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Suomen metsataloudessa yhtena tarkeéana peruspilarina on metsapalveluyrityk-
set, joita ilman alan isot konsernitkaan eivat voisi toimia nykyisella tasollaan. Nai-
den yritysten maaréa on ollut kasvussa viime vuosina ja sita kautta myds niiden
valinen kilpailu on lisaantynyt. Yhtend menestystekijana tassa kilpailussa on laa-
dukas asiakaspalvelu, jonka toimivuutta on tarkedad seurata asiakkaille suunna-
tuilla tyytyvaisyyskyselyilla.

Toimeksiantajana opinnaytetydssa oli Mikon Metsapalvelu Oy. Opinnaytetyon
tarkoituksena oli selvittaa yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyyttd muun muassa ta-
man hetkisten palveluiden laatuun, yhteydenpidon toimivuuteen ja aikataulujen
pitavyyteen. Tata tarkoitusta varten luotiin asiakastyytyvaisyyskysely, joka lahe-
tettiin kaikille yrityksen sidosryhmille. Toisena tavoitteena tdssa opinnaytetydssa
oli luoda jatkuvan palautteen kanava, jonka kautta asiakkaat voivat tulevaisuu-
dessa antaa palautetta valittomasti, kun tarve ilmenee. Taman kanavan kysymyk-
set tehtiin asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen kokemusten perusteella.

Mikon Metsapalvelu Oy:lla on talla hetkella asiakkaina kymmenia metsékoneyri-
tyksia, kaksi isoa metsayhtiota ja useita metsénhoitoyhdistyksiéa. Naiden yritysten
tyontekijoéiden maara nousee useisiin satoihin. Vastauksia yrityksen asiakkaille
|&hetettyyn tyytyvaisyyskyselyyn tuli 70 kappaletta.

Tutkimustulosten perusteella yrityksen asiakkaat ovat kokonaisuudessaan tyyty-
vaisia saamiinsa palveluihin ja toimihenkildiden toimintaan. Vastaajien suositte-
luhalukkuus yritystd kohtaan oli myds hyvalla tasolla. Hieman kritiikkia sai esi-
merkiksi toimihenkildiden tydskentelyn yhdenmukaisuus. Kyselysta saatujen ko-
konaisvaltaisten tulosten avulla yrityksen toiminnan laatua tullaan muokkaamaan
entistd parempaan suuntaan.
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Forest service companies are one of the main pillars in Finnish forestry, without
which the big companies in the field would not be able to operate at their current
level. The number of these companies has been growing in recent years and, as
a result, competition between them has increased. One of the success factors in
this competition is the quality of customer service, and it is important to monitor
its performance with customer satisfaction surveys.

The thesis was commissioned by Mikon Metsapalvelu Oy. The purpose of this
thesis was to find out the satisfaction of the clients of the company with the quality
of current services, the efficiency of communication and the keeping of schedu-
les. For this purpose, a customer satisfaction survey was created and sent to all
stakeholders in the company. Another goal in this thesis was to create continuous
feedback channel allowing customers to provide feedback in the future as soon
as their need arises. The questions in this channel were based on the experience
gained from the customer satisfaction survey.

Mikon Metsapalvelu Oy has currently dozens of forest machine companies, two
large forest companies and several forest management associations as clients.
The number of employees in these companies rises to several hundred. There
were 70 responses to the customer satisfaction survey.

According to the results of the survey, the company's customers are satisfied with
the services they have received and the activities of their staff. Respondents’ wil-
lingness to recommend the company was also at a good level. For example, there
was some criticism about the uniformity of the staff workers. The overall results
of the survey will help to improve the quality of business operations.

Key words: mikon metsépalvelu, customer satisfaction, satisfaction survey
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LYHENTEET JA TERMIT

MMP Mikon Metséapalvelu



1 JOHDANTO

Metsaala on ollut viimeisten vuosien aikana suuressa muutoksen tilassa. Suuret
metsayhtitt ovat alkaneet ulkoistamaan joitakin toimintojaan ja metsasta saata-
vien tuotteiden ja palveluiden mé&ara on kasvanut. Tama tilanne on luonut pie-
nille metsapalveluyrityksille aivan uudenlaisia mahdollisuuksia kehittaa toimin-
taansa ja myos uusia yrityksid on syntynyt alalle, koska nyt tyota nayttaisi naille
olevan tarjolla. TAma& on taas luonut tilanteen, jossa samoista toista kilpailee
monia yrityksia ja tassa kilpailussa parjadminen on metsapalveluyrityksen me-

nestyksen perusta.

