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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Metsdala on Suomessa muutosten edesséd. Isot toimijat supistavat tehtaiden
toimintaa, tyontekijoiden irtisanomiset seka lomautukset ovatkin arkipaivaa
metsaalalla. Yleinen taloustilanne ja metsateollisuuden vaikeudet vahvistavat mur-
rosta. Sen vuoksi metsaalan on sopeuduttava ja sopeutettava toimintaa tahan
muuttuvaan tilanteeseen. Tahdn muutokseen on Silvesta Oy:n (Silvesta) sopeu-
tettava toimintaansa ja varauduttava jatkossa muuttuviin markkinoihin ja mahdol-

lisiin ty6tehtavien vahennyksiin.

Perinteisen metsurintydn luonne on myds muuttumassa; moottorisaha on vaihtunut
raivaussahaan ja tyota tehdaan paasaantodisesti vain sulanmaan aikana. Metsan-
hoitot6itd toteutetaan yha enenevassa maarin myods koneellisesti, niin taimikon-
hoitoja kuin myos istutusta. Koneet ovat tulleet jdddékseen, ja metsureiden on
loydettava paikkansa tassa muutoksessa. Perinteisten toteuttajien rinnalle on tullut
paljon uusia tekijoita. Alalla toimii nykyddn monia metsépalveluyrittdjid, jotka
kilpailevat yhtididen ja yksityisten metsanhoitotdista. Silvesta on yksi toimija toisten
rinnalla. Silvestan vahvuutena on hoitotdiden toteutus UPM Metsan metsatiloilla.
Silvestan on jatkossa pystyttdva padseméan myos yksityismetsdnomistajien
tyotehtavien toteuttajaksi. Kilpailu on alalla kovaa, joten on varmistuttava siita, etta

toiminnan laatu vastaa asiakkaiden tarpeita.

Silvesta on UPM Kymmene Oyj:n (UPM) omistama tytaryhtié. Yhtid on perustettu
yhtigjarjestysmuutoksen jalkeen 30.4.2007. Silvesta on Suomen suurimpia
metsépalveluita tuottavia yrityksid. Silvestan visiona on olla johtava metsan- ja
luonnonhoitotbiden toteuttaja Suomessa. Jos haluaa toimia johtavana toteuttajana
kovasti kilpailulla alalla, on ehdottomasti otettava selvaa, miten tyytyvaisia asiak-
kaat ovat. Silvestalla on tydsuhteisia metsureita n.240 seka alihankintayrityksia
n.120. Paaasiallisia tyblajeja ovat metsanviljelyty6t, taimikonperkaukset, nuoren

metsan hoidot, varhaisperkaukset sekd muut perinteiset metsurintydt. Koneellisia
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tyblajeja ovat koneistutus, koneellinen taimikonperkaus ja varhaisperkaus. Vuonna
2008 koneellisia ty6lajeja olivat myos maanmuokkaukset ja konekylvo.

Silvestan suurin asiakas on UPM Metsa. UPM Metsa on UPM Kymmene Oyj:n
metsdosasto, jolla on vastuullaan metsaomaisuuden vastuullinen hoito. Silvesta
toteuttaa UPM Metsan suunnittelemat metsadnhoitotyét UPM:n omissa metsissa
seka metsapalveluasiakkaiden metsissd. UPM Kymmene Oyj omistaa Suomessa
metsaa noin 915 000 hehtaaria. Yhtion omat metsat ovat UPM:n metsdosaamisen
vankka perusta. Yhtiolla on omia metsida myos Isossa-Britanniassa ja Yhdys-
valloissa. Lisdksi sen hoidossa on noin 1,5 miljoonaa hehtaaria seka yksityis-
metsdomistajien metsia Suomessa ja Isossa-Britanniassa etta valtiolta vuokrattua

metsaa Vendajalla.

1.2 Tutkimustehtava ja sen rajaus

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd, kuinka hyvin Silvesta on onnistunut
vuonna 2008 toteuttamaan UPM:n tilaamat metsadnhoitoty6t ja kuinka tyytyvaisia
UPM Metsan toimihenkil6t ovat Silvestan toimintaan. Koska toiminta on vasta
alkanut, haluttiin samalla selvittdd, kuinka hyvin uusi tapa toimia on omaksuttu ja
otettu kayttoon. Silvesta on toiminut vuoden 2007 toukokuusta, joten vastaa-
vanlaista selvitysta ei ole aikaisemmin toteutettu. Kyselyn toteuttaminen oli hyvin
ajankohtainen, jotta paastaan heti alusta ndkemaan kuinka hyvin "hommat ovat
lahteneet kayntiin”. Yksittaisia toiminnalle tarkeitd asioita on myds selvitetty, jotta
voidaan miettia, mihin jatkossa kannattaa Kkiinnittda huomiota toiminnan

saamiseksi vastaamaan asiakkaiden odotuksia.

Tutkimustehtdva on jaettu padongelmaan ja tarkennettu alaongelmiin.

Paaongelma kysymysmuotoisena:

* Kuinka tyytyvaisia UPM Metséan toimihenkilt ovat Silvestan tapaan toimia?



Alaongelmien avulla on haluttu saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

* Kuinka tyytyvaisia toimihenkilét ovat metsuritydn laatuun ja tdiden etene-

miseen?

* Kuinka tyytyvaisia toimihenkilot ovat maanmuokkauksen laatuun ja tdiden ete-

nemiseen?

* Miten uusi tapa toimia on omaksuttu ja otettu kayttoén?

Tutkimustehtava on rajattu koskemaan vain suurinta asiakasta UPM Metsaa ja
sen toimihenkildita (ostoesimies, metsatalousesimies ja hankintaesimies) . Muut
asiakkaat on rajattu tutkimustehtavasta pois, koska ns. ulkopuolisia asiakkaita
Silvestalla oli vuonna 2008 hyvin vahan. Vaikka kaikki asiakkaat ovat yhta tarkeita
toiminnan kannalta, p&adyin tutkimustehtavan osalta rajaamaan ulkopuoliset
asiakkaat pois. Tutkimuksessa toimihenkil6ilta ei kysytty sukupuolta, koska nais-
ten osuus otoksessa olisi ollut hyvin pieni. Vastauksista olisi voinut lajittelemalla
saada selville vastaajan identiteetin. Nain ollen paadyttiin kasitteleméén vastaajia
vain tyotehtavdn mukaan. Kysely rajattin koskemaan vain alempia toi-
mihenkil6itd, koska vastaavanlainen kysely oli vasta toteutettu ylemmille toimi-
henkil6ille. Talla rajauksella haluttin saada "kentan" nédkemykset toiminnasta.
Kysele toteutettiin kayttamalla UPM:n Feedback ohjelmaa. Kysely p&aatettiin
lahetta& kaikille toimihenkilGille sdhkdpostina, koska vastaavanlainen kaytantd on
ollut usein kaytossa ja todettu toimivaksi.

1.3 Keskeiset kasitteet ja tietoperusta

Opinnaytetydssa kasitelladn muutosta tyopaikalla, asiakastyytyvaisyytta, palvelun
merkitystd, markkinointia kilpailukeinojen kautta seka yrityskuvan merkitysta
luottamuksen aikaansaamiseksi. Opinnaytetydén p&apaino on asiakastyytyvaisyy-
dessa. Sen selvittdminen on tyon tilaajan kannalta oleellisin asia. Jotta voidaan
palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla, on tiedettdva, mitkd asiat ovat

hyvin, ja missa on selvid kehittdmiskohteita. Jotta voidaan ymmartad, miksi osa
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asioista ei toimi, on paneuduttava Silvestan alkutaipaleeseen ja pohdittava muu-
toksen merkitysta tyoyhteisossa. Asiakastyytyvaisyytta tarkasteltaessa on poh-
dittava palvelun ja markkinoinnin merkitysta tyytyvaisyystekijoind. Asiakas ei ole
tyytyvainen, jos kokonaisuus ei ole kunnossa. Yrityskuvan merkitys uudessa yri-
tyksessa korostuu, silla tunnettu yritys luo positiivisen vaikutelman, jolloin asi-

akkaalla on heti positiivisempi kuva yrityksesta ja sen toiminnasta.
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2 SILVESTA Oy

2.1 UPM:sta Silvesta Oy:ksi

Vuonna 2007 UPM Metsa oli ulkoistamassa metsuritoimintojaan. Metsurit oli aluksi
tarkoitus sijoittaa jo olemassa oleviin yksityisiin metsanhoito- ja metsuriyrityksiin.
Tama ratkaisu ei tyydyttanyt metsureita, ja neuvottelujen jalkeen saatiin kaikkia
osapuolia tyydyttava ratkaisu. Ratkaisuksi perustettiin Silvesta Oy. Silvesta on siis
vuonna 2007 perustettu UPM Kymmenen tytaryhtio. Liikkeenluovutuksella met-

surit siirrettiin uuteen yhtiodn vanhoina tyontekijoina.

Aikaisemmin metsurit toimivat UPM Metsa:lla metsatalousesimiesten alaisina.
Uudessa organisaatiossa vanhat esimiessuhteet purkautuivat, ja tydnantajakin
vaihtui. Muutos oli iso niin metsureille kuin UPM Metsén toimihenkildille. Silvesta
lahti toiminaan toukokuussa 2007 vajaalla toimihenkilomaaralla ja ilman toimivia

jarjestelmia.

2.2 Silvesta Oy

Silvestan toimipaikka sijaitsee Jyvaskylassa, jossa lahes kaikki operatiivinen toi-
minta tapahtuu. Osa toimihenkildista on sijoittunut Valkeakoskelle UPM Metsan
toimitiloihin. Toimitusjohtajan liséksi Silvestalla on 8 toimihenkil6a eri tydtehtavissa.
Silvestan hallituksessa on kolme jasentd, hallituksen puheenjohtajana toimii Sixten
Sunabacka, muut jasenet ovat Tapani Sointu ja Markku Houni. Toimitusjohtajana
on Jukka Koivumaki, joka toimii operaatioesimiesten esimiehena. Operaatioesi-
miesten alaisuudessa ovat metsurit seka yrittdjat. Resurssipaallikkd vastaa yrit-
tajasopimuksista, laadunhallinnasta seka koulutuksesta. Hallintopaallikkdna toimii
Jorma Solismaa ja hallintosihteerina Terhi Niittymaa. Operaatioasiantuntija vastaa
ulkopuolisesta laskutuksesta, mobiilijarjestelman koulutuksesta ja metsuripalkkojen
oikeellisuudesta. Liséksi Silvestalla on kaksi palkkasihteeria toteuttamassa metsu-
ripalkkojen maksua. Palkkasihteerien tyd ostetaan ostopalveluna UPM Metsalta.

Kuviossa 1 esitellaan Silvestan organisaatio .



