiakasta,
joka usein myds suosittelee kayttamiaan palveluita muille potentiaalisille asiak-
kaille. Lahes jokainen haastateltu painotti "viidakkorummun” vaikutusta yritys-
toiminnassa, joten motivaatio niin asiakaspalvelun kuin muidenkin toimintojen
hoitamiseen yrittdjilla oli korkealla. Moni yritt4ja siis tiedosti 3/11-saannon tyyty-

vaisten ja tyytyméattomien asiakkaiden kaytoksesta (Lahtinen & Isoviita 2004, 2),



38

vaikka saanto itsessdan ei ollut tuttu. Suullisesti asiakkaiden keskuudessa le-
viavat kokemukset yrityksen palveluista ovat myds tehokas keino yrityksen
markkinoinnissa (Eréasalo 2011, 14), joten varsinaiselle myynninedistamiselle ja

mainonnalle ei koettu padosin olevan tarvetta.

Yleisesti ottaen annetut maaritelmét vastasivat hyvin yleisid laadukkaan asia-
kaspalvelun kriteereja, ja muutamissa yrityksissa laadun takaavia palvelun ele-
mentteja oli selvasti mietitty. Yrityksissa ei myoskaan jaaty pelkastaan sanahe-
lindn varaan, vaan yrittajat kertoivat myds toimivansa asiakaspalvelussa omien
laatumaaritelmiensd mukaisesti, tai ainakin pyrkivansa siihen parhaan kykynsa
mukaan resurssien rajoissa. Jokainen haastateltu myds piti omaa asiakaspalve-
luaan hyvana ja laadukkaana, vaikka osa tiedosti myds puutteensa asioiden
hoitamisessa. Oma tietotaito asiakaspalvelun hoitamiseksi koettiin kaikissa yri-

tyksissa vahintaan riittavaksi, ja monessa paikassa jopa hyvaksi.

11.2 Palveluun panostaminen

Suurimmassa osassa yrityksia asiakaspalvelun eteen tehtiin tietoisia panostuk-
sia, silla ainoastaan kolmessa yrityksessa kerrottiin palvelun menevan omalla
painollaan. Kolme haastateltua kertoi kdyneensa yrittdjakursseilla, joilla on kasi-
telty asiakaspalvelua; loput olivat oppineet taitonsa pelkastddan kokemuksen

kautta. Jatkuvaan kouluttautumiseen panosti ainoastaan yksi yrittgjista.

Kaksi haastateltua kertoi keskittdvansa resursseja ennen kaikkea henkilokoh-
taiseen asiakkaan tapaamiseen puhelinkeskustelujen tai séahkdpostien lahetta-
misen sijaan eritoten ongelmatilanteissa. Erddssa yrityksessa palvelutasoon oli
satsattu kertomalla henkil6stolle kuinka asiakaskontaktissa toimitaan. YKksi yrit-
tajista kertoi panostavansa kaikilla osa-alueilla niin uusien kuin vanhojenkin asi-

akkaiden kanssa.

Asiakaspalveluun liittyvaa mielikuvamarkkinointia haastatellut hakeyritykset ei-
vat sen sijaan suuremmissa maarin harrastaneet. Kasite oli lahes kaikille tuttu,

mutta yksikaan yrityksista ei ollut kokenut laajamittaista panostamista
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tarpeelliseksi. Kolme haastateltua kertoi kuitenkin luovansa positiivista yritys-
Imagoa kiinnittdAmalla erityishuomiota henkildstoén kaytokseen ja pukeutumiseen
seka laitteiston siisteyteen. Liséaksi yksi yrittgja piti metsapaan tyopisteen siiste-
ytta ja huolellista tyonjalkea tarkeana yrityksestd muodostuvan mielikuvan kan-
nalta.

11.3 Asiakaspalvelun merkitys

Asiakaspalvelu koettiin kaikissa yrityksissa tarkedksi muiden toimintojen ohella.
Haastatellut luonnehtivat palvelun olevan "kaiken A ja O” ja varmistavan toiden
jatkuvuuden. Asiakkaiden keskuudessa leviavaa tietoa huonosta asiakaspalve-
lusta pidettiin uhkana yrityksen toiminnalle, ja asiakastyytyvaisyyden tarkeytta

korostettiin monessa yhteydessa.

Kolme neljasosaa yrittajista piti asiakaspalvelua kilpailukeinonaan, ja yksi heista
koki palvelun tuovan selkeaa etua kilpailijoihin nahden. Alan luonteen takia esi-
merkiksi hinnalla kilpailu on vaikeaa, joten tuotteen lisdksi palvelulla ja henkil6s-
tolla kilpailevista yrityksista erottuminen koettiin tarkeaksi. Haketustoiminnassa
tuotteet ja palvelut ovat kaikilla varsin samankaltaisia ja yritykset ovat paaosin
pienid. Tallaisessa tilanteessa palveluhenkisyys ja hyva asiakaspalvelu ovat
toimivia keinoja tuoda asiakkaalle lisaarvoa, jota kilpailijat eivat valttamatta pys-
ty tarjoamaan (Reinboth 2008, 29).

11.4 Asiakaslahtoisyys

Kunnolla asiakaslahtéiseen toimintaan panostavia yrityksia oli haastatelluista
vain neljannes. Naissa yrityksissa asiakkaan tarpeiden kuuntelua pidettiin erit-
tain tarkeana, ja asiakkaalle pyrittiin tarjoamaan halutunlainen tuote mahdolli-
suuksien rajoissa. Laitteiston tekniset ominaisuudet rajoittivat joissain tapauk-

sissa taysin toivomusten mukaisten tuotteiden valmistamista.
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Muissakin yrityksissa asiakaslahtoisyyteen pyrittiin ja asiakasta kuunneltiin,
mutta yrittajien oma ndkemys asioiden hoitamisesta vaikutti usein ratkaisevalta.
Asiakkaan toiveiden noudattaminen koski useissa yrityksissa lahinna lastuko-
koa, hakkeen kosteutta tai tydoskentelyjarjestysta useilta kasoilta haketettaessa.