Mikon Metsé&palvelu Oy on toiminut metsapalveluyrityksena vuodesta 2005 lah-
tien tarjoten metsanmittaus-, laadunseuranta- seka tyonjohtopalveluita paaasial-
lisena toiminta-alueenaan Etela- ja Keski-Suomi. Yritykselle toiminnan eteen-
pain vieminen ja palveluiden kehittdminen on ollut johtavana ajatuksena lapi
vuosien. Asiakaspalvelun laatu on tiedostettu yrityksessa yhdeksi tarkeimmista
tekijoista téiden jatkuvuudelle ja asiakkuuksien sailymiselle. Tamén laadukkaan
asiakaspalvelun yllapitamiseksi yritys haluaa tietdd mita asiakkaat ajattelevat
saamastaan palvelusta talla hetkelld, jotta he osaavat myos jatkossa palvella
heité oikealla tavalla. Asiakastyytyvaisyytta on viimeksi tutkittu yrityksessa
vuonna 2013, joten nyt on korkea aika tutkia sita uudestaan ja tehda myos ver-
tailua tahan edelliseen tutkimukseen. Tarkoituksena on luoda my6s pysyva pa-
lautekanava, jonka kautta asiakkaat voivat helposti antaa yritykselle jatkuvaa

palautetta.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd muun muassa taman hetkisten asiakkai-
den tyytyvaisyyttd Mikon Metsapalvelun tarjoamien tdiden laatuun, asiakaspal-
veluun ja aikataulujen pitavyyteen. Tama tehdaan asiakkaille lahetettavalla sah-
koisella tyytyvaisyyskyselylla. Kyselysta saatujen tulosten avulla yrityksen toi-

mintaa pyritdan kehittdamaan entistd paremmaksi.



2 METSIEN KAYTTO MURROKSESSA

2.1 Metsatalous nykypaivdn Suomessa

Metsatalous on lapi Suomen historian ollut l&hes jatkuvassa muutoksen tilassa.
Vallalla on ollut erilaisia trendeja harsintahakkuista laajojen avohakkuiden
kautta nykypaivan monimuotoisempaan metsien kayttoon. Tata metsien kaytt6a
on lapi vuosikymmenten ohjannut suurelta osin teollisuuden tarpeet, mutta ta-
man rinnalle on varsinkin 2000- luvulla noussut myds erilaisten luonnonsuojelu-
jarjestdjen aani. Sita kautta esimerkiksi luonnon monimuotoisuuden huomioimi-
nen metsatalouden toimenpiteissa on tana paivana aivan eri tasolla kuin 1900-
luvun puolella. Voisi siis sanoa, etta toimintaymparistd nykypaivdn Suomessa
on metsataloudessa toimivalle haasteita antava ja se taas vaatii korkeaa osaa-

misen tasoa niin yrityksiltd kuin niissa toimivilta ihmisiltakin.

Metsateollisuus ry:n (metsateollisuus.fi) tilastojen (Kuva 1) mukaan metsateolli-
suus on edelleen Suomen viennin veturi ja tullin tilastojen mukaan vuonna 2018
paperi ja kartonki olivat maamme ykkosvientituotteita. Myds sellun ja sahatava-
ran vienti sijoittui karkikymmenikkoon. Metsateollisuuden viennin arvo vuonna
2018 oli yli 12 miljardia euroa ollen taten kaikkien aikojen korkein. Kyse on siis

hyvin merkittavasta tekijasta Suomen taloudelle.

() Metsateollisuus

Metsateollisuuden viennin arvo oli 2018 kaikkien

aikojen korkein

Mrd. EUR

Vienain arve, milp. EUR 2018
Massa, papen
12 katonk: ju mlontest 10 300
Pistuctetaolisuun 2750
Husnehsbiteviisucs no
Motsatecthisuvs ywteensd 13220
10 - Muutos od. vuodesta
Massa. papes
hatonk 8 aloatest H2%
8 Pustucteteaiisuus 10%
Huznexattentsuan 12%
Metsatoolksuns ywtoonsa 97%
&
E
1970 1975 1980 1985 1990 1595 2000 2005 2010 201%

KUVA 1. Metsateollisuuden viennin arvo 2018 (Metsateollisuus ry 2018)



Alla olevasta taulukosta (kuva 2) ilmenee, etta metsateollisuuden osuus Suo-
men kokonaistaloudesta on pysynyt hyvinkin vakaana 2010- luvun alkupuolis-
kolta lahtien. Metsia voidaankin pitda perustellusti myds nykyaan maamme “vih-
reana kultana”, joka tuo ty6ta ja toimeentuloa suurelle joukolle suomalaisia ja on

tarke&na perustana maamme hyvinvoinnin sailymiselle.