KUVIO 1. Silvesta Oy:n organisaatiokaavio

Silvestan toiminta-alueena on koko Suomi, pohjoisinta Suomea lukuun ottamatta.
Silvesta on Suomen suurin metsapalveluiden tuottaja mitattuna tydsuhteisten
metsureiden maaralla. Silvesta toteuttaa metsdn- ja luonnonhoitoon liittyvia
tyotehtavia UPM:n omissa metsissa ja metsapalveluasiakkaiden metsissa. Naméa
ovat Silvestan sisaisia tyotilauksia. Ulkopuoliset tyodtilaukset ovat Silvestan omia
asiakkaita. Ulkopuolisten tydtilausten maara liikkevaihdosta oli vuonna 2008 noin 10
%. Ulkopuolisten tyétilausten maaran on tarkoitus jatkossa olla liikevaihdosta noin
15-20%.
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2.3 Toiden toteutus

Suomi on jaettu kolmeen toiminnalliseen operaatioalueeseen. Kuviossa 2 selviaa
operaatioalueiden maantieteelliset rajat. Jokaisella operaatioalueella tydskentelee
20 - 80 metsuria, lisdksi yrittajia on tarvittava maara. Metsurit tydskentelevat suo-
raan operaatioesimiesten alaisuudessa. Metsurit on jaettu operaatioalueilla metsu-
riryhmiin ja jokaisella operaatioalueella toimii 1-8 metsuriryhmaa. Ryhmalla on

vetaja, joka toimii eradnlaisena organisoijana ryhman sisalla.

KUVIO 2. Silvesta Oy:n operaatioalueiden rajat

Ryhmanvetgajan tehtaviin kuuluu metsureiden tuntikorttien lahettdminen palkka-
sihteereille sekd tydmaakarttojen jakaminen oman ryhméan metsureille. Yrittgjille
operaatioesimiehet toimittavat tyotilaukset suoraan, ja yrittajat laskuttavat Silves-

taa tehdystd tyostda. UPM Metsdn metsatalousesimiehet suunnittelevat toteu-
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tettavat tyotilaukset metsajarjestelmaan, josta Silvestan operaatioesimiehet poi-
mivat ne toteutettaviksi omilla resursseillaan. Silvesta toteuttaa kaikki UPM Metsan
suunnittelemat metsénhoitoty6t. Silvesta vastaa toteutuksesta ja UPM metsa
metsanhoitotdiden suunnittelusta. Kuviossa 3 on yksinkertaistettu, kuinka Silvesta
toteuttaa tyot ja laskutuksen. Palautetietona metsurit ja yrittdjat toimittavat
omalaadunvalvontaan perustuvat puustotiedot kohteista sek& tyémaasuunnitteluun

littyvan arvioinnin. Palaute voidaan lahettdd joko sahkdisesti tai kirjepostina

metsasuunnittelijoille.

UPM Metsa
3 =
) o 8 o
o 2 'm L
2 29 g
g 50 3
=3 c | =
o} - )
o o
Silvesta Oy
— ~
g 211 [
S o=
\
Metsurit Yrittajat

KUVIO 3. Téiden toteutus ja laskutus
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3 MUUTOS ORGANISAATIOSSA

3.1 Sopeutuminen muutokseen

Tybelamassd ihmiset kohtaavat nykyaikana kaikissa organisaatioissa muutos-
ilmién. Osa muutoksista on pienia, osa taas suuria, jolloin organisaation rakenteita
tai toimintoja muutetaan laaja-alaisesti. (Hokkanen 2006, 9.) Nain tapahtui vuonna
2007 UPM Metsa:lla, kun metsurit siirrettiin Silvestan palvelukseen. Kyseessa ol
iSO muutos, johon ei ehditty valmistautumaan kunnolla. Tasta johtuen muutoksen

jaljet nékyvat yha metsureiden ja Metsan toimihenkildiden toiminnassa.

Ihmisten suhtautuminen muutokseen riippuu ihmisesta itsestaan ja siitd, miten han
kokee kykenevansa hallitsemaan tilannetta. Hallinnan ja kontrollin tunne on tarkea
tekija, kun pohditaan ihmisen psykologista tai psyykkista hyvinvointia. (Hokkanen
2006, 10-11.)

Kaikki toimintamme on taynn& muutosta, jo yhden paivan vanheneminen tai uuden
asian oppiminen, on muutosta. Onkin ehk& aiheellista jakaa itse muutos neljaén
eri tasoon, joista ensimmainen ja alin taso on, yksilon muutos. Tata on esimerkiksi
taitojen tai tiedostetun tekemisen, asenteiden, persoonan tai arvojen muuttaminen.
Yksilon muutos on kaiken organisatorisen muutoksen ydin ja sielu, ilman sita ei
tapahdu yhteisollistd muutosta. Muutokset ja muutosvisiot lahtevat useasti jostain
aivan muualta kuin ylimmastéa johdosta. Yksildiden innovaatiopotentiaalia ei saisi
koskaan tukahduttaa lahiesimiesten tai johdon puolelta. (Erametsa 2003, 23-26,
40.)

Toisen tason muutokset ovat taktisia tai tyéhon liittyvia muutoksia, jotka eivat
kosketa koko organisaatiota tai yritystd. Tallaisia ovat esimerkiksi uuden
jarjestelman kayttoonottaminen tai yksinkertaisesti vain hymyilem&an oppiminen
asiakaspalvelutilanteissa. Useimmat muutokset ovat toisen tason muutoksia.
Kolmannen tason muutokset ovat strategisia, joten ne edellyttavat kehitysta tai
suoranaista toimintatavan muutosta. Tallaisia muutoksia ovat esimerkiksi

yrityskaupat, uudet tuotteet, uudet markkinat tai vaikka uusi brandi. Neljannen,
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korkeimman tason muutokset, eli organisaation kulttuurilliset muutokset, ovat
hitaita ja vaikeita toteuttaa. Ne pitavat sisélladan koko organisaation eri osa-
alueiden muuttumisen samaan suuntaan, henkildtasolta lahtien, ettd muutokset
voivat olla erilaisia. Muutos joka kosketti Silvestaa ja UPM Metséa oli luonteeltaan
neljnnen tason muutos. Kasvussa on usein kyse vain yrityksen koon
kasvattamisesta. Kehityksessa yritys saattaa joutua kehittdmaan esimerkiksi
liketoimintaansa muuttuvien markkinoiden mukaiseksi. Erametsdn mukaan
muutos yrityksessa voi tarkoittaa esimerkiksi koko liikketoiminnan ja tuotteiden
muuttamista. (Erametsa 2003, 23-26.)

3.2 Muutoksen kokeminen

J. & L. Russelin mukaan muutos on luonnollinen ja vaistamaton emotionaalinen
matka, jonka kaikki organisaation jasenet kayvat lapi muutoksen kohdatessaan.

Muutosmatkan aikana kaydaan nelja vaihetta lapi:

* mukavuus ja hallinta tai tyytymattdmyys ja odotus
» pelko, viha ja vastustus
* kysely, kokeilu ja Idytaminen

* oppiminen, hyvaksynta ja sitoutuminen

Muutosmatkan ensimmaisessé vaiheessa organisaation jasenet kokevat olonsa
turvalliseksi ja mukavaksi, koska he kokevat hallitsevansa tybnsa ja
tydympariston. Ymparistd on jarjestyksessa ja ihmiset tietdvat paikkansa osana
kokonaisuutta ja tuntevat heihin kohdistuvat odotukset. Osalla ihmisista voivat olla
tyytymattomia vallitsevaan olotilaan ja he kaipaavat muutosta. Nailla henkil6illa on
ajatuksia ja ideoida siitd miten asioiden tulisi olla. Namé& ihmiset ovat muutoksen
kaynnistamisessa peruspilareita. Osalla tyytyméattémyys voi olla kuitenkin liian
suurta eika heitd valttamatta ole apua muutoksen onnistumisessa. Riippumatta
millainen henkildiden alkutila on, he kaikki kayvat I|&pi jonkinasteisen
muutosmatkan. Toiset kokevat sen lievempana kuin toiset. Toisessa vaiheessa
ihmiset kokevat pelkoa ja vihaa ja he vastustavat muutosta voimakkaasti. Heidan

olotilansa on hermostunut ja epavarma. Vanhat toimintatavat ja nykyiset kaytannot
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eivdt endd vasaa tulevaisuuden haasteita. Muutosmatkan toisessa vaiheessa
kaivataan menneitda aikoja ja tulevaisuus mielletddn kaaoksena. Kuviossa 4

kuvataan muutosprosessia. (Russell-Jones 1995)

Muutos- Ymmar- \\ Hyvéksy-\ Usko Tekemi-
vasta- Epaily taminen \\ minen ja nen
rinta tahto

KUVIO 4. Positiivinen muutosprosessi (Erametsa 2003. 100)

Jos ihmisten kokemat tunteet huomioidaan ja heita kuunnellaan muutosprosessin
aikana, he alkavat vahitellen osallistua muutoksen eteenpédin viemiseen.
Kolmannessa vaiheessa katse suunnataan jo tulevaisuuteen. lhmisissd heraa
uteliaisuus uutta kohtaan, Heilla on mahdollisuus vaikuttaa muutokseen ja he ovat
motivoituneita ja pyrkivat vaikuttamaan positiiviseen muutokseen. Mikéli kolmas
vaihe onnistuu, ihmiset paasevat muutosmatkallaan eteenpain kohti oppimista,
hyvaksyntdd ja sitoutumista. Muutos ja sen tuottamat tulokset konkretisoituu.
Muutoksen aikana opitut asiat muodostuvat uusiksi toiminta- ja kayttayty-
mismalleiksi ja organisaatiossa tyoskentelevat ihmiset tuntevat olevansa valmiita
vastaamaan niihin muutosvoimiin, jotka alun perin aiheuttivat muutosprosessin.
(Russell-Jones 1995)

3.3 Muutoksen johtaminen

Muutoksen johtaminen on haasteellista. Muutostilanteet ovat mitd moninaisempia
ja niihin liittyy paljon ylimaaraista tyota. Muutokset ovat harvoin selkeité ja rajattuja
prosesseja. Kaytanndssa organisaatioissa erilaiset muutokset lomittuvat toistensa
kanssa. Muutosten johtamisessa pddosassa pitda olla kuitenkin ihmiset. Muutos
on myods joukkuelaji, jossa yhteistyon ja yhteisyyden merkitys korostuu. Muutoksen

viisaus 16ytyy enemman nenien valista kuin korvien valistd. Muutostilanteissa on
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tarkeaa muistaa viestinndn merkitys. Hyvaan muutosviestintddn kuuluu toisto,

viestinnan selkeys ja rehellisyys. (Pekkala 2007, 10.)

Johtamiseen kuuluu vastuunottaminen muista ihmisista ja heidan tydstaan.
Muutoksen johtamiseen liittyy myds paljon itsensé johtamista, koska jokainen, joka
osallistuu muutoksen lapiviemiseen, joutuu kdymaan muutokseen liittyvia vaiheita
lapi. Mitd paremmin johtaja onnistuu itsensd kanssa, sen paremmat mahdol-
lisuudet on koko organisaatiolla onnistua muutoksessa. Yksi muutoksen onnis-
tumisen avain lienee jokaisen terve suhtautuminen muutoksiin, positiivinen raken-

tava muutosvastarinta. (Pekkala 2007, 10.)