Vaikka asiakaslahtoisyydessa on kyse nimenomaan asiakkaan tarpeista lahte-
vastéa ja yksilollisesta palvelusta (Lahti 1998, 2), ei siita tinkiminen kuitenkaan
haitanne tassa tapauksessa asiakastyytyvaisyyttd, silla pitkdn kokemuksen
omaavien yrittdjien toimintatavat ovat usein tehokkaita ja he tuntevat asiak-
kaansa tarpeet hyvin. Monet yrityksista neuvoivatkin asiakkaitaan ammattitai-
tonsa turvin, jolloin kaytetyiksi toimintatavoiksi valikoituivat usein yrityksessa
hyvéksi havaitut menetelmét.

11.5 Asiakaspalaute ja reklamaatiot

Aktiivinen asiakaspalautteen keraaminen haastateltujen keskuudessa oli erittain
heikolla tasolla. Lahes kaikki yritykset luottivat saatujen reklamaatioiden riitta-
van palautteeksi, eikd valtaosa pitdnyt kunnollisen asiakaspalautteen keraamis-
ta millaan tavalla tarpeellisena. Claus Mdllerin tutkimuksen mukaan kuitenkin 96
prosenttia tyytymattomista asiakkaista jattaa valittamatta (Lahtinen & Isoviita
2004, 3), joten reklamaatioihin perustuva asiakaspalaute ei anna realistista ku-
vaa toiminnan laadusta. Yritysten pienen lukumaaran takia huonosta palvelusta
aiheutuneet asiakasmenetykset lienevat haketustoiminnassa monia muita toi-
mialoja vahaisempia vaihtoehtoisten yritysten puuttuessa, mutta asiakkaan tyy-
tymattdmyys ei ole hanen itsensa eika yrityksen edun mukaista.

Ainoastaan kaksi yrittdjaa kerasi palautetta toiminnastaan. Yhdessa yrityksessa
palautetta kerattiin suullisesti asiakkaiden luona ja saatua palautetta kaytettiin
oman toiminnan kehittdmiseen ja kouluttamiseen. Toisessa naista yrityksista
pidettiin palauteriihia 1-2 kertaa vuodessa, jolloin kunnollinen palautteen anta-

minen oli mahdollista, ja epakohtiin puututtiin tata kautta.

Muissa yrityksissa palautetta ei pyydetty suoraan asiakkailta, vaan odotettiin

asiakkaan tekevan reklamaation tyytyméattomyytensd merkiksi. Kaikki yrittajat
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kertoivat kuitenkin reklamaatioiden lukumaaran olevan erittéin pienia suhteessa
tehtyihin urakoihin, joten toiminnan oletettiin taltd pohjalta olevan hyvaa. Eniten
valituksia haastatellut saivat yritysasiakkailtaan, jolloin ongelmana oli useimmi-

ten hakkeen kosteus.

Kaikissa haastatelluista yrityksista asiakkaan aloitteesta annettua palautetta ja
reklamaatioita kuitenkin kaytettiin toiminnan parantamiseen ja kehittdmistyohon.
Varsinainen innokkuus omaan toimintaan puuttumisessa vaihteli hieman yrityk-
sittdin, mutta yrittjien itsensd mukaan kukaan ei jattanyt saamaansa palautetta
taysin huomiotta.

11.6 Yhteydenpito

Yritysten ja asiakkaiden vélinen yhteydenpito tapahtui paaasiallisesti puheli-
messa, jonka kaytannossé kaikki mainitsivat tarkeimmaksi yhteydenpitova-
lineekseen. Palvelun luonteen vuoksi toiseksi yleisin tapa olla yhteydessa asi-
akkaaseen oli taméan kohtaaminen henkilokohtaisesti. Yksi yrityksista pyrki tie-
toisesti jopa tapaamaan asiakkaan pelkan puhelinsoiton sijaan. Sahkopostia
haastatelluista kaytti aktiivisesti ainoastaan kolme, joista yhdella sen merkitys

viestintdkanavana oli kasvamassa.

Asiakkaan tapaaminen henkil6kohtaisesti on merkittavaa ihmissuhdety6tad, ja
toisaalta osa yrityksen palvelukokonaisuutta, jolla on vaikutusta asiakkaan na-
kemykseen yrityksesta ja sen tarjoamista palveluista (Erasalo 2011, 14). Yritys-
imagon kannalta kasvokkain tapahtuvat vuorovaikutustilanteet ovat siis varsin
merkittavia, joten lukumaaraan ja laatuun satsaaminen kannattaa mikéli tapaa

voidaan pitaa tilanteeseen soveltuvana.

11.7 Vahvuudet ja heikkoudet

Kysyttdessa haastatelluilta oman asiakaspalvelun hyvista ja huonoista puolista

pohdintojen tasossa oli huomattavaa vaihtelua. Paaosin palvelun tasoon
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kohdistunut itsekriittinen pohdinta oli kuitenkin jaanyt yrityksissa vahaiseksi, silla
osa yrittdjista ei osannut antaa kysymykseen minkaanlaista vastausta. Monet
osasivat nimeta hyvia puoliaan, mutta omista heikkouksista heilla ei ollut kasi-
tystd. Kolme huomattavasti enemman asiakaspalveluun perehtynytta haastatel-
tua osasi kertoa selkeasti omista vahvuuksistaan ja heikkouksistaan.

Vahvuutena yrittdjat nékivat henkilékohtaiset vuorovaikutustaitonsa, palvelun
toimintatyylin ja silla kilpailijoista erottumisen, kiireettoméan vaikutelman, spon-
taanin palvelutilanteen haltuunoton, asiakasléhtodisyyden, tasaisen laadun pal-
velussa seka ihmistuntemuksen. Myds kaluston ja varustelun taso sekad jopa
taloudellisen tuloksen laskemisen uhalla pyrkimys hyvaan jalkeen koettiin vah-
vuuksiksi. Parannettavaa haastatellut nakivat jalkimarkkinoinnissa ja asiakas-
kayntien lukumaaran nostamisessa. Lisaksi eras yrittaja piti yrityksensa sijainnin

tuomia pitkia valimatkoja heikkoutena.

11.8 Halukkuus kehittya

Oma halukkuus asiakaspalvelun kehittdmiselle vaihteli rajusti aaripaiden valilla.
Yhdessa yrityksessa palvelun kehittamiselle ei ehdottomasti koettu minkaanlais-
ta tarvetta, kun taas kolme haastateltua edustivat toista aaripaata ollen erittain
kiinnostuneita. Loput eivat osoittaneet erityista kiinnostusta kehitystyota koh-
taan, mutteivat mydskaan tyrmanneet ajatusta tai ajatelleet siitd olevan haittaa

yrityksen toiminnalle.