2016 2017

Osuus tehdasteollisuuden tydllisyydests, %

Puutuoteteollisuus* 91 9.1 87 8,7 87 8,9
Massa- ja paperiteollisuus 57 59 59 5,8 59 58
Metsateollisuus yhteensa* 146 146 146 146 146 14,6

Osuus tehdasteollisuuden tuotannon bruttoarvosta, %P

Puutuoteteollisuus* 6,0 59 6,5 6,6 69 6,8
Massa- ja paperiteollisuus 11,6 121 124 13,3 12,7 12,6
Metsateollisuus yhteensa* 176 18,0 189 199 196 194

Osuus viennista, %°

Puutuoteteollisuus* 40 4.4 46 48 52 5,0
Massa- ja paperiteollisuus 155 158 156 16,9 169 15,2
Metsateollisuus yhteensad* 194 20,2 202 216 221 20,2

KUVA 2. Metsateollisuus Suomen kansantaloudessa (Metsateollisuus ry 2018)

Tama metsateollisuuden tuotteiden kysynnan hyva tilanne heijastuu suoraan
myo6s metsapalveluyrittgjien tyollistymiseen, koska kyse on ketjusta, jossa puun
kayttajat maaraavat kuinka paljon sita tarvitaan.

Kuitenkin Murroksen jalkeen- kirjan mukaan metsasektorin osuus Suomen kan-
santaloudessa on muutamassa vuodessa 2000- luvulla supistunut selvasti. Met-
séasektorin eri toimialoista metséatalous on 1990- luvun alun jalkeen sailyttanyt
asemansa paremmin verrattuna sekd massa- ja paperiteollisuuteen etta puutuo-
teteollisuuteen, oikeastaan yllattavankin hyvin. Tadsséd mielessd metséasektori on
2000- luvulla muuttunut aikaisempaa alkutuotantovaltaisemmaksi toimialaksi.

(Hetemaki, Niinisto, Seppal&, Uusivuori 2011, 32.)

Vaikka voidaan sanoa, etta metsasektori on tietyilla mittareilla tarkasteltuna ka-
ventunut metsassa tapahtuvaa metsatalouden alkutuotantoa korostavaksi, on

tama alkutuotanto taas monipuolistunut viime vuosien aikana huomattavasti.
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Nykyaan pitaakin metsassa toimivan ihmisen ottaa enemman asioita huomioon,
kuin vaikkapa 1990- luvulla. Taman on aiheuttanut yhtaalta yha tiedostavampi
metsanomistaja- ja asiakaskunta ja toisaalta tiukentuneet lait ja asetukset, seka
kayttoon otetut metsien kayttéa ohjaavat sertifikaatit. Myds suurten metsayhtioi-
den toimintakulttuurin muutos ja sita kautta joidenkin toimintojen ulkoistaminen
aliurakoitsijoille on muuttanut metsatalouden kenttaa ja lisdnnyt metsapalvelu-

yrittdjyyden vetovoimaa tyon lisdéantyessa.

2.2 Yrittgjat metsapalvelujen tarjoajina

Metsatalouden rakenteet ja toimintaymparistd ovat uusiutuneet nopeasti 2010-
luvulla metsépalveluyrittdjyyttd suosivaan suuntaan. Myds yhteiskunnallisen ke-
hityksen nakokulmasta yrittdjien joustavan palvelutuotannon kysynté on kas-
vussa. Yksityiset metsanomistajat ikdantyvat ja heidan joukossaan on kasva-
vassa maarin naisia ja kaupunkilaisia, jotka ovat monesti valmiita ostamaan tar-
vittavat tydsuoritteet kokonaisvaltaisina palveluina. (Kankaanhuhta, Ammala,
Vierula 2018, 1.)