Muutokseen liittyy aina voimia, jotka edistavat muutosta ja vastavoimia jotka
hidastavat muutosta. Kun vastavoimat osoittavat johonkin toiseen suuntaan, kuin
mihin ollaan menossa, puhutaan muutosvastarinnasta. Kun muutosta aletaan
suunnittelemaan, on jollain karkealla tasolla oltava selvilla siitd, miten ihmiset
muutokseen suhtautuvat. Muutoksessa on tarkedd asettaa tavoitteita, ohjata,
valmentaa, antaa palautetta, kouluttaa sekd viestia (mita? miksi? miten? ja
ketk&d?). Muutoksen vastustuksellekin on yleensa loydettavissa taysin rationaaliset
syyt, kaikki muutos ei ole kaikkien mielesta oikeaa tai hyvaa. (Hokkanen 2006,
366-371.)

Muutoksen suunnitteluvaiheessa on tarkedd tunnistaa ja hyvaksyd muutos-
vastarinnan olemassaolo. Usein kuitenkin muutosvastarinnan voimakkuus yllattaa
yritysjohdon ja muutoksen lapiviejat. Vastarinnan syyna voi olla tietAméattomyys tai
ymmarryksen puute. Ehka koko asia on kasitetty vaarin. Tasta syysta muutoksen
perusteluihin tulisi kiinnittada erityisesti huomioita. On tarkedd katkaista heti
huhuilta siivet. (Pekkala 2007, 10.)

Muutosta ja siihen liittyvid ilmidita on tutkittu paljon. Perinteisesti muutos-
johtamisesta kaytetaan termia 'change management’. Management- johtaminen
mielletd&dn asioiden johtamiseksi. Se sisdltaa aikataulutusta, tavoitteiden
asettamista, analysointia yms. Kaikkein kriittisin tekija erilaisissa muutoshank-
keissa ovat kuitenkin ihmiset. Usein muutoksessa ei tunnisteta eika tunnusteta

ihmisten motivoitumisen ja tunteiden merkitystd. Muutosta voidaan kuvata
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kokonaisvaltaisella ilmidlla, jossa ihmisten toimintatapa muuttuu pysyvalla tavalla.
Muutos on onnistunut vasta, kun toiminta tai kayttaytyminen on muuttunut pysy-
vasti. Kayttaytymiseen liittyvat aidot muutokset perustuvat tunteeseen. Ihmiset

tekevat sita, mika tuntuu hyvalta. Muutos on aina tahdon asia. (Pekkala 2007, 3.)

Pysyva toiminnan ja kayttdytymisen muutos ei synny hetkesséa, se vaatii paljon
tyota niin esimiehilta kuin alaisiltakin. Kun kaikki huomaavat, mihin muutoksella
pyritddn ja miten se vaikuttaa omaan tyOtehtavaan, ollaan jo lahella pysyvaa
muutosta. Silvestan ongelmana on ollut muutoksen nopea aikataulu ja laaja
toiminta-alue. Mitd enemman asioista on keskusteltu, sen paremmin on uusi tapa

toimia lahtenyt kayntiin.

Ihmisellda on luontainen taipumus pyrkia hallitsemaan erilaisia tilanteita. Oli sitten
kysymys mistd elamanalueesta tahansa, haluamme olla vaikuttamassa meita
koskeviin asioihin ja kokea, ettd on olemassa jonkinlainen varmuus esim.
tyopaikan pysyvyydesta. Ihmisten luontainen itsemaaraamispyrkimys vaikuttaa
my0s muutostilanteissa. Jos ihmiset kokevat muutoksen ylh&éltd — alas saneluksi,
se herattdd heti heisséa vastustusta, koska heille ei anneta mahdollisuutta hallita
tilannetta, joka liittyy heidan omaan tyéhonsa. (Pekkala 2007, 4.)

Organisaatiot ovat ihmisten muodostamia kokonaisuuksia ja tastad syysta voidaan
ajatella, ettd organisaatioilla on samanlaisia tarpeita kuin yksil6illa. Muutostilanteet
organisaatioissa ovat tilanteita, joissa erityisesti pitaisi ottaa ihmisten ja organi-
saation luontaiset tarpeet tarkasti huomioon. Mitd suurempi muutos on, sen
enemman ihmisten ja koko organisaation turvallisuuden tunnetta horjutetaan.
(Pekkala 2007, 4.)
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4 PALVELU

4.1 Palvelun méaaritelma

Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu
yleensa mutta ei aina valttamatta asiakkaan, palveluhenkilokunnan ja/tai fyysisten
resurssien tai tavaroiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessd vuo-
rovaikutuksessa, ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin. (Gréonroos 1998,
49))

Palvelu sanan merkitys vaihtelee henkilékohtaisesta palvelusta palveluun tuottee-
na. Palvelu onkin hyvin monimutkainen ilmid. Miltei mistd tahansa koneesta tai
tuotteesta voidaan tehda palvelu, jos myyja pyrkii mukauttamaan ratkaisun
asiakkaan vaatimusten mukaiseksi. Myyntitapahtuman lisdksi on joukko hallinnol-
lisia palveluja, kuten laskutus ja reklamaatioiden kasittely. Namakin ovat asiak-
kaalle tarjottavia ns. nakymattomia palveluja. Organisaatiolla, joka pystyy hyo-
dyntdmaan ja kehittdmaan tallaisia ndkymattomia palveluja, on edessaan paljon
mahdollisuuksia. (Gréénroos 1998, 46-47.)

Palvelut ovat siis aineettomia ja heterogeenisid. Palvelussa tuotanto, kulutus ja
jakelu ovat samanaikaisia prosesseja. Palvelussa ydinarvo tuotetaan ostajan ja
myyjan valisessad vuorovaikutuksessa, lisaksi asiakkaat osallistuvat tuotantoon.
Palvelua ei voi myodskaan varastoida eikd omistajuus palvelun myoéta siirry.
(Gréonroos 1998, 50.)

4.2 Palvelun laatu

Palvelun merkitys on viimevuosina voimakkaasti kasvanut. Koska tuotteilla on yha
vaikeampi erottua kilpailijoista, palvelulla voidaan tarjontaa erilaistaa. Asiakkaat
odottavat saavansa hyvaa palvelua. Palvelun tuottajalla on aina oma kasitys siita,
mitd hyva palvelu on. Palvelua tulisikin katsoa asiakkaan nakdkulmasta, koska

jokaisella on eri odotuksia hyvasta palvelusta. Organisaation olisikin syyta
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selvittaa, mité asioita juuri sen asiakkaat arvostavat. Asiakas on laadun tulkitsija ja
laatua tulisikin tarkastella aina asiakkaan nakékulmasta. (Ylikoski 1999, 117-118.)

Laatua on vaikea maaritellda muutamalla sanalla. Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa
sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuksia tai
vaatimuksia, miten hyvin toiveet ja tarpeet tyydyttyvat. Kokemus laadusta perustuu
siihen, mité asiakas palvelun lopputuloksena saa etta siitéd, miten palveluprosessi
asiakkaan mielesta sujui. Naitd kahta laadun osatekijaa kutsutaan tekniseksi el
loppulaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Laadulla on myds kolmas
osatekija; asiakkaan mielikuva organisaatiosta. Hyva mielikuva suodattaa pienia ja
joskus isompiakin virheita niin, ettd virheista huolimatta asiakas kokee palvelun
laadun tyydyttavaksi. (Ylikoski 1999, 118.)

4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatu syntyy asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailusta. Sen vuoksi
asiakkaalla on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit. Palvelun laa-
tua arvioidessaan asiakas muodostaa kasityksen laadun eri ulottuvuuksista.
(Ylikoski 1999, 126.)

Palvelun laadun ulottuvuudet voidaan jakaa kymmeneen eri osa-alueeseen:
luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja palveluymparistd. (Ylikoski
1999, 126-129.) Kun kaikki nama asiat ovat kohdallaan, voidaan olla varmoja siita,
ettd ollaan saavutettu paras mahdollinen tulos. Asiakas on tyytyvéainen, kun kaikki
hanen toiveensa ja odotuksensa ovat toteutuneet, hantd on kohdeltu hyvin ja

hanta on kuunneltu.

4.4 Palvelupaketti

Palvelupaketin muodostavat sen kolme komponenttia, joita ovat ydinpalvelu,

avustavat palvelut/tuotteet ja tukipalvelut/tuotteet. Ydinpalvelu on yrityksen
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markkinoilla olon syy. Jotta asiakkaat kayttaisivat ydinpalvelua, tarvitaan hyvin
usein joitakin avustavia palveluja. Avustavat palvelut helpottavat ydinpalvelun
kayttéa. Ydin- ja avustavat palvelut ovat valttamattomia, jotta palvelua voidaan

ylipaataan kuluttaa ja tuottaa. ( Isohookana 2007, 66-67.)

Silvestan ydinpalvelu on metsanhoitotyot lahinnd metsureiden tekem& manu-
aalinen metsénhoitotyd. Avustava palvelu tdssa toiminnassa on metsureiden oh-
jaus ja opastus seka tyotilausten vastaanotto. Tukipalvelu/tuotteet ovat Silvestalla

laatukontrollit sekd puustotietojen mittaus.

4.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on termi, joka kuvastaa asiakkaan odotusten tayttymista.
Asiakastyytyvaisyys on yritysmaailmassa tarkeimpié tavoitteita kehityksen varmis-
tamisessa. Tyytyvainen asiakas suosittelee helpommin ostamaansa tuotetta tai
palvelua ja ostaa todenndkdisemmin samaa tuotetta tai palvelua uudestaan. Asi-
akastyytyvaisyys itsessaan ei kuitenkaan takaa asiakasuskollisuutta tai asiakkaan
suositteluhalukkuutta. (http://fi.wikipedia.org/wiki/Asiakastyytyv%C3%A4isyys)

4.2.1 Asiakas

Asiakas voi olla suora, epéasuora, sisainen tai ulkoinen. Suora asiakas toimii
suoraan yrityksen (tai yksityishenkilon) kanssa. Yksinkertaisin tapaus on tuotteen
tai palvelun tilaaja. Epasuora asiakas kayttaa tuotetta tai palvelua, vaikkei ole
suorassa yhteydessa toimittajan kanssa. Tuote voidaan myyda asiakkaalle tukku-
tai vahittaislikkeen kautta. Vaikka asiakas olisi epasuora, asiakkaan mielipide
taytyy aina ottaa huomioon. Menekki kuihtuu erittdin nopeasti, jos ainoastaan
tukun tyytyvaisyydestd ollaan kiinnostuneita. Ulkoinen asiakas on yrityksen
ulkopuolelta suora tai epasuora asiakas. Sisdinen asiakas on yrityksen sisalla.
Varsinkin suuremmissa yrityksissa yritys on jaettu tulosyksikoihin, jotka ostavat
toisiltaan palveluita: esimerkiksi markkinointi ostaa IT-osastolta tietokoneet ja
verkkoyhteydet. (http://fi.wikipedia.org/wiki/Asiakas)
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4.2.2 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaan tyytyvaisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota palvelukokemukseen.
Asiakastyytyvaisyys syntyy omien odotusten ja kokemusten vertailemisesta. Jos
palvelu antaa asiakkaalle sen, mitd h&n odotti, asiakas on tyytyvainen. Jos taas
asiakkaan odotukset eivat ole tayttyneet, asiakas on palveluun tyytymaton, Hanel-
le syntyy negatiivinen tunnereaktio. Asiakas voi jopa lakata kayttdmasta kyseisen
organisaation palveluja. Yleensd huonosta kokemuksesta annetaan huonoa
palautetta palvelun tarjoajalle seka tuttaville. Markkinoijan kannalta erityisen

haitallista on negatiivinen viestinta. (Ylikoski 1999, 109.)