Yhdessa yrityksista kerrottiin kehittymistarpeiden tulevan suoraan kentalta, jo-
ten varsinaisesti kokonaisvaltaiselle palvelun kehittamiselle ei tasta syysta nah-
ty olevan tarvetta. Toinen yrittdja taas kertoi olevansa kiinnostunut parantamaan

palveluaan vallitsevan tilanteen mukaan.
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12 Pohdinta

Tutkimuksen perusteella tehdyt havainnot Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon
hakeyrittdjien asiakaspalvelun tasosta vaihtelivat jokseenkin reilusti eri havain-
toyksikoiden valilla. Kahdeksan haastatellun joukkoon mahtui niin asiakaspalve-
luorientoituneita yrityksi& kuin niitdkin, jotka eivat olleet kiinnittdneet asiaan juuri

minkaanlaista huomiota.

Tarkastelun kohteeksi otettiin erilaisia ja erikokoisia yrityksid mahdollisten ero-
jen selvittamiseksi. Henkiloston maaralla (urakoitsijat mukaan luettuna), palve-
lumallilla ja asiakaskunnalla vaikuttikin olevan selva yhteys asiakaspalveluun
panostamisessa. Pienemmissa jopa yhden asiakkaan yrityksissa asiakaspalve-
luun ei luonnollisesti oltu kiinnitetty erityista huomiota. Tallaisten yritysten koh-
dalla palvelun laajamittainen kehittaminen voi olla tarpeetontakin, silla asiakas-
kontaktissa toimiminen jaa usein hyvin vahaiseksi eikd néin ollen tuo suurta
etua yritykselle. Naissakaan yrityksissd asiakaspalvelua ei kuitenkaan tule
unohtaa, silla tuotteen ohella palvelulla voidaan varmistaa sopimusten jatku-
vuus. Ainoan asiakkaan menettaminen voi olla yrityksen toiminnan kannalta

riskialtista.

Suuremmissa ja useampia asiakkaita palvelevissa yrityksissa asiakaspalveluun
oli selkeasti panostettu pienyrityksid enemman. Henkiloston maaralla mitattuna
suuremmat yritykset palvelivat usein yksityisasiakkaiden ohella useampaa yri-
tysta. Naiden yritysten asiakaspalvelusta vastaavilla henkil6illa oli selkeé kasitys
hyvasta asiakaspalvelusta ja resursseja oli kohdennettu selvasti palvelutason
yllapitoon. Etenkin yksityisasiakkaita palvelevissa yrityksissa "viidakkorummun”
vaikutus asiakasmenetyksiin ja uusien asiakkaiden saantiin oli tiedossa, joten
pyrkimys laadukkaaseen palveluun ja sen parantamiseen oli helposti havaitta-

vissa.

Yrittdjien omat maaritelmat laadukkaasta asiakaspalvelusta olivat positiivinen
yllatys, vaikka tutkimusta tehtiinkin ilman suurempia ennakko-olettamuksia.

Vaikka vastausten laajuus yrityksittdin vaihteli melko laajalti, oli kaikilla
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haastatelluilla selkea mielikuva siitd kuinka asiakasrajapinnassa tulee toimia.
Yhteiseksi elementiksi yrittdjien valilla muodostui selkeasti lupauksista kiinni
pitaminen ja monesti myos hyva tyonjalki. Monessa haastattelussa esimerkkina
hyvasta asiakaspalvelusta nousi esille tyytyvainen asiakas, johon kukin yritys
pyrki itse parhaaksi katsomallaan tavalla. Erilaisten asiakaskuntien ja vaihtele-
vien resurssien vuoksi yrittdjat olivat muokanneet asiakaspalvelunsa tarpeita

vastaavaksi, mika osoittaa hyvaa tilanneherkkyytta.

Passiivisuus asiakaspalautteen kerddmisessd muodostui epakohdaksi lahes
kaikkien yrittajien kohdalla vain neljanneksen keratessa palautetta asiakkail-
taan. Yleisen kasityksen mukaan asioiden ajateltiin olevan kunnossa, ellei rek-
lamaatioita tullut, ja naidenkin maard oli yrityksilla varsin vahainen. 26/27-
saantoon viitaten palautteen keraaminen olisi kuitenkin suositeltavaa, silla 27
tyytymattomastéa asiakkaasta 26 jattaa valittamatta pitden antamaansa palautet-
ta merkityksettoméanéa (Lahtinen & Isoviita 2004, 3). Yrityksen kannalta tilanne
on huono, silla ainoastaan reklamointiin perustuva palautteen kerddminen antaa

nain helposti vaaristyneen kuvan toiminnan laadukkuudesta.

Tyytyméattémien asiakkaiden kertoessa huonosta palvelusta keskimaarin 11:lle
tuttavalleen (3/11-saantd) levidd sana nopeasti potentiaalisen asiakaskunnan
keskuudessa, ja asiakasmenetysten ohella uusien asiakkaiden saaminen vai-
keutuu oleellisesti. Huonontuneen yritysimagon korjaaminen ja vakioasiakkaan
takaisinsaaminen on Kkallista, silla kanta-asiakkaan houkutteleminen takaisin
yrityksen asiakkaaksi maksaa 27 kertaa enemman kuin suhteen yllapito (1-10-
27-sdantd). Kun kielteisen palvelukokemuksen korjaamiseen tarvitaan viela 12
positiivista kokemusta (1/12-saantd), koituu huonosti hoidetusta asiakaspalve-

lusta yritykselle suuri kustannusera. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3.)

Yrityksen aloitteesta pyydetty palaute sen toiminnasta olisikin varsin helppo ja
edullinen tapa yllapitaa toiminnan laadukkuutta ja parantaa asiakastyytyvaisyyt-
ta. Palautteen keraaminen ei aiheuta yrityksille kohtuuttomia kuluja, oli tapa sen
hoitamiseen sitten taytettava lomake tai suullisesti pyydetty arvio. Useilla yrityk-
sistd on valmiiksi jo Internet-sivustot, jonne palautelomakkeen voisi lisata ilman

minkdanlaisia lisdkustannuksia, ja samalla annettaisiin asiakkaalle mahdollisuus
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anonyymin palautteen jattamiseen, jolloin ydinsisaltd olisi mahdollisesti my6s

totuudenmukaisempaa ja taten myos paremmin yritystéa palvelevaa.