Metsapalveluyritys on yritys, joka tarjoaa palveluja paasaantoisesti metsatalou-
delle. Metsapalveluyritysten asiakkaita voivat olla yksityismetsédnomistajat, met-
sateollisuusyritykset, metsanhoitoyhdistykset, metsédkeskus, kunnat ja seura-
kunnat. Osa asiakkaista voi olla myds metsapalveluyritysten kilpailijoita. Metsa-
palveluyritys voi olla yhden miehen tai naisen yritys, joka tekee suorittavaa tyota
metsassa kuten istutusta ja taimikonhoitoa. Metsapalveluyrityksessa voi olla
my0s useita tyotekijoitd, jotka tekevat edella mainittuja tyotehtavia. Yrittajat voi-
vat myds erikoistua ja tarjota asiakkailleen uusia palvelumuotoja perinteisten
rinnalle. Suorittavan tyon lisaksi metsépalveluyritykset voivat tehda toimihenkilo-
palveluita kuten puukaupan avustusta ja metsédnhoidon neuvontaa. (Laurila
2014, 11.)

Metsapalveluyritysten palveluille on kasvavaa kiinnostusta kaikissa metsan-
omistajaryhmissa ja metsapalveluyritysten kasvumahdollisuudet nayttavat hy-
viltd. Nykyaan yha harvempi metsanomistaja tekee itse hakkuita ja hoitot6ita

metsissdan, vaikka ty6t sindnsé eivat ole metsissa vahentyneet. Toimintatavat
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ovat muuttuneet ja metsatyot teetetd&n yha useammin ostopalveluna. Lisaksi
metséatalouden ja -teollisuuden rakenneratkaisut ja ulkoistamiset ovat luoneet

uusia mahdollisuuksia metsapalveluyrittdjyydelle. (Laurila 2014, 13, 14.)

Yhtena uutena toimintamuotona metsépalveluyrittgjille on metsayhtio UPM:n
vuonna 2018 aloittama franchising-mallinen yrittajyys. Se on pohjimmiltaan yh-
teistydmalli, jossa UPM antaa yrittdjien kayttoon luotettavan ja hyvamaineisen
brandinsa. Metsapalveluyrittajat voivat sen turvin markkinoida laadukkaita pal-
veluja metsanomistajakunnalle. Talla hetkell& Franchising toimintaa on Lahden,
Hameenlinnan, Tampereen, Jyvaskylan, Viitasaaren ja Mikkelin alueella. (Far-
mit 2019.)
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3 MIKON METSAPALVELU OY

3.1 Yritysesittely

Mikon Metsé&palvelu Oy on perustettu vuonna 2005. Ensin yritys toimi toimini-
mella ja vuodesta 2009 lahtien osakeyhtiond. MMP:n toimisto sijaitsee Nokian
Siurossa, mutta toimialueena on oikeastaan koko Etela -ja Keski-Suomi. Yrityk-
sen omistavat puoliksi Mikko Rantanen ja Pekka Ahokas. Vakituisia tyontekijoita
on kevaasta 2019 alkaen ollut 7 ja kesakaudella tahan tulee yleensa lisaksi 4-9

harjoittelijaa.

MMP:lla on talla hetkella tarkeimpana asiakasryhmanéa n. 20 metsékoneyritysta.
Tasta ryhmasté osa tyollistaa yritysta vain satunnaisesti, mutta 6 tasaisen jatku-
vasti. Yleensa saantona on ollut, etta mitd suurempi asiakasyritys on, niin sita
enemman se myos tilaa palveluita MMP:Itd. Naiden metsakoneyritysten oleelli-
sin sidosryhma on hakkuukoneiden kuljettajat, joiden kanssa yrityksen tyonteki-
jat ovat paivittain tekemisissa. Naita kuljettajia on arviolta 500 henkil6&, joten

maara on huomattava.

Tarkeimmat tyolajit, joita MMP tekee ndille yrityksille ovat hakkuukoneiden mit-
talaitteiden tarkistukset, korjuun laadunvalvonta seka hakkuutyémaiden suunnit-
telu. Mittalaitetarkastuksessa tyontekijat kaytanndssa valvovat sitd, kuinka hyvin
hakkuukoneen kuljettaja on seurannut ja saatanyt hakkuukoneensa mittalait-
teen toimintaa muuttuvissa olosuhteissa. Laadunvalvonnassa MMP:n tyontekijat
tekevat maastotarkastuksia jo valmistuneille hakkuutytmaille ja tastd annetaan
taman jalkeen palautetta hakkuukoneyritykselle. Hakkuutydmaiden suunnitte-
lussa yritys tekee korjuuohjeet tytmaille, merkitsee maastoon tilarajat ja luonto-
kohteet seka varoittaa mm. sdhkdlinjoista ja muista tyoturvallisuuteen vaikutta-

vista asioista.