Asiakkaalla on aina tietty odotusarvo yrityksen tuotteista. Odotuksiin vaikuttavat
aikaisemmat kokemukset, yrityksen imago, asiakkaan tarpeet ja Kkilpailevat
toimijat. Odotukset voivat liittyvat tuotteiden laatuun, toimivuuteen, ammat-
timaisuuteen ja asiantuntemukseen, uskottavuuteen, osaamiseen seka yhteis-
tyokykyyn. Asiakastyytyvaisyyteen pyrkiessa yrityksen tulisi pystya tayttamaan tai
ylittdmaan asiakkaan odotukset. (Lecklin 2002, 102-103.)

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee kokonaisuudessaan asiakkaan palveluun kohdis-
tuvien odotusten ja kokemusten suhdetta. Asiakkaat ostavat yleensd ensimmaisen
kerran lahinnd odotustensa perusteella. Jotta yritys pystyisi pitk&aikaisiin ja
kestaviin kanta-asiakassuhteisiin, on asiakkaan kokemusten oltava jatkuvasti
hyvia, palvelipa hantd kuka tahansa. Asiakastyytyvaisyys ennustaa yrityksen

tulevaa menestymista parhaiten. (Lahtinen ja Isoviita 2001, 44.)

4.2.3 Asiakastyytyvaisyyden perustekijat

Asiakastyytyvaisyys on laatukasite, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyyden
tunteen niista kokemuksista, joita héanelle on yrityksen muodostunut yrityksen
toiminnasta. Laatukasite kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvaisyys
muodostuu. (Rope & Pollanen 1998, 162.)
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Koettu laatu muodostuu teknisesta eli tuotelaadusta ja toiminnallisesta laadusta:
mitd palvelu sisdltaa ja miten hyvin se on toteutettu. Tata asiakas vertaa omiin
odotuksiinsa. Odotukset koostuvat asiakkaan mielikuvista tuotetta tai palvelua
kohtaan. Mielikuvat voivat muodostua mainoksista, toisten asiakkaiden kerto-
muksista, asiakkaan omista tarpeista tai yrityksen imagosta. (Lecklin 2002, 105-
106.) Kuviossa 5 asia on esitetty havainnollisesti kaaviona.

KUVIO 5. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttavat tekijat ( Leclin 2002, 105)

Tyytyvaisyytta ja tyytymattomyyttd eivat tuota aina samat toiminnot. Erilaiset
tilanteet ja erilaiset asiakkaat vaikuttavat siihen, mitka tekijat aiheuttavat
tyytyvaisyytta ja mitka tyytymattomyytta. Tyytyvaisyytta asiakkaalle tuottaa tekija,
jonka asiakas kokenut tuottavan positiivisen yllatyksen. Odotusten mukainen
toiminta ei ole tyytyvaisyyden tuottaja, vaan se on odotustekija, jonka on uskottu
automaattisesti toteutuvan. Tyytymattomyys puolestaan on seurausta selkeasta
ennakko-odotusten alittamisesta tai lupausten pitamattomyydesta. Voidaankin
sanoa, etta asiakastyytyvdisyyden aikaansaaminen kuuluu olennaisena osana

liketoiminnan menestystekijoihin. (Rope & Pollanen 1998, 164-166.)
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Kuviossa 6 osoitetaan, kuinka asiakaslaatu valillisesti tai valitttmasti vaikuttaa
yrityksen positiivisen imagon kehittymiseen ja asiakassuhteiden jatkumiseen.
Asiakaslaatu vaikuttaa vdlillisesti tai valittotmasti myods uusien asiakkaiden
saamiseen positiivisen mielikuvan kautta. Vaikutukset on myds néahtavissa
myynnin-/markkinaosuuden kasvussa. Tyytyvaisten asiakassuhteiden seurauk-
sena yrityksen on mahdolista toimia kannattavasti. (Rope & Pdllanen 1998, 164-
166.)

KUVIO 6. Asiakastyytyvaisyyslaatu menestyskierteen osana (Rope & Pdllanen
1994, 164)

Kokonaistyytyvéaisyys muodostuu asiakkaan asettamien odotustason tekijoiden
tayttymisasteesta ja siitd, mikd on tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijoiden

keskinainen suhde toisiinsa. Asiakastyytyvaisyyden rakentamisessa tuleekin
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minimoida tyytymattomyystekijat eli varmistaa palvelun tasalaatuisuus ja asiak-
kaan odotustasojen tayttdminen. Na&in taataan se, ettd tyytymattomyystekijat
korjataan ja korvataan mahdollisimman hyvin, jos niitd ilmenee. Tassa kohdin
voidaan hyddyntaa asiakkailta saatua asiakaspalautetta. Taman lisdksi pienilla
positiivisilla asioilla kuten iloisella ja huomaavaisella asiakaspalvelulla pyritaan
jattamaan asiakkaalle hyva mieli. (Rope & Pdllanen 1998, 167 — 168.)

Ropen ja Poéllasen (1998, 168) mukaan pelkkd asiakastyytyvaisyystekijoiden
ailkaansaaminen ei ole oleellisinta vaan tyytyméattomyystekijoiden minimointi.
Tama merkitsee tasalaatuisuuden varmistamista jokaiselle asiakkaalle joka
tilanteessa. (Rope & Pdllanen 1998, 168.)

4.2.4 Sisdisen asiakkuuden merkitys

Sisdinen asiakkuus on yrityksen tai organisaation sisalla tapahtuvaa asiakkuutta.
Yksi tybvaihe, osasto tai esimerkiksi tiimi tuottaa tuotteen tai palvelun, joka on
edellytys seuraavan vaiheen tekemiselle. Siséinen asiakas on myds asiakas, jolla
on omat tarpeensa. Toimittaja eli edellinen vaihe voi tyydyttaa asiakkaan tarpeet
hyvin tai huonosti. Prosessiajattelu perustuu juuri sille, ettd otetaan selvdad seka
toimittajan etté asiakkaan tarpeista. Molempien tulee kehittdd toimintaa yhdessa,

ettd prosessista tulisi sujuva ja tehokas. (http://www.kookas.fi/articles/read/254)

Yrityksissd ei aina tulla ajatelleeksi minkélaisia vaatimuksia sisdinen asiakas
asettaa esimerkiksi tuotekehitykselle. Tuotekehitys vaikuttaa suuresti siihen, miten
helppo tuote on toteuttaa eri tyOvaiheissa ja miten edulliseksi tai kalliiksi sen
toteuttaminen tulee. (http://www.kookas.fi/articles/read/254)

Sisaisesta asiakkuudesta huolehtimalla yritys saavuttaa toiminnan tehostumista,
kulujen pienenemista ja esimerkiksi ilmapiirin paranemista. Pahimmat ilma-
piiriongelmat sijaitsevat usein juuri osastojen tai tyovaiheiden valilla, jos yhteistyon

onnistumiselle ei ole mahdollisuuksia. (http://www.kookas.fi/articles/read/254)

UPM Metsan ja Silvestan asiakassuhde ei ole perinteinen yrityksen ja asiakkaan

valinen suhde. Asiakassuhteessa on piirteitd myods sisaisesta asiakassuhteesta.



27

Vaikka Silvesta on oma yhti6, kuuluu Silvesta samaan konserniin UPM Metsan
kanssa. Voidaankin puhua konsernin sisdisestda asiakkuudesta. Silvesta toimii
erillisend UPM Metsasta, mutta kuitenkin eraanlaisena osaprosessina UPM

Metsan prosessien rinnalla.
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5 LAADUN NAKOKULMAT

Laadun olemusta voidaan ymmartaa tarkastelemalla sitd eri nakokulmista, joita
ovat valmistus, suunnittelu, asiakas ja ymparistd. Voidaan ajatella, ettd laatuun
kohdistuu erilaisia vaatimuksia eri tahoilta. Nama vaatimukset ovat laatutyon
tavoitteita ja laatua arvioidaan sen perusteella, miten ndiden tahojen vaatimukset
tayttyvat. (Lillrank , 1998, 25)

Laatu on yleensa epasuorasti mitattavissa oleva tuotteen tai palvelun ominaisuus.
Tyypillisia laadun kriteerejd ovat esim. toimivuus, kestavyys, kohtuuhintaisuus,
virheettomyys, helppokayttdisyys, saavutettavuus ja miellyttavyys. Laatuomi-
naisuus ilmenee yleensa konteksitisidonnaisena, suhteessa tuotteen tai palvelun
kayttajan tarpeisiin ja toiveisiin. Laatutydn keskeisena lahtokohtana on asiakkaan

tarpeiden ymmartaminen seka naihin vastaaminen. (Leclin 2002, 114)

Nykyaan laadulla tarkoitetaan yrityksen laaja-alaista kehittamistd, jonka tavoit-
teena on asiakastyytyvaisyys. Laatu on siis yrityksen toimintaa tuotteen laadusta
aina toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittdmiseen asti. (Leclin 2002,
115)

Laadulle ei ole yhtd kaikenkattavaa maéaaritelmad. Laatu on eri maaritelmien

mukaan esimerkiksi:

« erinomaisuuden aste

« Vvaatimusten tayttaminen

- asiakastyytyvaisyytta

« hintaa lukuunottamatta kaikki ostopaatokseen vaikuttavat tekijat

- arvoa jollekin henkildlle.

Laadun maarittely esimerkiksi mittareiden avulla ei ole helppoa, koska siihen
vaikuttaa aina monia tekijoita. (http://www.kookas.fi/articles/read/250)
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5.1 Valmistuskeskeinen ndkemys laadusta

Valmistuskeskeinen nakemys laadusta tarkoittaa hyodykkeiden virheettomyytta,
ts. ne on valmistettu annettujen spesifikaatioiden mukaisesti. Laadukasta on
tuotanto, joka ei tuota lainkaan virheellisia tuotteita. Puhutaan nollavirheajattelusta.
Virheiden esiintyminen voi johtaa lisdkustannuksiin ja tuottojen menetyksiin.
Tyypillisia  virheista  johtuvia lisdkustannuksia ovat takuukustannukset,
vahingonkorvaukset, myodhastymissakot ja pahimmassa tapauksessa koko
tuotteessa oleva tuotantopanos menetetaan hylkyné. Lievasti virheelliset tuotteet
joudutaan myymaan alemmassa laatuluokassa. Virheiden esiintyminen johtaa

yrityksen tuottavuuden heikentymiseen. (Lillrank 1998, 28-31.)