Haastateltujen kouluttautuminen ja panostukset asiakaspalveluun olivat my6s
vaihtelevia. Yrittgjista ainoastaan yksi oli hankkinut itselleen asiaan liittyvaa kou-
lutusta, ja pyrki ndin myos jatkuvasti kehittdmaan valmiuksiaan selvita asiakas-
palvelusta. Muissa yrityksissa tietotaito perustui vuosien kokemukseen ja oma-
toimiseen virheista oppimiseen. Henkilokohtaisessa myyntitydssa asiakaspalve-
lijan persoona on kuitenkin merkittava tekija, eikd laadukkaan palvelun tarjoa-
miseksi valttaméatta aina tarvita laajaa teoriapohjaa. Aloittelevan yrityksen on
mahdollista valttdd monta virhettd uhraamalla hieman aikaansa perusteiden
oppimiseen, mutta haastateltujen itse vuosien varrella hankkimien taitojen hio-
minen ei ole valttamatonta, silla eraallékin yrittdjalla oli 30 vuoden kokemus

asiakaspalvelutehtavista.

Asiakaspalvelun kayttd yritysten kilpailukeinona oli hakeyrittajien keskuudessa
hyvalla tasolla, silla 75 % haastatelluista piti sitd yhtena tarkeana keinona erot-
tua muista. Palveluna saatavan aineettoman tuotteen merkitys kilpailutilantees-
sa on nykyisin yksi avaintekijoista, silla pelkka tuotteen tekninen laatu tai edulli-
nen hinta eivéat ole aina yksinomaan paatoksentekoon vaikuttavia tekijoita - li-
saksi tarvitaan aina hyvaa asiakaspalvelua. Hakeyrittdjien keskuudessa loppu-
tuotteen tasalaatuisuus on merkittava etu, mutta tdman lisdksi asiakkaan saama
palvelukokemus ratkaisee usein asiakassuhteen jatkumisen ja tuo yritykselle
kilpailuetua antaen mahdollisuuden erottua muista. Kilpailukeinon tarkeys ko-
rostuu nimenomaan pienten yritysten yhteydessa, silla ne eivat useinkaan ky-
kene kilpailemaan hinnalla suurempien kilpailijoiden kanssa pienempien volyy-

mien takia.

Haketustoiminnan luonteen takia muutamien yritysten pyrkimys hoitaa yhtey-
denpitoaan asiakkaisiin ensisijaisesti kasvokkain on monellakin tapaa varsin
toimiva ratkaisu. Tallaisessa vuorovaikutustilanteessa yrityksen toiminnalle an-
netaan ikdan kuin kasvot, ja toisaalta taitava asiakaspalvelija parantaa omalla
olemuksellaan yrityksen imagoa seka lisda asiakkaan luottamusta yritysta koh-

taan. Vuorovaikutustilanne asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla on tallGin
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kokonaisvaltaisempi ja antaa mahdollisuuden tarkkailla myds esimerkiksi asiak-

kaan eleviestintad, joka kertoo tilanteesta enemman kuin pelkka puhe.

Suurin osa yhteydenpidosta kuitenkin hoidetaan puhelimitse, mikd on varsin
jarkevaa toimintaan kaytettyjen tyomaarien pitdmiseksi kohtuullisina. Monet yrit-
tajista toimivat varsin laajoilla alueilla — jopa useissa laaneissa, joten jatkuvat
asiakaskaynnit vaatisivat palveluhenkilostolta jarjettdmia resursseja. Puhelimen
kayttd pienempien asioiden sopimisessa onkin varsin toimivaa, joskin uusien
asiakkaiden kanssa ja uusille tyomaille siirryttaessa kasvokkain tapahtuva

kommunikointi on varmasti toimivin ratkaisu.

Sahkopostin kayttd haastateltujen keskuudessa oli yleisesti ottaen erittain va-
haista, vaikka se edustaakin uudempaa viestintatapaa. Viesteihin vastaaminen
koetaan usein yrityksissa ty6ladksi, ja toisaalta sen huonona puolena on mo-
nesti vastauksen saamisen hitaus verrattuna puhelimitse tapahtuvaan yhtey-
denottoon. Haketustoiminnan yhteydessa viestinta hoitunee parhaiten puheli-
mitse ja kasvotusten, jolloin yhteydenpito on nopeaa ja henkilékohtaisten ta-
paamisten puitteissa esimerkiksi tydmaan toimintajarjestyksestéa ja muista kay-
tannon seikoista sopiminen on helpompaa. Haastatelluissa yrityksissa asiakas-
palvelusta vastaava henkild oli yksi tai useampi yrittajista, joten kymmeniin séh-
koposteihin vastaamiseen ei valttamatta ole edes aikaa, ja toisaalta asiakas-

kunnan oma halukkuus séhkdpostin kayttoon lienee jokseenkin vahaista.

Yrittdjien oma pohdinta tarjpamansa asiakaspalvelun heikkouksista ja vahvuuk-
sista jatti monessa tapauksessa hieman toivomisen varaa. Alle puolet yrittgjista
osasi antaa kysymyksiin hieman laajempia vastauksia, kun taas heikoimmillaan
aihe jouduttiin sivuuttamaan kokonaan. Vahvuuksien luettelu oli myds yleisesti
ottaen haastatelluille paljon helpompaa, mikd kertonee monessa tapauksessa
turhan mairittelevasta suhtautumisesta omaan asiakaspalveluun, silla kaikilta
osin taydellisen palvelun toteuttaminen lienee kaytdnndssd mahdotonta. Itse-
kriittinen aihepiirin tutkailu oli siis jaanyt suurimmalla osalla tekematta, silla mo-
nikaan ei osannut nimetd kehityskohteitaan ilman pidempaa miettimista. Toi-
saalta tulos korreloi suoraan asiakaspalautteen keruusta saatujen tulosten

kanssa, silla asiakaspalautteen kerdadmisella palvelun epakohdista oltaisiin
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todenndkodisemmin tietoisia. Saatujen tulosten perusteella aktiivinen palautteen
kerddminen tuotti myods parempia vastauksia kyselyssa, ja se my6s paransi yri-
tyksen valmiuksia kehittda asiakaspalveluaan.