Yrityksen muita tyollistdjid ovat isot metsayhtiot ja kasvavassa maarin myos
metsanhoitoyhdistykset. Naille tahoille tehdaan lahinn& metsén uudistamiseen,
hoitamiseen ja ndiden tdiden laadun varmistamiseen liittyvia t6itd. Myods jonkun

verran erilaisia koulutuksia jarjestetadan vuosittain yrityksen toimesta.
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3.2 Toiminnan kehittaminen

Mikon Mets&palvelu Oy toimii laajalti Eteld- ja Keski-Suomessa ja yrityksen
tyontekijat ovat yhteydessa tydssaan satoihin ihmisiin vuosittain. Talta ryhmalta
tulee kuitenkin liilan vahan palautetta. Tama johtuu varmastikin siita, etta metsa-
alalla on vallalla kulttuuri, jossa hyvaa palautetta on se, etta palautetta ei tule.
Yrityksen toiminnan kehittamisen kannalta tdhan asiaan halutaan kuitenkin

muutosta.

MMP:n tavoitteena on saada toimintaan helposti kaytettava palautteenantoka-
nava, johon ndmé sadat sidosryhman ihmiset voivat antaa palautetta tyotilaus-
kohtaisesti valittomasti, kun huomaavat asian, jota haluavat kommentoida.
Taksi palauteenantokanavaksi on valittu Office 365 paketissa oleva Ms Forms -
ohjelma, jolla pystyy luomaan kyselyita ja tAman jalkeen lahettamaan sahkaoi-
sesti halutuille vastaanottajille. Viela tarkeampi ominaisuus tdssé ohjelmassa on
mahdollisuus tehda kyselysta QR koodi, jonka avaamalla pd&see heti taytta-
maan kyselyd. Tamé ominaisuus oikeastaan on tarkein keino saada suurelta
hakkuukonekuljettajien joukolta palautetta tydmaakohtaisesti heti kun sita on
tarvetta antaa. Se mahdollistetaan jokaiseen hakkuukoneeseen jaettavan QR
koodin sisédltavan tarran avulla. Naita palautteita paasee sitten reaaliajassa lu-
kemaan Ms Forms- ohjelmassa ja niihin voidaan reagoida tarvittaessa nopealla-
kin aikataululla. Tarkoituksena on vahintddn kuukauden vélein kayda saadut pa-

lautteet lapi yrityksen henkildston palaverissa.

Prosessin suunnitellaan etenevan silla tavoin, etta ensin koko télle sidosryh-
malle lahetetdan yleisemman tason asiakastyytyvaisyyskysely vuoden 2019
syksylla ja heti alkuvuodesta 2020 on tarkoitus aloittaa jatkuvan palautteen ke-
raaminen. Tassa toimintatavassa koetaan hyvaksi se, etta saadaan tietoa ta-
man hetken asiakastyytyvaisyydestéa kentalla ja samalla Ms Forms tyylinen ky-

sely tulee tutuksi sidosryhman ihmisille.
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4 ASIAKKUUKSIEN KEHITTAMISEN ASKELEITA

4.1 Asiakaspalvelu ja sen laadun merkitys

Menestyakseen markkinoilla jokaisella yrityksella on oltava jokin kilpailuetu, jolla
se erottuu asiakkaiden silmiss& muista markkinoilla toimivista. Yksi keino on
erottua panostamalla asiakaspalveluun. (Reinboth 2008, 28.) Asiakaspalvelu on
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija il-
mentaa toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Asiakaspal-
velija on rajapinta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija koko yrityksen ilmentajana
kohtaavat. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun avaintekijoind ovat yrityksen toiminnan
asiakaskeskeisyys, asiakasymmarrys ja asiakaslahtdisyys. YTM Henrietta Aar-
nikoivu Kirjoittaa Onnistu asiakaspalvelussa- teoksessa, etta jo téassa nykyhet-
kessa ja kasvavassa maarin tulevaisuudessa asiakaskeskeisyys ei enda ole yri-
tyksen valinta, vaan se on selviytymisen edellytys. Taman asiakaskeskeisen
ajattelun tulee lapaista koko yrityksen henkilokunta, ei olla vaan johtoportaan ta-
voitteena. Asiakkaat tarpeineen ovat lahtokohtana yrityksen liikeidealle ja sa-
malla palvelukokemuksen tuottamisesta asiakkaalle tulee avainasia. Talla ta-
Voin yritys voi erottautua tiukassa kilpailussa muista samankaltaisista yrityk-
sista. (Aarnikoivu 2005, 14, 29.)