5.2 Suunnittelukeskeinen nakemys laadusta

Suunnittelukeskeinen laatu (eli tuotekeskeinen laatu tai tuotelaatu) tarkoittaa niita
ominaisuuksia, joita tuotteeseen rakennetaan sen kayttotarkoitusta silméalla pitaen.
Tama on siis tuotteen suunnittelijan kasitys, suunnitelma asiakkaan arvostamista
tuoteominaisuuksista. Tama laadun k&site on lahella laatumé&éaritelmaa, jossa
kriteerind on sopivuus kayttoon. Suunnittelukeskeinen laatu on asiakkaan kannalta
lupaus laadusta ja vaikuttaa siten siihen, minkalaisen hinnan asiakas on valmis
tuotteesta maksamaan. Eri markkinasegmentteihin suunnitellut tuotteet on
tarkoitettu eri kayttotarkoituksiin, mista syysta niitd ei voi vertailla mielekkaasti
tuotelaadun perusteella. Vain samaan tarkoitukseen suunniteltuja tuotteita voi
vertailla kesken&an. Valineiden erikoistuminen on johtanut tasmatuotteisiin, joilla
pyritddn homogeenisen asiakasryhman, markkinasegmentin erityisvaatimusten ja -
toiveiden mahdollisimman tarkkaan toteuttamiseen. Suunnittelukeskeinen laatutyd

tarkoittaa samaa, mita tuotekehitystyolla ymmarretaan. (Lillrank 1998, 31-34.)

5.3 Asiakaskeskeinen nakemys laadusta

Asiakaskeskeinen laatu tarkoittaa sitd kuinka hyvin tuote menestyy siina
tarkoituksessa, jossa asiakas sita kayttaa. Suunnittelukeskeinen laatu realisoituu
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luvattuun laatuun liittyvien odotusten ja todellisten kokemusten perusteella
asiakkaan kokemaksi laaduksi. Asiakaskeskeinen laatu on tuotanto- tai kulutus-
prosessissa (riippuen siitd onko asiakas tuottaja vai kuluttaja) koettua laatua
erotukseksi luvatusta laadusta. Asiakaskeskeinen laatu perustuu hyédykkeen koko
kayttoian aikaiseen kokemukseen. Tuotantokeskeinen laatu on asiakaskeskeiseen
laatuun sisaltyva elementti, osatekija. (Lillrank 1998, 34-35.)

5.4 Ymparistokeskeinen nakemys laadusta

Ymparistokeskeinen laatu tarkoittaa vaatimuksia, joita muut yrityksen sidosryhmét
kuin asiakas asettavat yritykselle ja sen tuotteille. Vaatimus tuotteen turval-
lisuudesta tai kierratettdvyydestd aiheuttaa tuottajalle suunnittelu- ja materi-
aalikustannuksia, paastojen vahentaminen johtaa lisakustannuksiin jne. Ympa-
ristbn vaatimukset ovat luonteeltaan tuotanto- ja kulutusprosessin haittojen
vahentamista. Vaikutus yritykseen on kustannuksia lisdava ja siten tuottavuutta
heikentdava. Voidaan ajatella, ettd yritys jakaa osan aikaansaamastaan

tuottavuudesta toteuttaessaan ymparistovaatimuksia. (Lillrank 1998, 37-39.)

5.5 Silvestan metsanhoitotdidenlaatu

Metsanhoitotdissa laadulla tarkoitetaan annettujen ohjeiden noudattamista. Taimi-
koissa noudatetaan UPM Metsan taimikonhoito-ohjeita ja istutuksessa istutuksen
ohjeistusta. Taimikoihin on jatettava riittdva maara kasvatettavia puita seka
otettava huomioon haluttava lehtipuusekoitus. Istutuksessa on tarkeaa oikea

istutustiheys, istutuspaikkojen valinta ja istutussyvyys.

Laadussa huomioidaan myds sahauksen jalki. Kannot eivat saa olla haittaavan
pitkia ja nojollaan olevat sahatut puut kaadetaan maahan.

Erés laadun kriteeri on oikein ajoitettu toteutus. Puustotietojen palautus ajallaan
sekd yhteydenotto toimihenkildihin tyon aloittamisen yhteydessa takaavat

metsanhoitotdiden onnistumisen.
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Kaikki nama seikat vaikuttavat koettuun kokonaislaatuun. Nam& muodostavat
kokonaisuuden siitd, mistd UPM Metsan toimihenkilét muodostavat oman tyyty-

vaisyys- tai tyytymattomyyskokemuksensa saamaansa palveluun.
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6 MARKKINOINTI

6.1 Markkinoinnin maaritelméa

Rope (1995, 40) méarittelee markkinoinnin seuraavasti:

Markkinointi on ajatustapa tehda ja toteuttaa valitun kohderyhman
tarpeisiin kohdennettua liiketoimintaa niin, ettd markkinoinnin avulla
saadaan rakennettua kilpailuetuperusteinen tarjonta ja vietyd taméa
tuote  ostohalua  synnyttamalla  tuloksellisesti  kohderyhmén
hankkimaksi varmistaen toiminnalla samalla asiakassuhteen
jatkuvuus.
Markkinointi on systemaattista, maaratietoista ja pitkdjannitteista toimintaa. Liséksi
toimintoja taytyy uudistaa ja kehittdd, koska vain kehittyva yritys voi pysyd mukana
jatkuvassa kilpailussa. Markkinoinnissa on selked tulosajattelu, jossa kaikkien
tekemisen pdamaarand on pitkdan aikavalin tulos, ja jossa markkinointitekemiset
ovat vain valillisess& merkityksessa liiketoiminnassa. Markkinointi vaatii prosessin-
hallintaa, jolla varmistetaan markkinoinnin logiikka ja "punaisen langan” saily-
minen. Markkinoinnissa taytyy osata ymmartaa ihmisen kayttaytymista tarjonnan

ja viestinnan rakentamisen perustoina. (Rope 1995, 42.)

6.2 Markkinoinnin kilpailukeinot

Markkinointia voidaan tarkastella kilpailukeinondkokulmasta. Kaytetaan termia
4P:n malli, jonka muodostavat eri kilpailukeinot eli tuote, hinta, saatavuus ja
markkinointiviestinta. Markkinoinnin kilpailukeinot ovat yrityksen hallinnassa olevia
muuttujia ja niiden yhdistelmésta kaytetaddn nimitystéa markkinointimix. (Isohookana
2007, 47.)

Markkinoinnin kilpailukeinojen avulla yritykset pyrkivat luomaan sellaisen aseman,
jolla se voi toimia kannattavasti markkinoilla. Markkinointimixin eri osa-alueiden
siséltoon ja painotukseen vaikuttavat niin ymparisto- kuin yritystekijatkin. Markki-
nointimixin tulee muodostaa sellainen kokonaisuus, jonka eri osa-alueet tukevat

toinen toisiaan ja muodostavat hallitun kokonaisuuden. (Isohookana 2007, 48.)
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6.2.1 Tuote

Tuote on sitd, mitd yritys myy. Tuotteiden avulla pyritddn tyydyttamaan asiak-
kaiden tarpeet ja toiveet. (Mannermaa 1993, 131). Konkreettinen tuote tai aineeton
palvelu tai naiden yhdistelma on koko liiketoiminnan ja markkinoinnin ydin. Se,
mitd yritys tarjoaa markkinoille, muodostaa pohjan myds muille markki-
nointipaatoksille; hinnalle, jakelukanaville ja markkinointiviestinnélle. (Isohookana
2007, 49.)

Tuote on eraanlainen tuotepaketti/palvelupaketti, johon kuuluu monia eri osia.
Markkinoinnillinen tuote kasitetdédn kerrostuneena. Kerrostunut tuote kasittaa
ydintuotteen, jonka ymparille lisataan lisaedut/palvelut ja kaiken taman ymparoi

mielikuva tuotteesta kuvion 7 mukaisesti.

KUVIO 7 Tuotteen kerroksellisuus (Rope 1995, 165.)

6.2.2 Hinta

Hinta on keskeinen Kkilpailukeino markkinataloudessa. Hinta on sellainen
kilpailukeino, johon asiakkaat reagoivat herkasti, mutta kilpailijat viela herkemmin.
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Hinta on ainoa kilpailukeinoista, joka suoranaisesti tuo rahaa yrityksen kassaan.
(Mannermaa 1993, 149.)

Hinta on tuotteen arvo rahana ilmaistuna. Yrityksen nakékulmasta se on tuotteesta
asiakkaalta saatava vastike. Hinta vaikuttaa olennaisesti tuotteen kaupaksi
menemiseen. Hinnoittelulla vaikutetaan, paljonko yritys saa euroja. Asiakkaan on
yleensa helppompi muodostaa kasitys hinnasta kuin esimerkiksi laadusta tai
palvelusta. Markkinointimielessd hyva tuote on ainoastaan hyvin kaupaksi
meneva, oikein hinnoiteltu tuote. Hinnoittelun tarkein tavoite on saada yrityksesta
kannattava. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1995, 150-151.)

6.2.3 Saatavuus

Yrityksen saatavuutta koskevien paatésten tavoitteena on varmistaa, etta yrityksen
kohdeasiakkaat tulevat fyysisesti, palvelullisesti ja hinnallisesti yrityksen tuotteiden
ulottuville niin, etté yrityksen likketoiminnalle ja markkinoinnille annetut tavoitteet
toteutuvat. (Rope & Vahvaselka 1993. 146.)

Asiakkaan nakokulmasta saatavuus merkitsee talle tarjottua ostomahdollisuutta
siten, ettd han saa haluamansa tuotteen oikeaan aikaan, oikeassa paikassa,
sopivan suuruisena erdnd mahdollisimman helposti ja jakelukustannuksiltaan
edullisesti. (Rope & Vahvaselka 1993. 146.)

6.2.4 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinta sisaltaa kaikki ne viestinnan elementit, joiden tarkoituksena
on saada aikaan yrityksen ja sen eri sidosryhmien valilla sellaista vuorovaikutusta,
joka vaikuttaa positiivisesti yrityksen markkinoinnin tuloksellisuuteen. (Vuokko
2003, 17.)

Markkinointiviestinta kattaa monenlaisia keinoja ja toimintoja ja myos hyvin monia

ja erilaisia kohderyhmia. Tarkeintd kuitenkin on, ettd markkinointiviestinnalla on
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selkea markkinoinnillinen tavoite seka tarkoitus. Markkinointiviestinta ei ole mité
tahansa viestintda, vaan viestintaa, jolla pyritdan tietoisesti vaikuttamaan.
Markkinointiviestinnan keinot luokitellaan Vuokon (Vuokko 2003, 17) mukaan
seuraavasti:

* henkilokohtainen myyntityo

* mainonta

* menekinedistaminen

* suhdetoiminta

e julkisuus

e sponsorointi.

Markkinointiviestintaa tarvitaan palveluiden, tuotteiden kuin asioidenkin
markkinoinnissa. Sitd tarvitaan myods seka olemassa olevien tuotteiden tai

palveluiden markkinoinnissa ettéd uusien lanseeraamisessa. (Vuokko 2003, 18.)

6.3 Yrityskuvan merkitys

Gronroosin (1998, 225) mielesta yrityskuvalla on kolmitasoinen tehtava. Yrityskuva
on suodatin, joka viestii odotuksista ja riippuu asiakkaiden kokemuksista ja
odotuksista. Suodattimella tarkoitetaan yrityksen operaatioista vallalla olevia
kasityksia. Yrityskuvan ollessa hyva siita tulee suoja, jolloin pienet ja joskus jopa
suuret tekniseen ja toiminnalliseen laatuun liittyvat ongelmat annetaan anteeksi.
Suojan vaikutus voi lakata, jos virheitd sattuu liian usein. Suoja voi toimia myds
negatiivisessa mielesséa eli asiakkaat voivat olla tyytymattomampia kuin muuten
olisivat. Suojan ollessa neutraali suojan vaikutusta ei ole. (Gronroos 1998, 225.)