Halukkuus oman asiakaspalvelun kehittamiseksi oli myds suoraan verrannolli-
nen nykytilanteeseen; talla hetkella aktiivisemmin palveluun panostavat halusi-
vat kehittyd my0ds jatkossa innokkaammin kuin haastatellut, jotka eivat pitdneet
kyseista toimintoa yhta merkittavana. Kolmen yrittdjan kehittymishalut olivat kui-
tenkin tutkimuksen kannalta positiivisia, ja asiakaspalvelun kehittamisella on
varmasti suotuisa vaikutus yrityksen toiminnalle. Yhden haastatellun ehdoton
kieltaytyminen kehitystyosta oli hieman yllattavaa, silla muutoin ajatukseen suh-
tauduttiin suopeasti. Lopuissa haastatelluista yrityksista oltiin periaatteessa ha-
lukkaita kehittymé&an eika siita koettu olevan haittaa yritystoiminnalle, mutta var-
sinaisia syita tyolle ei néhty kuin tarpeen vaatiessa. Yhdessa ndista yrityksista
kilpailutilanteen kiristymisen arveltiin pakottavan l&hiaikoina kehittdmaan omaa

asiakaspalvelua.

12.1 Luotettavuus

Tutkimustydssa pyrittiin analysoimaan havaintoyksikoita mahdollisimman tar-
kasti, silla laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa asioita syvallisem-
min, eikd haastateltujen maara ole tulosten kannalta ratkaiseva (Eskola & Suo-
ranta 1998, 18). Kahdeksalla haastatellulla saatiin aikaiseksi peruskasitys ha-
keyrittajien asiakaspalvelun toteutuksesta ja heidan suhtautumisestaan siihen.
Tilastollisia yleistyksia tutkimuksen pohjalta ei voi tehda haastateltujen pienen
maaran vuoksi, mutta yritystyypeittain eri havaintoyksikoiden valilla oli havaitta-
vissa tiettyja yhtalaisyyksia. Saturaatiosta ei kuitenkaan voida puhua nain pie-
nella aineistolla, ja toisaalta hajonta saatujen vastausten valilla oli sen verran

suurta, ettei kaikkiin patevia lainalaisuuksia tutkimuksessa I6ytynyt.

Tutkimuksen luotettavuuteen kiinnitettiin erityistd huomiota monessa vaiheessa.
Kaytetyt kysymykset pidettiin selkedasti tulkittavina ja yksiselitteising, ja haastat-

telutilanteessa niiden merkitys selitettin  viela haastateltavalle, mikali
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vaarinkasityksen mahdollisuus katsottiin olevan olemassa. Kaikki haastattelut
nauhoitettiin digitaalimuotoon, ja ne purettiin haastattelutilanteen jalkeen. Ai-
neiston litterointi suoritettiin varovaisuutta noudattaen propositiotasolla. Vasta-
usten tulkinnassa ei ollut vaikeuksia, silla selvennyksen pyytaminen oli mahdol-
lista jo haastattelun aikana, ja toisaalta yksinkertaisilla kysymyksilla saatiin so-

pivan yksinkertaisia vastauksia.

12.2 Kehittamisideat

Havaintoyksikdiden pienestd maarasta johtuen kunnollisten havaintojen tekemi-
nen oli monella osa-alueella mahdotonta, vaikka laadullisella tutkimuksella ei
pyritakaan tilastolliseen yleistamiseen. Perusjoukkoa laajentamalla, tai yritysten
pienesta lukuméaarasté johtuen jopa kokonaistutkimuksen tekeminen avaisivat

luultavasti viela uusia nakokulmia asiasta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettaminen taman tutkimuksen jatkoksi olisi mie-
lenkiintoinen tapa vieda tutkimusta eteenpéin. Asiakkaiden antama palaute an-
taisi hyvan vertailupohjan yrittdjien nakokulmalle, ja talla pystyttaisiin selvitta-
maan seka asiakkaiden laatukasitys, etta yrittdjien mielikuvien paikkansapita-
vyys. Tulosten avulla asiakaspalvelua pystyttaisiin kehittamaan asiakaslahtoi-
semmin kuin yleistdvaan ammattikirjallisuuteen ja tutkijan olettamuksiin perus-

tuen.
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Teollisuuskayttoon tarkoitettujen hakkeiden laatulajittelu standardin EN 14961-1
mukaan

Annex | = Specification of wood chips based on EN J4961-1 [5].

Master table

Origin: According 1o 6.1 and Table 1.

Woody biomass (1)

Normative / informative

Traded Form Waood chips
Dimensions (mm) prEN 15149-1, prEN15149-2
Ma n fraction Fines fraction, w-" | Coarse fraction, {w-%0), max. length of particle, mm
(minimum 73 w=3%), | (< 3,15 mm)
mm”
PlEAT LI5=P= l6mm =12% = 3% = 16 mmand all = 31,5 nun
PlEBE" L15=P=l6mm =12% = 3% =45 mmand all = 120 mm
P45A- B <= P<45 mm =R%" < @ % > 63 mmand maximum 3,5 % = 100 mm, all = 120 mm
P4sR* B P <45 mm " < 8% b < %0 = 63 mm and maximwm 3,5 % = 100 mm, all < 350 mm
Pi3 ¢ §=P<idmm” = %" =i % = 100 mm, all < 350 mm
Pl [ 16<pP< 100 mm"” =4 %" < 6 % = 200 mm, all < 350 mm
Moisture, M (w-20 as received) prEN14774-1, prEN 14774-2
M0 = 0%
MI13 =15 %
20 = 20 %
u B25 =58
i YT <30 %
= |M3s £35%
L < 40 %
2 Ma5 45 %
M3 = 50 %
% e =55 %
M55~ = 55 % (maximum value 1o be stated)
Ash, A (w-% of dry basis), EN 14775
ADS =05%
AT =10,7 %
Al = L0
Als <1.5%
A0 = 2,0%
A3 = 3,0 %
ASD = 5,0%
AT0 = 7.0 %%
Al0 < 100 %
AL0.04 =100 % (maximum value o be stated)
Nitrogen, N (w-% of dry basis), prEN 151104
N3 <0,3 % MNormative:
N5 <05 % Chemically treated biomass (1.2.2; 1.3.2)
NLO = 1,0 % Informative:
N0 <200 All fuels that are not chemically treated (see the exceptions above)
N30 =30 %
N3+ =50 % (maximum value to be stated)