Samoilla linjoilla on kauppatieteiden tohtori Heli Arantola Customer insight- te-
oksessa kirjoittaessaan, etta asiakasymmarrys eli toisin sanoen asiakastieta-
mys on yksi osa liiketoimintamallia, sen roolin ja sisallon vaihdellessa paljon. Se
voi olla valttamaton kilpailukyvyn kannalta tai jopa tuottaa kilpailuetua. Taméan
asiakastietamyksen arvo mitataan arjessa, kun voidaan tehda parempia paatok-

sia tai toimia nopeammin kuin ilman tietoa. (Arantola 2006, 23, 35.)

Aarnikoivun mukaan asiakaskeskeisyys ilmenee yrityksen asiakaslahtdisena
ajatteluna, mutta taman konkretisoituminen toiminnaksi on avainasia. Hyvana
keinona tahan kirjoittaja nostaa asiakastyytyvaisyyden- ja palautteen mittaami-
sen ja saatujen tulosten analysoimisen. Yrityksen toimintaa on tarkeda myos

muokata saadun palautteen mukaisesti. (Aarnikoivu 2005, 30, 31.)
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4.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Menestyvissa yrityksissa asiakaspalaute ndhdaan arvokkaana mahdollisuutena
kehittaa toimintaa asiakaslahtoisesti. Asiakaspalautetta keratdédn monikanavai-
sesti ja systemaattisesti. Palautetta keratdan toteuttamalla asiakastyytyvaisyys-

tutkimuksia saanndallisin véliajoin. (Aarnikoivu 2005, 67.)

Asiakastyytyvaisyyden voidaan ajatella muodostuvan lyhyesti sanottuna asiak-
kaan odotuksista ja niiden tayttymisesta tai tayttamatta jattdmisesta. Yritysten
on tunnettava asiakkaansa, jotta ne voivat tayttaa ja jopa ylittd&a naiden odotuk-
set. Asiakastyytyvaisyys on vahvasti kytkoksissd myos asiakaskokemukseen eli
kun asiakas saa merkityksellisid kokemuksia, haluaa tama useasti jatkaa asiak-

kuuttaan. (Levainen 2017.)

Suomalaisissa yrityksissa kylla mitataan tdné paivana asiakastyytyvaisyytta
melko runsaasti, mutta sita ei hyédynneta monestikaan riittavasti. "Mitataan,
koska niin kuuluu tehd&”- ajattelu on viela aika vahvaa. Talldin mittausten yrityk-
sille tuomat hyodyt jdavat olemattomiksi. Enk& myos mittaustavat ovat monesti

vield nykyaéankin turhan monimutkaisia ja aikaa vievia.

Katri Levaisen mukaan asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on tarjolla monia
eri keinoja. Han nostaa esiin yhden viime vuosina yleistyneen tavan mitata asia-
kastyytyvaisyytta ja asiakkaan suositteluhalukkuutta. Tama NPS-menetelméa on
hyvin yksinkertainen, koska siina asiakas vastaa vain yhteen kysymykseen as-
teikolla 1-10, kuinka todennakdisesti suosittelisit yritysta ystavallesi tai kollegal-
lesi. Tallainen kysymys on todettu erittdin hyvaksi keinoksi mitata asiakastyyty-
vaisyytta, silla hyvin harvoin suosittelet yritysta, jos et itse ole sen takana. Tutki-
musten mukaan useimmilla toimialaoilla korkea NPS korreloi tarkasti seka asi-
akkaiden todellisen kayttaytymisen, etta yrityksen terveen kasvun ja vahvojen
liketulosten kanssa. Taméan pelkéan numerokysymyksen liséksi on hyva tehda
myo6s avoimia lisakysymyksia, jossa asiakas voi kertoa miksi antoi sen NPS lu-

vun minka antoi. (Levainen 2017.)
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Alla olevassa kuvassa (kuva 3) nédkyy NPS- menetelman asteikko, jossa 0-6
pistetta antaneet ovat arvostelijoita, 7-8 antaneet passiivisia ja 9-10 antaneet
suosittelijoita. Yrityksen saama NPS luku lasketaan vahentamalla arvostelijoi-
den prosenttimaara suosittelijoiden prosenttimaarasta. Tama saatu tulos sijoit-
tuu sitten -100 ja 100 valille.