Koska Silvesta on uusi yritys markkinoilla, ei sille ole ehtinyt muodostua vahvaa
yrityskuvaa. Yrityskuvan muodostuminen ei tapahdu yhdessa yodsséa, vaan vahvan
yrityskuvan muodostuminen on pitkd prosessi. Koska Silvesta aloitti kesken
vuoden ja toiminta aloitettiin heti, oli selvaa, ettd UPM Metsalla oli epaluuloja
toiminnan luotettavuuden kanssa. Koska muutosjohtaminen oli osaksi epaon-

nistunut, ei metsureilla eikd Metsan toimihenkildilla ollut edes selvaa kuvaa siita,
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miksi Silvesta on perustettu. Asioiden perinteinen hoitaminen on usein koettu
helpommaksi kuin siirtyminen uuteen toimintamalliin. Luottamusta ei ole heti, ja jos

toiminta alkaa kangerrellen, on luottamuksen saavuttaminen hidasta.

Odotuksiin yrityksen toiminnasta vaikuttaa asiakkaiden mielikuva yrityksesta.
Liséksi se suodattaa yrityksesta valitettyad tietoa. Myonteisen yrityskuvan omaava
yritys saa helpommin viestinsa perille. Negatiivisen yrityskuvan omaava yritys ei
taas valttamatta saa oikeanlaista tietoa perille kohderyhmaan. Neutraalilla
yrityskuvalla ei ole haittoja, mutta viestillakéan ei ole vaikutusta. Asiakkaan
kokemukset ja odotukset riippuvat yrityskuvasta. Koetun palvelun laatu muuttaa
yrityskuvaa. Yrityskuva vahvistuu, jos tekninen ja toiminnallinen laatu on
odotuksien mukainen tai ylittda sen. Yrityskuva heikkenee sen sijaan, jos laadun
taso jaad odotuksista. Yrityskuvalla on myds sisainen vaikutus, se vaikuttaa
yrityksen henkilostoon. Selked ja myonteinen yrityskuva vaikuttaa henkildston
arvostukseen omaa yritystd kohtaan ja sitéa kautta tyon suoritukseen ja palvelun
laatuun. Yritys on talléin my6s halutumpi tyonantaja. Epdaselva yrityskuva
heikentad henkiléston arvostusta ja sita kautta myos palvelun laatua. (Gronroos
1998, 226.)

Hyva yrityskuva Iluo otollisen ilmapiirin, jossa esimerkiksi tehokkaalla
markkinoinnilla ja myyntity6lla tuote myydaan. Jos yrityksen tuotteet tai palvelut
eivat merkittavasti poikkea kilpailijoiden tuotteista, saattaa myonteinen kuva

yrityksesta ratkaista ostopaatoksen. (Siukosaari 1999, 39.)

Ylikosken (2001, 137) mukaan identiteetti liittyy siihen, mita yritys on ja miten se
nakyy asiakkailleen. Identiteetin avulla yritys erottuu toisista samaa palvelua
tuottavista markkinoijista tai palvelun valittajista. Yrityksen palvelut, palve-
luymparistd, markkinointiviestinta ja muu viestinta seka henkiléston kayttaytyminen
sisédltyy identiteettiin. Yritys viestittdaa toiminnallaan itsestdan. Viestinta voi olla
konkreettista kuten logo tai abstraktia kuten osallistuminen tapahtumaan.
Yrityksen identiteetti syntyy nimestd, logosta, yrityksen ominaisuuksista seké

hinnoista, mainonnan maarasta ja laadusta. (Ylikoski 2001, 137-138.)
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Gronroos (1998, 226) painottaa yrityskuvan olevan todellista, joten sen
kehittdmisen on myo6s perustuttava todellisuuteen. Yrityskuvan kehittdmisessa
tarkedaa on analysoida kunnolla itse yrityskuvaa ja sen taustalla olevia syita.
Yrityskuvan ollessa negatiivinen asiakkaan kokemukset ovat todennadkoisesti
huonoja. Tallin ongelmia voi olla joko teknisessa tai toiminnallisessa laadussa tai
molemmissa. Yrityskuvan kehittaminen on siis aloitettava laadun korjaamisesta
ennen kuin markkinointiviestintddn kannattaa panostaa. Yrityskuvan ollessa
tuntematon kyseessa on viestintdongelma. Yritys voi talléin olla menossa tunte-
mattomille markkinoille, jolloin asiakkaan mielikuva ei perustu kokemuksiin tai
todellisuus on muuttunut. Asiakkaat eivat valttamatta viela ole tajunneet yrityksen
palvelun laadun parantumista. Yrityskuva paranee ajan mittaan asiakkaan
kokemuksien myota tai tehokkaalla markkinointiviestinnélla. On oivallettava, etta
yrityskuvan kehittaminen lahtee todellisesta yrityskuvasta, yrityksen toiminnasta ja
viestinnasta. (Gronroos 1998, 226-228.)
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7 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1 Tutkimustehtava

Tavoitteena oli selvittaa, kuinka hyvin Silvesta on onnistunut vuonna 2008
toteuttamaan UPM:n tilaamat metsanhoitoty6t, ja kuinka tyytyvaisia UPM Metsan
toimihenkilot ovat Silvestan toimintaan. Koska toiminta oli vasta alkanut, haluttiin

samalla selvittaa, kuinka hyvin uusi tapa toimia on omaksuttu ja otettu kayttoon.

Tutkimustehtava jaettiin pddongelmaan ja tarkennettiin alaongelmiin. Paaongelma

kysymysmuotoisena:
* Kuinka tyytyvaisia UPM Metséan toimihenkilt ovat Silvestan tapaan toimia?
Alaongelmien avulla haluttiin saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

* Kuinka tyytyvaisia toimihenkilot ovat metsuritydn laatuun ja tdiden etene-

miseen?

* Kuinka tyytyvaisia toimihenkilot ovat maanmuokkauksen laatuun ja tdiden

etenemiseen?

* Miten uusi tapa toimia on omaksuttu ja otettu kayttoén?

7.2 Kohdejoukko, tiedonkeruu ja tutkimusaineiston analysointi

Tutkimus toteutettin  marraskuussa 2008. Tutkimuksessa haluttin saada
mahdollisimman luotettavaa tietoa ja sen vuoksi kysely lahetettiin kaikille UPM
Metsan toimihenkildille. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa
kayttaen, koska kohdejoukko oli niin suuri. Totesin ainoaksi keinoksi saada
vastaukset luotettavasti kaikilta lahettamalla heille henkil6kohtaisen kyselyn
sahkopostilla. Kyselyssa oli mukana saate, jossa kerrottiin kyselyn merkityksesta
ja tarkoituksesta. Aineisto kerattiin lahettamalla UPM Metsén ostoesimiehille,
metsatalousesimiehille ja hankintaesimiehille kysely sahkopostiin. Kysely lahe-

tettiin kaikille valittuun kohderyhmé&an kuuluville henkil6ille. Kohderyhmaan kuului
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312 toimihenkil6a, joista 223 vastasi maardaikaan mennessa. Vastausprosentiksi

muodostui 71,5.

Kysely laadittin yhteistytéssa Silvestan ja UPM Metsan esikunnan kanssa.
Lomake tehtiin Feedback-ohjelmalla sahkopostin  sopivaksi. Kysymys-
lomakkeessa oli aluksi muutamia taustatietokysymyksia. Lomake eteni naiden
kysymysten jalkeen kysymyksiin joilla etsittiin vastauksia méaariteltyihin ongelmiin.
Kysymyksissa vaihtoehtoihin pystyi sdhkopostissa laittamaan "tdpan" halu-
amaansa kohtaan. Asteikkoina kaytettiin osassa kysymyksid neljaa porrasta (ei
ollenkaan, vahan, jonkin verran tai paljon). Toisena asteikkona kaytettiin
viisiportaista asteikkoa (1=huono, 2=vélttava, 3=tyydyttava, 4=hyva, 5=Kkiitettava).
Asteikot valittin UPM Metséan aikaisemmin tehdyista tutkimuksista koska haluttiin

saada tuloksia joita voidaan verrata keskenaan. Kyselylomake liitteena. LIITE 1

UPM Metsalla on kaytosséd Feedback- ohjelma, jolla kyselyt voidaan toteuttaa ja
analysoida. Taman ohjelman kayttdminen mahdollisti kyselyn lahettamisen kaikille

sahkdpostiin, ja uusintakyselyn [&hettdmisen heille jotka eivat olleet vastanneet.

Vastauksia on analysoitu Feedback-ohjelmalla. Vastauksista laskettiin keskiarvoja,
sekd muodostettiin ristiintaulukointeja. Osaa vastauksia tarkasteltin myds
hajonnan perusteella. Kaikkia tuloksia ei esitetd tutkimustuloksissa, osa tuloksista
on esitetty henkilokohtaisesti Silvestan operaatioesimiehille. Tuloksista on koos-

tettu lisdksi pylvasdiagrammeja Excelin avulla.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen onnistumista voidaan arvioida silla, miten luotettavia tulokset ovat, el
miten hyvin reliabiliteettivaatimus tayttyy. Toisena puolena tutkimuksen luotetta-
vuuden tarkastelussa voidaan pitaa validiteettia eli sitd, miten hyvin tutkimus vas-
taa sen taustalla oleviin tutkimusongelmiin. Yksi luotettavuuden mittareista on
saatu vastausprosentti. Tassd tutkimuksessa vastausprosentti oli 71,5, joten
tutkimusta voidaan pitaa erittain luotettavana. Tutkimuksessa l|0ydettiin vastaukset

tutkimusongelmiin, ja senkin pohjalta tutkimusta voidaan pitaa onnistuneena. Kos-
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ka vastausprosentti nousi korkeaksi, voidaan varmasti saatuja vastauksia pitaa
luotettavina. Vastaajat sijoittuivat tasaisesti ympari Suomea, ja he edustivat hyvin

kaikkia vastaajaryhmia. Naiden kaikkien pohjalta voidaan tutkimusta pitaé erittain

luotettavana.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Taustatiedot

Vastaajista 75,2 prosenttia toimii ostoesimiehend, 21,2 prosenttia metsa-
talousesimiehena ja 3,6 prosenttia hankintaesimiehena. Kuvio 8 esittaa vastaajien

toimenkuvaa.

80 75,2

70 -
60 -
50 A
40 ~
30 A
20 A

10 3,6

m Ostoesimiehena m Metsatalousesimiehena 0O Hankintaesimiehena

KUVIO 8. Vastaajien toimenkuvat (n= 222)

Silvestan toimialue on jaettu kolmeen toiminnalliseen operaatioalueeseen, itainen -
lantinen- ja pohjoinen alue. ltaisella (operaatioalue 1) alueella operaatioesimie-
hena toimii Topi Savijarvi, lantisella (operaatioalue 2) alueella Martti Viikari ja
pohjoisella (operaatioalue 3) alueella Annu Halla-aho. Vastaajista 40,4 prosenttia
oli alueelta 1, alueelta 2 vastaajia oli 35,4 prosenttia ja 24,2 prosenttia alueelta 3.