Chlorine, C (w23 of dry basiz), prEN 15289

Cloo2 =002 %
Cl03 < 0,03 %4
ClOT | =007 %
CUE 10 < (0,10 %
CL0 L0+ = 0,10 % (maximum value to be stated)

Mormative:
Chenically treated bromass (1.2.2; 1.3.2)

Informative;
All fuels that are not chemically treated (see the exceptions above)
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Net ealorific value, Q (M) kg or kWhkg as received) or energy density, E (MJ/ m" loose or KWh/m' loose)
EN 14918
Minimum value to be stated
Bulk density (BD) as received (kg/m') EN 15103

o BD150 | =150 Recommended 1o be stated il traded by volume basis
2 BD2O | =200
2 Bp2so | =230
E BD30O | =300
= BD350 | = 350
BDEOO | = 400
BD4ED | =450
BD450+ | = 450 (minimum value 1o be stated)
Ash melting behaviour (°C) prEN 15370 Deformation temperature, DT should be stated

* The numerical values (P-class) for dimension reler 1o the particle sizes (at least 75 w-%) passing through the
mentioned round hole sieve size (prEN 15149-1). The cross sectional area of the oversized particles shall be P16 <
1 cm?, for
P45 < 5 end?, for P63 < 10 em? and P100 < 18 cm?,

* For logging residue chips, which include thin particles like needles, leaves and branches, the main fraction for P45B
15 3,15 < P < 45 mm, for P63 15 3,15 < P < 63 mm and for P1O0 s 3,15 < P < 100 mm and amount of fines (< 3,15
mm) may be maximum 25 w-%.

“ Property classes P16A, P16B and P45A are for non-industrial and property class P45B, P63 and P100 for industrial
appliances. In industrial classes P45B, P63 and P100 the amount of fines may be stated from the following FO4,
FO6, FOS.

NOTE Special attention should be paid to the ash melting behaviour for some biomass fuels, for example
cucalyplus, poplar, short rotation coppice.




Ei-teollisuuskayttoon tarkoitettujen hakkeiden laatulajittelu standardin EN
14961-4 mukaan

Annex 3 = Specification of wood chips for non-industrial wse (FprEN [496(-4).[6]

Liite 1

Mormative

Froperty class Unit A B
.“m:‘dy,\is imethad
1 2 1 2

Owrigin and source 11,1 Whale trees 1,1.1 Whale trees 1.1 Forest, 1.2, By-products

wil |'luu[ ool s wilhuu[ Tools ° p]:mlx[iuh xnd :.!nl,l ru.,ﬁidui,'s
ather virgin Fram wood
1.1.3 Seemwood 1.1.3 Stemmwood wood® processing
1.2.1 Chemically 1.2.1 Chemically - industry
unl_mut-.id wond unt_n:alcd wood Chemically 1.3.Used wood
residues residues
untreated wood

1.1.4.3 Logging 1.1.4.3 Logging residues
resicues, stored resides, stored
brosdleaf’ broadleal

Particle size, P mm 1o be selected from | to be selected from to be selected from Table |
Takle 1 Tablz 1

Maisture, M°, Wl M10= 10 M35 =33 to be speeified

EN 14774-1, .

EN 147742 M5 < 25

Ash, A, wea dry ALD=10 Al5<15 A0 =30

EM 14775

Met calorific value M1z or QI30=1300r Qlin=1lhor Ta be speciticd

as regeived, 0 EWhikg Q36 =36 LN = N |

EM 14978

Bulk density, B, kgloose m™ | BINE0 = 150 B 50 = 150 Ta be specified

as received |, BED200 = 200 BDI0O0 = 200

EM 15103

Nitrogen, N, w-T dry - M1LO= 1.0

prEM 15704

Sulphur, 5. wett dry - S0 =00

priN 15289

Chlorine, C1, whady | - CI0.05 < 0,05

prEN 15289

Atrsenic, As, malkg dry | - =1

prEN 15247

Cadriurm, Cd, migkg dry - =20

prEN 15297

Chromiurm, Cr, mgkg dry - - < 10

prEN 15297

Copper, Cu, mgkgdry | - - =10

prEN 15297

Lead, Ph, mg'kg dry - - = 10

prEN 152497

Mercury, Hg, mgkg dry | - - =0

priN 15297

Nickel, Mi, mgkg dry | - =1

prEN 15297

Zine, In, mgkg dry - = 1y

prEN 15297

“ Excluding class 1.1.0.3 Short rotation eoppice, i§ reason to suspect contamination of land or if planting has been used for the
sequestration of chemicals or wood is fertilized by sewage sludge (issued from waste water treatment or chemical process.

" Excluding classes 1.1.5 Stumps'moots and 1,16 Bark
© Actual property class for moisture content fo be stated. Moisture class M1 is for artificial dried wood chips.

4 Aemal property class for Bulk density to be stated, The bulk density is lower for coniferous (BIN 30) than for broadleal wood
(BD200), see informative Annex A,

(Alakangas 2010c , 8,9,12.)

3 (3)
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Haastattelukysymykset

N o v &

10.

11.

12.

13.
14.

Millainen on yrityksenne palvelumalli? Kuinka paljon teilld on henkil6st6a / kalustoa?
Millaisista asiakkaista asiakaskuntanne koostuu? (vakioasiakkaat / kerta-asiakkaat, yk-
sityiset / yritykset?)
Millaista on mielestanne hyva asiakaspalvelu?

a. Toimiiko yrityksenne taman mallin mukaan?

b. Onko asiakaspalvelunne mielestanne hyvaa ja laadukasta?
Kuinka panostatte asiakaspalveluun?
Onko Teilla mielestanne riittavat tiedot ja taidot asiakaspalvelun hoitamiseen?
Kuinka tarkedksi koette asiakaspalvelun yrityksenne kannalta?
Onko toimintanne asiakaslahtoista (huomioidaanko asiakkaan toiveet ja tarpeet)?
Kuinka tdma nakyy palvelussa?
Keraatteko asiakaspalautetta? Miten? Kaytetdadanko palautetta toiminnan kehittami-
seen?
Pyritteko asiakaspalvelulla luomaan tiettyja mielikuvia yrityksestd/tarjoamistanne pal-
veluista tms.? Millaisia?
Hyodynnatteko asiakaspalvelua yrityksenne kilpailukeinona? Millaisia muita kilpailu-
keinoja kaytatte? (esim. hinta, saatavuus, tuote, jne.)
Kuinka pidatte yhteytta asiakkaisiin? (esim. sdhképostitse, puhelimitse, kasvokkain,
muuten?)
Mitka ovat yrityksenne vahvuudet / heikkoudet asiakaspalvelussa?

a. Koetteko tarvetta asiakaspalvelun kehittamiselle? Milld osa-alueilla?
Oletteko halukas kehittdma&an asiakaspalveluanne?