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
Eiollenkaan Erittdin

todennakdinen todennakoinen
suosittelu NPS — e e suosittelu

KUVA 3. NPS-menetelméa (Trustmary Finland Oy)
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5 MMP ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

5.1 Kuvaus asiakastyytyvaisyystutkimuksen sisallosta

Menetelméana tassa tutkimuksessa on seka kvantitatiivisia eli maarallisia etta kva-
litatiivisia eli laadullisia osioita. Pakollisesti vastattavien kvantitatiivisten kysymys-
ten lisana on kvalitatiivisia lisdkysymyksia, joihin vastaaja saa halutessaan sanal-
lisesti taydentdd antamaansa numeerista vastausta. Nama vastaukset ovat myos
koottu liitteeksi (liite 3) opinnaytetyon liiteosioon. Maarallisten vastausten kautta
voidaan saatuja tuloksia havainnollistaa paremmin kuvioin ja taulukoin, mutta laa-
dulliset vastaukset taydentavat naita hyvin antaen laajemman kuvan vastauksista

ja sité kautta vastaajaryhman ajatuksista.

Mikon Metsapalvelun vuoden 2019 asiakastyytyvaisyytta mitattin Ms Forms- oh-
jelmalla luodulla kyselylla (lite 1), joka lahetettiin sidosryhmille marraskuun puo-
livalissa. Vastausaikaa annettiin 15.12.2019 asti. Kysymyksia tassa asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksessa oli 17 kappaletta. Ne liittyivat palveluiden laatuun, ty6n-
tekijoiden tydskentelytapojen yhdenmukaisuuteen, aikataulujen pitavyyteen, tie-

donkulkuun seka toiden hinnoitteluun.

Naiden kysymysten kautta haluttiin saada mahdollisimman hyva kokonaiskuva
yrityksesta ja jo niiden kautta oli ajatus tarpeen mukaan muokata toimintaa halut-
tuun suuntaan. Perustavana ajatuksena oli kysya ensin numeroilla 1-5 tyytyvai-
syytta eri asioihin ja sen perdan tuli tdydentava kysymys, jossa oli mahdollisuus
antaa sanallinen kommentti asiasta. Yhtena kysymyksena oli myés suositteluha-
lukkuutta kuvaava NPS-kysymys, joka jo omalta osaltaan antoi kuvaa sidosryh-
mien ajatuksista MMP:sta. Myos mielipiteita taman tyyppisesta kyselysta haluttiin

saada, koska tarkoitus oli luoda jatkuvan palautteen kanava samalla tyylill&.

Suoranaista saatekirjetta ei kyselyn linkin kanssa lahetetty, mutta saatetekstina
(lite 2) kirjoitti yrityksen toimitusjohtaja Mikko Rantanen hieman taustaa taméan
kyselyn syista ja tavoitteista. Viesti paatettiin |[&hettdd hanen nimisséén, koska
han on sidosryhmien ihmisille paljon tutumpi kuin mina. Taté kautta ajateltiin saa-

tavan myos enemman vastauksia kyselyyn.
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6 TULOKSET

6.1 Perustiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi maarédaikaan 15.12.2019 mennessa 70
henkil6d. Vastaajista 27 (39 %) oli metsdkoneenkuljettajia, 10 (14 %) korjuuyrit-
tajia tai korjuuyrityksen toimihenkil6a ja 33 (47 %) metsayhtion tai metsanhoitoyh-
distyksen toimihenkil6a (kuvio 1). Kysely lahetettiin kaikille MMP:n sidosryhmien
126 toimihenkildlle. Metsdkoneenkuljettajien ryhmassa ei ole tarkkaa tietoa siita,
kuinka moni kyselyn lopulta sai. TAma johtuu siita, etta tdméa sidosryhma on val-
tavan suuri ja koko taman ryhman tavoittaminen henkilékohtaisella viestilla olisi
ollut liian iso tyd. Taman takia kyselyn jakelu heille tapahtui jokaisen korjuuyrityk-

sen omien kanavien kautta.

Tarkan vastausprosentin laskemiseksi onkin metsakoneenkuljettajat jatetty jou-
kon ulkopuolelle. Kysely lahetettiin siis kaiken kaikkiaan 126 toimihenkilolle ja
vastauksia talta joukolta tuli 43 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui taten
34%. Tata voidaan pitaa varsin riittavana vastausprosenttina ja taten annetut vas-

taukset antavat myds melko luotettavan kuvan kentan ajatuksista.