Kuviossa 9 on kuvattu vastaajien jakautuminen eri operaatioalueille.
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KUVIO 9. Vastaajien ty6alue (n= 223)

Vastaajista 10,3 prosenttia on tyéskennellyt UPM Metsélla alle viisi vuotta. Suurin
osa vastaajista on tyoskennellyt hyvin pitkhdn UPM Metsélla. Yli 20 vuotta
tyoskennelleitéa toimihenkilditéa vastaajista on 64,5%. 16-20 vuotta toimihenkilona
on toiminut 9,9 % vastaajista. 8,1% vastaajista on toiminut toimihenkiléna 5-9

vuotta ja 7,2 % 10-15 vuotta. Kuvio 10 kuvaa tydsuhteen pituutta.

70,0 %
64,5 %
60,0 %
50,0 % A
D alle 5 wotta
40,0 % | 5-9 wotta
010-15 wotta
30,0 % A 016-20 wuotta
B )i 20 wotta
20,0 % -
10,3 % 9,9 %
o 1&
0,0%
1

KUVIO 10. Vastaajien tydosuhteen pituus (n= 223)
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Toimihenkil6iltd kysyttiin, kuinka paljon Silvesta on toteuttanut vuonna 2008
heiddan suunnittelemia metsanhoitot6itd. Suurin osa vastaajista oli teettanyt
Silvestalla 21-100 hehtaaria metsanhoitotdita. Yli 200 hehtaaria t6ita oli teettanyt
15,7 % vastaajista. Alle 20 hehtaaria suunniteltuja metsanhoitoto6ita oli 21,5 %:lla
vastaajista. 13% vastaajista teetatti 101-200 hehtaaria metsénhoitotdita Silvestalla

vuonna 2008. Kuvio 11 kuvaa toteutettujen metsanhoitotdiden maaraa.

60,0 %

49,8 %

50,0 %

40,0 %

@ 0-20 ha
m 21-100 ha
O 101-200 ha
O yli 200 ha

30,0 % -

21,5%

20,0 % -
157 %

13,0%

10,0 % -

0,0 %

KUVIO 11. Vastaajien toteutetut metsanhoitotydt hehtaareina (n=223)

8.2 Muutokseen sopeutuminen

Koska aikaisemmin toimihenkil6t olivat vastanneet metsureiden ohjaamisesta ja
palkkojen maksamisesta, haluttiin kysymykselld varmistaa, kuinka hyvin vanhasta
tavasta tehda to6itd oli pystytty luopumaan. Ainoastaan 10% vastaajista ei ollut
ohjannut metsureita vuonna 2008 ollenkaan. 27,1 % oli ohjannut metsureita vdhan
ja 48 % jonkin verran. 14,9 % oli ohjannut metsureita oman tyonsa lisaksi.

Kuviossa 12 vastaukset on kuvattu graafisesti.
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60,0 %

50,0 % 48,0 %

40,0 %

@ Ei ollenkaan
| Vahan

30,0 % 71
2751% 0O Jonkin verran

0O Paljon

20,0 %

14,9 %

10,0 %

10,0 %

0,0 %

KUVIO 12. Vastaajien tydnjohto metsureille (n=221)

Muutoksessa myds maanmuokkaustyot siirrettiin Silvestalle. Kysymyksessa halut-
tiin selvittdd kuinka hyvin maanmuokkauksen osalta tyonohjaus oli siirtynyt
Silvestalle. Kuvio 13 kuvaa vastausten jakautumista. Vastaajista 26,8 prosenttia oli
joutunut ohjaamaan maanmuokkauskoneyrittdjia paljon. 40,9 prosenttia vastaajista
oli joutunut ohjaamaan maanmuokkauskoneyrittdjia paljon. Ei ollenkaan

vastauksia oli 10,5 prosenttia ja vdhan 21,8 prosenttia vastaajista.

45,0 %

40,9 %

40,0 %

35,0 % 4

30,0 %

26,8 %
O Ei ollenkaan

25,0 % 4

21,8 % W Véhén
O Jonkin verran

20,0 %

0O Paljon

150%

10,5 %

10,0 %

5,0%

0,0 %

KUVIO 13. Vastaajien antama ohjaus maanmuokkausyrittajille (n=220)

Kysyttaesséa onko tybaikaa vapautunut suunnitteluun tai ostoon metsanhoitotéiden

toteuttamisen siirryttya Silvestalle, vastaukset olivat odotusten mukaisia. Tydaikaa
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ei ollut vapautunut ollenkaan 42,8 prosentilla vastaajista ja vahan aikaa oli
vapautunut 35,1 prosentilla vastaajista. Jonkin verran aikaa oli vapautunut 19,8
prosentilla vastaajista ja paljon 2,3 prosentilla vastaajista. Tuloksista selvda etta
toimihenkilot ovat suurimmaksi osaksi jatkaneet tdiden tekemista vanhalla mallilla.
Hei eivat ole luopuneet metsureiden tai maanmuokkauskoneyrittdjien tyonjoh-

totehtavista. Kuvio 14 kuvaa vastausten jakautumisen.

45,0 %

42,8 %

40,0 % -

35,1 %

35,0 %

30,0 %

O Ei ollenkaan
m Vahan
19,8 % O Jonkin verran

25,0 %

20,0 %

O Paljon

15,0 %

10,0 % A

5,0 % A
23%

]

0,0 %

KUVIO 14. Vastaajien tyfajan lisdéntyminen (n=222)

8.3 Metsanhoitotdidenlaatu ja tdiden eteneminen

Maanmuokkauksen- ja raivaussahatdiden laatu on yksi tarkeimmistd mittareista
mitattaessa Silvestan onnistumista. Toimihenkil6iltéa kysyttiin myods kuinka hyvin
tyot kentalla etenivat. Asteikkona 1-5, jossa 1=huono, 2=valttava, 3=tyydyttava,
4=hyva ja 5=kiitettdva arvosana. Maanmuokkauksen laatu arvioitiin olevan 3,57 ja
raivaussahatoiden laatu 3,86. Toiden eteneminen arvioitin maanmuokkauksen
osalta 2,74 ja raivaussahatdiden osalta arvosanaksi muodostui 3,57. Tulokset on

esitetty graafisesti kuviossa 15.
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@ Maanmuokkauksen laatu

B Raivaussahatodiden laatu

O Raivaussahatéiden eteneminen
0O Maanmuokkauksen eteneminen

KUVIO 15. Toimihenkildiden arvio raivaus- ja maanmuokkaustdiden laadusta ja

etenemisesta

Silvesta oli asettanut tavoitteekseen, ettd jokaiselta tyotmaalta tehd&an
aloittamisilmoitus ennen tydmaan aloittamista, ja tyon paatyttyd laadunseu-
rantalomakkeet palautetaan toimihenkilolle. Vastausten mukaan kuviossa 16,
laadunseurantalomakkeita palautettiin 2,83 arvosta ja aloittamisilmoituksia tehtiin

2,33 arvoisesti. Arvot ovat alle tyydyttavan tason.

2,51
2
1,5 | @ Tyémaiden aloittamisilmoitus
@ Laadunseurantalomakkeiden palauttaminen
1
0,5 +
0

KUVIO 16. Toimihenkildiden arvio laadunseurantalomakkeiden palauttamisesta ja

tyon aloittamisilmoituksista



8.3 Tiedottaminen ja kilpailukyky
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Kuviossa 17 on koottuna vastauksia neljastéa kysymyksesta. Toimihenkil6ilta ky-

syttiin heidan omaa onnistumistaan tyétilausten toimittamisesta Silvestalle. He ar-

vioivat suoriutuneen tastia arvosanalla 3,32. Silvestan tiedottaminen toimihen-

kiloille arvioitiin 2,4 arvoiseksi. Toimihenkildiden oma tiedottaminen Silvestalle ar-

vioitiin 2,92 arvoiseksi. Tyo6tilausten seuraaminen sai arvosanan 2,26.

3,5

3,32

2,5

15

0,5

2,92

2.4

2,26

@ Toimihenkilén oma onnistuminen
@ Seuraaminen
O Silvestan tiedottaminen toimihenkildille

0O Toimihenkilon tiedottaminen Silvestalle

KUVIO 17 Viestinndn onnistuminen ja téiden seuraaminen Silvestan ja UPM

Metsan valilla

Kuviossa 18 on yhdisteltyna kolme kysymysta. Toimihenkil6iltd kysyttiin heidan

arviota siita, ovatko he saaneet tarvittaessa

Vastausten mukaan arvio oli

verrattuna arvioitiin olevan 2,65.

metsurin nopeasti tytmaalle.

3,84. Silvestan kilpailukyky muihin yrityksiin
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4,5
4 3,84
3,5 1
3] @ Oletko saanut metsurin
2,65 nopeasti tydmaalle
2,5 | Tiedétkd miten annat palautetta
2 Silvestan toiminnasta
15 O Kilpailukyky
1
0,5
0
1

KUVIO 18. Silvestan kilpailukyky, metsurin tilaaminen ja palautteen antaminen

Kyselyssa haluttiin selvittdd, miten sisainen tiedottamin on onnistunut. Kysy-
myksessa kysyttiin, oliko toimihenkild saanut tietoa Silvestan toiminnasta omalta
esimieheltddn. Kuviossa 19 tulokset on esitetty graafisesti. 56,6 prosenttia vastaa-
jista oli saanut tietoa esimieheltdan jonkin verran. Paljon tietoa oli saanut 14,9
prosenttia ja 23,5 prosenttia vastaajista vahan tietoa. Vastaajista 5 prosenttia ei
ollut saanut tietoa Silvestasta ollenkaan.

60,0 %

56,6 %

50,0 %

40,0 %

O B ollenkaan

W Vahan
30,0 %

0O Jonkin verran
0O Paljon

23,5%

20,0%

14,9 %

10,0 %

5,0 %

0,0%

KUVIO 19. Kuinka paljon vastaajat olivat saaneet tietoa Silvestasta omalta

esimieheltddn (n=220)
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Kyselyssé oli myos avoin kohta, johon sai kertoa ruusuja ja risuja Silvestalle.
Vastauksia tuli l&ahes jokaiselta vastaajalta. Kommentit on keratty liitteeksi, ja

jokainen operaatioesimies sai omat palautteensa hyédynnettavaksi.

Kysymyksessa, jossa pyydettin kertomaan, kuka toimija toteuttaa kyseisia
tyolajeja vuonna 2009 selvisi, ettd vastaajilla ei ollut kasitysta tyolajien
toteuttajasta. Vastaus on kuitenkin jatetty huomioimatta, koska vastaajille ei ollut
ehtinyt menné asiasta tiedotetta ennen kyselyn lahettdmista. Voidaan todeta, etta

tiedote on ollut todella tarkea tdiden organisoimisen kannalta vuonna 2009.
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

9.1 Vastaukset tutkimusongelmiin ja johtopaatokset

Kysely oli mielestani todella tarpeellinen, ja tuloksista paatellen moni asia ei
olekaan niin hyvin kuin Silvestassa tai UPM Metsassa on ajateltu. Tuloksista |0ytyi

monta kehittdmiskohdetta, joihin on puututtava heti.