Muuta huomioitavaa / vapaa sana
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Luentokalvot (Lampoyrittdjapaivat 7.6.2012)

Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon e
|lampo- ja hakeyrittajien
asiakaspalvelun kehittaminen

(
)
"“
d|

st

Kari Heikura & Jani Taskinen

Tutkimus

tyon tilaaja Ita-Suomen ammattikorkeakoulut
kvalitatiivinen tutkimus

alueet Pohjois-Karjala ja Pohjois-Savo
teemahaastattelut lampo6- ja hakeyrittdjille
kaksi erillistd opinnaytetyota

8.8.2012
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Hyva asiakaspalvelu

asiakastilanteen hallintaa kohtaamisesta
lopetukseen

positiivinen suhtautuminen asiakaskontaktiin

hyvat vuorovaikutustaidot

oikeanlainen palveluasenne

palveluviestinnan taitaminen

yksilollisyyden tarpeen huomiointi

asiakkaan kuunteleminen

asiantuntevuus

ahkeruus
yhteydenotto helppoa, kasitelldan
kohtuullisessa ajassa

8.8.2012

Hyva asiakaspalvelu

asiakaslahtoisyys:
asiakkaan roolia helpottavia toimintoja

suuri vastuunottokyky erityisesti vaikeissa
tilanteissa (esim. reklamaatiot)

parantaa yrityksen kilpailukykya
vaikuttaa ostopaatokseen

asiakkaalle jaa palvelusta tunne, etta han
sai enemman kuin mita yleisesti alalla
tehddan

8.8.2012
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Hyva asiakaspalvelija

tunnusmerkkeja:
esiintymisen rentous ja vapaus
hyvat artikulointiominaisuudet
oman alan asiantuntevuus
myyntitekniikoiden hallitseminen
joustavuus
rehellisyys ja avoimuus
luovuus
positiivinen asenne
asiakkaiden edelle laittaminen

8.8.2012

Lainalaisuuksia

3/11-sdantd
asiakas kertoo saamastaan hyvasta palvelusta
keskimaarin kolmelle henkilolle.
tyytymaton asiakas kertoo saamastaan huonosta
palvelusta keskimdarin 11 henkil6lle
1/12-saantd
yhden kielteisen palvelukokemuksen korjaaminen
vaatii keskimaarin 12 myonteista kokemusta ennen
kuin kielteiset muistot hdipyvat mielesta
26/27-saantd
27 pettyneestad asiakkaasta 26 jattaa valittamatta

8.8.2012
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Nykytilanne lampoyrittdjyydessa

tietamys asiakaspalvelusta
oma pohdinta, kirjallisuus

asiakaspalveluun asennoituminen
positiivisempi asennoituminen

yhteydenpito asiakkaisiin
yhteydenpitovaylien lisaaminen, avointen ovien
paiva

asiakaspalvelu kilpailuetuna
kokonaispaketti

8.8.2012

Nykytilanne hakeyrittdjyydessa

palvelu yrittdjien mielesta hyvaa

koetaan padosin tarkeaksi (kilpailukeino)
asiakaslahtoisyys avainasemassa
panostus vaihtelevaa

palautteen keraaminen ei kovin aktiivista
reklamaatiot, palaverit
kaytetaan toiminnan kehittamiseen

omat heikkoudet ja vahvuudet eivat tiedossa

halukkuus asiakaspalvelun kehittamiseen
paadosin heikkoa

8.8.2012

4 (5)
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Kiitos!

8.8.2012
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Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon hakeyrittgjien asiakaspalvelun

kehittdminen

Jani Taskinen
Metsatalousinsintori, Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittad millaisin kaytannon keinoin
Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon alueilla toimivat hakeyritykset palvelevat asi-
akkaitaan, ja kuinka yrittgjat itse suhtautuvat asiakaspalveluun. Tyo tehtiin laa-
dullisena tutkimuksena, jota varten haastateltiin kahdeksaa em. alueilla toimivaa
yritysta. Havaintoyksikoiksi valittiin palvelumalliltaan ja kooltaan mahdollisim-
man erilaisia yrityksia, jotta samalla pystyttiin tutkimaan poikkeavien lahtékohti-

en vaikutusta palveluun.

Yleisesti ottaen asiakaspalvelua pidettiin haastatelluissa yrityksissa toiminnan
kannalta erittain oleellisena. Hyvélla asiakaspalvelulla haluttiin varmistaa tdiden
jatkuvuus, ja asiakastyytyvaisyytta pidettiin tarkeand. Huonoa palvelua ja tyyty-
mattomia asiakkaita pidettiin uhkana yritystoiminnalle. Haastatelluista kolme
neljasosaa piti asiakaspalvelua myos kilpailukeinonaan, ja yksi heista koki saa-

vansa talla selkeda etua kilpailijoihin nahden.

Haastateltujen omat maaritelméat hyvalle asiakaspalvelulle olivat varsin mallik-
kaita. Valtaosa haastatelluista piti tArkeimpind annettujen lupausten pitamista,
hyvaa tyonjalkea ja laadukasta tuotetta tai palvelua. Muita nakemyksia hyvasta
asiakaspalvelusta olivat asianmukainen reagointi yhteydenoton jalkeen, kaytta-
jaystavallisyys, toimintavarmuus, toimintamallista ja toimitusajoista kiinni pitami-
nen, asiakaslahtoisyys, asianmukainen ja ajantasainen laskutus ja yleinen luot-
tamuksen heréattaminen asiakkaassa. Merkkind onnistuneesta asiakaspalvelus-
ta yrittajat pitivat tyytyvaista asiakasta, jolla saavutettiin hyva maine ja saatiin
yritykselle hyvaa kokemusperaista mainosta asiakkaan suositellessa yritysta tai

palvelua myds muille potentiaalisille asiakkaille.