Tutkimustehtava on jaettu pddongelmaan ja tarkennettu kolmeen alaongelmaan.
Paaongelmana oli selvittda kuinka tyytyvaisia UPM Metsan toimihenkilot ovat

Silvestan tapaan toimia.

Tutkimuksessa kavi selvasti ilmi, ettd kokonaisuudessaan toiminnassa Silvesta oli
onnistunut vahintaankin kohtuullisesti. Laadunseurannassa ja aloitusilmoituksissa
oli selkeitd puutteita. Toiden seuraamista pidettiin hankalana ja viestinndsséa oli
puutteita. Vastaus paaongelmaan koostuu kokonaisuudesta, jossa otetaan
huomioon myds alaongelmat. Silvestan tapa toimia kattaa niin padongelman kuin

alaongelmatkin. Alaongelmat ovat tarkentavia kysymyksia padongelmalle.

Koska Silvestan toiminta oli vasta alkuvaiheessa, I6ytyy vastauksista selvasti se,
ettd toimintaan ei taysin luoteta. Silvestan muodostama yrityskuva ei viela taysin
vastaa heiddn odotuksiaan ja luottamus puuttuu. Kun luottamusta ei toimintaan

ole, ei myodskaan tyytyvaisyys kokonaisuuteen ole tyydyttavaa.

Puuntuotantottiden laadunhallintakoulutuksessa kaytiin yrittajien, metsureiden ja
toimihenkildiden kanssa lapi aloitusilmoitusten tarkeytta. Liséaksi kaytin I[&pi
laadunseurantalomakkeiden palauttamisen merkitystd ja sen informatiivisuuden
tarkeyttd. Koska naiden kahden tiedon valittdmisessé oli ollut suuriakin puutteita,
ohjeistettiin toimihenkildt ilmoittamaan jatkossa puutteellisista tiedoista valittomasti
oman alueensa operaatioesimiehelle. Metsureille ja yrittgjille toimintaohjetta on

viestitetty viela erikseen lahetetyilla kirjeilla ja séhkoposteilla.
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Alaongelmien avulla haluttiin saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

Kuinka tyytyvaisia UPM Metsan toimihenkil6t ovat metsurityon laatuun ja téiden

etenemiseen?

Tuloksia tarkastellessa selvisi, ettd vastaajat olivat tyytyvaisia metsanhoitotoista
raivaussahatoiden laatuun. Laadussa erityisen hyvana koettiin Silvestan tydsuh-
teisien metsureiden tyonlaatua. Toiden eteneminen ei toimihenkildiden mielesta

toteutunut heidan toivomallaan tavalla.

Kuinka tyytyvaisia UPM Metsan toimihenkilét ovat maanmuokkauksen laatuun ja

tdiden etenemiseen?

Maanmuokkauksenlaatu ei ollut vastaajien mielesta taysin tyydyttavaa, eika etene-
minen ollut toteutunut toivotulla tavalla. Useassa vastauksessa kavi ilmi, etta
maanmuokkauksen ohjaaminen ja valvonta taytyy hoitaa paikallisesti. Na&in
voidaan paasta hyvaan laatuun ja téiden oikea-aikaiseen toteutukseen. Vuonna
2009 on péaadytty ratkaisuun, jossa UPM Metsa toteuttaa maanmuokkaukset

jatkossa.

Miten uusi tapa toimia on omaksuttu ja otettu kayttoon?

Suurin osa vastaajista oli edelleenkin ohjannut metsureita ja maanmuokkaus-
koneita, vaikka ohjauksen oli tarkoitus tapahtua Silvestasta. Osaksi tama voi
johtua tiedon puutteesta, koska osa vastaajista ei ollut saanut tietoa Silvestasta
ollenkaan tai vain jonkin verran. Mutta suurimpana syyna tahan pitaisin halua
pysya vanhassa toimintatavassa. Avoimista vastauksista on nahtavissa se, etta ei
uskota Silvestan pystyvan hoitamaan sille maariteltyja tyotehtavia, ja sen vuoksi
toimihenkilot haluavat tehda t6itd niin kuin ennenkin. Mutta osa vastaajista

kuitenkin piti uutta tapaa toimia hyvana ja olivat tyytyvaisia téiden jarjestelyihin.

Koska toimihenkilot kayttavat aikaa metsureiden ja maanmuokkauskoneiden oh-

jaamiseen, heilld ei ole vapautunut paljoakaan aikaa omiin t6ihinsa.



52

Kokonaisuutena voidaan nahda, etta paljon on vield tehtavaa, jotta saadaan uusi
tapa toimia kaikkien kayttoon. Tahan on syyta kiinnittdd huomiota ja kayttaa aikaa
asian lapiviemiseksi kentalle. Tata tyota taytyy tehda niin Silvestan kuin UPM:n

toimesta.

9.2 Loppuarviointi tutkimuksen onnistumisesta

Oli ilahduttavaa huomata, kuinka hyvin kysely otettiin vastaan, ja kuinka innok-
kaasti UPM Metsan toimihenkilot kyselyyn vastasivat. Tamakin osaltaan kertoo
sen, miten tarkeaksi asia koettiin, ja kuinka jokaisella oli asiasta arvokasta

kokemusta ja sanottavaa.

Tutkimus oli mielestani todella onnistunut ja tuloksia voidaan pitaa erittain
luotettavina, koska vastausprosentti oli yli 70. Se kertoo kyselyn olleen ajan-
kohtainen ja vastaajat ovat kokeneet sen tarkeédksi. Tutkimuksessa I6ydettiin myos

vastaukset kaikkiin méaariteltyinin ongelmiin.

Tutkimus on esitelty Silvestan toimihenkildille, metsureille sekd UPM Metsan
toimihenkilille kevaalla 2009. Tutkimuksen esittelyssa kaytiin 1api ongelmakohdat

ja esiteltiin ehdotuksia kuinka niissa paastaan eteenpain.

Tutkimuksen tekeminen oli mielekastd, koska se liittyy tyohoni. Sain tutkimuksesta
suoraa palautetta myds omasta onnistumisestani tyossani. Tutkimuksen tekemi-
sessa haasteellisinta on mielestani tyon rajaaminen, niin kyselyn tekemisen osalta
kuin kirjallisen aineiston hankkimisen osalta. Aineistoa |0ytyy rajattomasti ja
materiaalia on saatavissa monista eri lahteista. Mielestani pystyin loytamaan tutki-

mukseen oleelliset ja riittavat tiedot tausta-aineistoksi tukemaan tyotani.

Olen varma, etta tutkimuksestani on hyotya niin toimeksiantajalleni Silvesta Oy:lle
kuin UPM Metsalle.
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LITTEET

Hyva metsdosastolainen!

Silvestan toiminta on jatkunut jo yli vuoden. Nyt on aika kartoittaa kuinka me
olemme onnistuneet tehtdvassamme.

Ndihin kysymyksiin vastausten loytdminen on ensiarvoisen tdrkedd, jotta
pystymme kehittdimdan toimintaamme entistd paremmaksi.

Nyt tarvitsemme Sinun apua 16ytamé&an vastauksia ndihin kysymyksiin.

Vastaajat on valittu UPM:n puhelinluettelosta poimien mukaan kaikki
ostoesimiehet, metsitalousesimiehet sekid hankintaesimiehet UPM:n toimialueelta.

Vastaukset kisitellddn nimettomind ja ehdottoman luottamuksellisesti.

Vastaa viimeistdaan 10.12 mennessa.

Yhteistyolld eteenpdin!

Jukka Koivumiki
Toimitusjohtaja
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Operaatioalue 1, Topi Savijarvi

Operaatioalue 2, Martti Viikari
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Operaatioalue 3, Annu Halla-aho

alle 5 vuotta
5-9 vuotta

10-15 vuotta
16-20 vuotta
yli 20 vuotta

0-20 ha
21-100 ha
101-200 ha
yli 200 ha

Ei ollenkaan
Vahan
Jonkin verran

Paljon

Ei ollenkaan

Véahan



Jonkin verran

Ol

Paljon

Oletko joutunut ohjaamaan metsureita :
Ei ollenkaan

Véahan

Jonkin verran

oonon

Paljon

Oletko joutunut ohjaamaan

e Ei ollenkaan
maanmuokkausyrittdjia

Véahan

Jonkin verran

oo0onon

Paljon

KYSYMYKSET
1.Vuonna 2009 seuraavat tyolajit toteuttaa

1= UPM Metsa
2= Silvesta

3= Enosaasanoa
1.1 Koneistutus

00 3

1.2 Taimikonperkaus, koneellinen
C,0 L0 3

1.3 Taimikonperkaus, manu
C,0 L0 3

1.4 Konekylvo
00

1.5 Maanmuokkaus
00

1.6 Istutus

C 0 L0 3

1.7 Qjitus

00 3

1.8 Tien rakennus
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L0 0 g
1.9 Taimitilaus
L0 0 g
1.10 Kannonnosto
S LIS
Onko Silvestan tyo6lajit mielestasi riittavat, mitéuita tyolajeja Silvesta voisi toteuttaa?
=
_
[
2. Arvioi seuraavia parhaiten kuvaavalla arvosangdis ei kokemusta, jata tyhjaksi
= Huono
= Valttava
= Tyydyttava
= Hyva
= Kiitettava

2.1 Tydmaan aloittamisilmoitus

e 1 e 2 e 3 e 4 e 5

2.2 Laadunseurantalomakkeiden palauttaminen

e 1 e 2 e 3 e 4 e 5

2.3 Raivaussahatdiden laatu

L 1 L 2 L 3 L 4 L 5

2.4 Raivaussahatdiden eteneminen

e 1 e 2 e 3 e 4 e 5

2.5 Maanmuokkauksen laatu

e 1 e 2 e 3 e 4 e 5

2.6 Maanmuokkauksen eteneminen

L 1 L 2 L 3 L 4 L 5

2.7 Miten olet mielestasi onnistunut metsanhoitblgiisten toimittamisessa Silvestalle
e 1 e 2 e 3 e 4 e 5

2.8 Miten pystyt mielestasi seuraamaan tbéiden etesia
e 1 e 2 e 3 e 4 e 5

2.9 Miten Silvesta on mielestasi onnistunut tiegloitessa
L 1 L 2 L 3 L 4 L 5

2.10 Miten olet itse onnistunut tiedottamisessaeStialle
L 1 L 2 L 3 L 4 L 5

Huono

Valttava

1
2
3 Tyydyttava
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4= Hyva
5= Kiitettava

3.1 Oletko saanut tarvittaessa metsurin nopeasotyteelle

C,C ,EC 3 C4E 5

3.2 Tiedatkd miten annat palautetta Silvestan tonasta

C,C ,EC 3 C4E 5

3.3 Millainen on mielestasi Silvestan hintakilpa&yly suhteessa muihin alueesi
metséapalvelutdiden tuottajiin

C ,C ,C 3 4E ¢

Sana on vapaa, voit kertoa kokemuksia, toiveisayjaitai ruusuja meille Silvestalaisille