Yritysten toiminnan asiakaslahtoisyydessa tulokset vaihtelivat suuresti. Neljan-

nes haastatelluista piti asiakkaan tarpeiden kuuntelua erittain tarkeéksi, ja pyrki
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tarjpamaan asiakkaan toivomusten mukaisen tuotteen kaytetyn laitteiston tek-
nisten rajoitteiden puitteissa. Useimmissa tapauksissa yrittajien ammatillinen
osaaminen ja toimintatavat vaikuttivat kuitenkin asiakkaan toiveita ratkaise-
vammilta lopputuotteen ominaisuuksia tai tydskentelytapoja koskien. Yrittajien
asiakastuntemuksen perusteella tallainen toimintatapa lienee kuitenkin taysin

asiakkaan ehdoilla toimimista parempi ratkaisu.

Tutkimustulosten perusteella hakeyrittdjien suurin kompastuskivi on asiakaspa-
lautteen keraamisessa, silla ainoastaan kaksi haastateltua kertoi kerddvéansa
aktiivisesti palautetta toiminnastaan. Muissa yrityksissa reklamaatioita pidettiin
riittdvand, eika varsinaista palautteen kerdamista pidetty paaosin millaan tavalla
tarpeellisena. Claus Méllerin tutkimuksen mukaan kuitenkin 96 prosenttia tyy-
tymattomista asiakkaista jattaa valittamatta (Lahtinen & Isoviita 2004, 3), joten
reklamaatioihin perustuva asiakaspalaute ei anna realistista kuvaa toiminnan
laadusta. Yleisin reklamaatiotyyppi oli yritysasiakkaalta saatu valitus hakkeen
kosteutta koskien. Urakoiden lukumaaradan nahden yrittajat kertoivat kuitenkin
saavansa reklamaatioita erittain vahan. Saatua palautetta myds kaytettiin kai-

kissa yrityksissa toiminnan kehittdmiseen.

Yhteydenpidossa puhelin oli selvasti yleisin viestintavéline asiakkaan ja yrityk-
sen valilla. Henkilékohtaiset tapaamiset olivat toiseksi yleisin tapa, kun taas
sahkopostia kaytti haastatelluista ainoastaan kolme. Resurssien kayton kannal-
ta puhelin on yhteydenpitovalineend enemman kuin toimiva edullisuutensa ja
nopeutensa puolesta. Yksi haastatelluista oli tiedostanut kasvokkain tapahtuvi-
en vuorovaikutustilanteiden tarkeyden, ja pyrki tapaamaan asiakkaitaan mah-
dollisimman paljon. Henkilékohtainen tapaaminen onkin merkittdvaa ihmissuh-
dety0ta, ja toisaalta osa yrityksen palvelukokonaisuutta, jolla on vaikutusta asi-
akkaan nakemykseen yrityksesta ja sen tarjoamista palveluista (Erdsalo 2011,
14).

Kysymykset yrittdjien tarjoaman asiakaspalvelun vahvuuksista ja heikkouksista
tuottivat laajuudeltaan varsin erilaisia vastauksia. Enemman asiakaspalveluun
panostaneet yrittjat osasivat antaa laajoja vastauksia tuntien myos heikkou-

tensa, kun taas jotkut haastatelluista eivat kyenneet antamaan minkaanlaista
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vastausta. Vahvuutena yrittajat nakivat henkilokohtaiset vuorovaikutustaitonsa,
palvelun toimintatyylin ja silla kilpailijoista erottumisen, kiireettéman vaikutel-
man, spontaanin palvelutilanteen haltuunoton, asiakaslahtoisyyden, tasaisen
laadun palvelussa seka ihmistuntemuksen. Parannettavaa haastatellut nakivat

jalkimarkkinoinnissa ja asiakaskayntien lukumaaran nostamisessa.

Halukkuus oman toiminnan kehittamiselle vaihteli voimakkaasti. Kolme haasta-
teltua osoitti olevansa erittéain kiinnostuneita asiakaspalvelunsa kehittamisesta,
kun taas yksi yrittgjista ei ehdottomasti tuntenut tarvetta kehitystyolle. Loput
haastatelluista eivat olleet erityisen kiinnostuneita, mutta eivat mydskaan ajatel-
leet kehittymisen haittaavan yritystoimintaa.

Saatujen tulosten perusteella yrityksilla olisi eniten kehitettavaa palautteen ke-
raamisessa. Aktiivisella palautteen kerdamisella oman toiminnan mahdolliset
epékohdat selviavat parhaiten, kun tuotteen tai palvelun kayttajélle suodaan
mahdollisuus kertoa oma nékemys kokemastaan palvelun laadusta. Joillakin
hakeyrittajilla on jo valmiina Internet-sivustot yhteydenottolomakkeineen, jolloin
palautteen kerddminen edellyttéda lahinna asiakkaiden rohkaisua sen antami-
seen. Palautetta voidaan my6s pyytad henkilokohtaisten tapaamisten yhteydes-
sa, mutta talldin kyselijan lasnéololla voi olla vaikutusta etenkin rakentavan pa-
lautteen antamisessa. Asiakkaasta riippuen perinteinen kirjekysely voi tulla

myds kysymykseen, joskin vastausprosentti jaa usein melko alhaiseksi.

Itsekriittinen asiakaspalvelun tarkastelu olisi myds suotavaa toiminnan kehitta-
miseksi. Monet haastatellut osasivat kertoa pitkasti palvelunsa hyvista puolista,
mutta kehittdmiskohteet olivat tiedossa lahinna palautetta kerdavilla yrittajilla.
Valitettavan moni piti tarjpamaan palvelua hyvana vahaisten reklamaatioiden
perusteella. Asiakkaan asemaan asettuminen auttaisi yrittajid nakemaan omia

kehittymistarpeitaan, vaikkei palautetta kerattaisikaan.

Asiakaspalveluun suhtautuminen ja kaytannon keinot sen hoitamiseksi olivat
haastatelluilla yrittgjilla paaosin kohdallaan. Valtaosa piti asiakaspalvelua mer-
kittdvana kilpailukeinona, mika onkin pienyritysten kohdalla tarkedd kun esimer-

kiksi hinnalla kilpailu on mahdotonta. Oman asiakaspalvelun kehittaminen nah-
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tiin myos yhdeksi menestymisen metodiksi kilpailutilanteen kiristyessa, joten

innokkuutta palvelutason nostamiseksi |0ytyi useammaltakin yrittajalta.
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