Vastaajat
metsakoneenkuljettaja
()
korjuuyrittdja tai korjuuyrityksen

toimihenkilo

metsdyhtion tai

metsanhoitoyhdistyksen
toimihenkild

KUVIO 1. Kyselyyn vastanneiden jakautuminen prosentuaalisesti
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6.2 Kyselyn tulokset

Kyselyssa haluttiin tietda sidosryhmien tyytyvaisyytta Mikon Metsépalvelun teke-
mien toiden laatuun ja siksi sita kysyttiinkin heti ensimmaiseksi yleisella tasolla.
Kaaviossa (kuvio 2) numero 1 tarkoittaa, etté vastaaja ei ole ollenkaan tyytyvai-
nen tyon laatuun ja numero 5 taas, etta vastaaja on erittdin tyytyvainen. Tata
samaa numerojaottelua on kaytetty kaikissa muissakin asiakastyytyvaisyysky-

selyn kvantitatiivisissa kysymyksissa.

Oletko tyytyvdinen Mikon Metsdpalvelun
tarjoaminen palveluiden laatuun

1 2 3 4 5

KUVIO 2. Tyytyvaisyys palveluiden laatuun

Vastauksista ilmenee, ettd 90 % vastaajista vastasi numeron 5 tai 4 eli MMP:n
tarjoamien palveluiden tyon laatuun ollaan kentalla tyytyvaisia tai jopa erittain tyy-
tyvaisia. Lopuista vastauksista suurin osa oli numeron 3 vastauksia, mutta myo6s
numeroa 2 ja 1 annettiin molempia 1 kappale. Sidosryhmittain jaoteltuna metsa-
koneenkuljettajien vastausten keskiarvoksi muodostui 4,4, korjuuyrittajien tai kor-
juuyrityksen toimihenkildiden 4,2 ja metsayhtion tai metsanhoitoyhdistyksen toi-
mihenkildiden 4,1. Kokonaisuutena laskettuna palveluiden laatu sai keskiarvoksi

4,2 jota voi pitaa hyvana tai jopa erittain hyvana.

Seuraavaksi haluttiin hieman tarkemmin selvittda tyon laatua palvelukohtaisesti.

Tyolajeina tdssé kysymyksessa olivat hakkuukoneen mittalaitetarkistukset, kor-
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juun laatumittaus, leimikoiden korjuuvalmiiksi suunnittelu, tydnjohtopalvelut, met-
sasuunnittelu ja metsanhoitoty6t. Vastausvaihtoehtoina olivat; ei ollenkaan laa-
dukas, heikko, ihan ok, varsin laadukas ja todella laadukas. Kuviosta 3 ilmenee

vastaukset tahan kysymykseen.

Ei cllenkaan laadukas Heikko lhan ok Varsin laadukas M Todella laadukas
Hakkuukoneen mittalaitetarkastukset
Korjuun laatumittaukset
Leimikoiden korjuuvalmiiksi suunnittelu
yonjohtopalvelut
Metsdsuunnittelu

Metsanhoitotyst

KUVIO 3. Asiakkaiden tyytyvaisyys eri palveluihin

Kun tarkastellaan vastauksia kokonaisuutena niin hakkukoneen mittalaitetarkas-
tukset koettiin laadukkaimmaksi palveluksi. Vastaajista, joita tassa kysymyk-
sessa oli 57, 86% koki palvelun todella tai varsin laadukkaaksi ja heikoksi vain
1,8%. Lahes samalla tasolla oli korjuun laatumittaukset, joita 61 vastaajasta 83%
piti todella tai varsin laadukkaana ja 1,7% heikkona. Seuraavaksi parhaaksi pal-
veluksi 50 kysymykseen vastannutta nosti tydnjohtopalvelut, joita pidettiin 78%
todella tai varsin laadukkaana, 2% kokiessa sen heikoksi. Leimikoiden korjuuval-
miiksi suunnittelu koettiin 65 vastaajan osalta 74% todella tai varsin laadukkaaksi
ja 3,1% heikoksi. Metsédnhoitoty6t sai 43 vastaajalta 56% maininnan todella tai
varsin laadukas ja heikoksi sita ei kokenut kukaan. Viimeiseksi tassa palvelukoh-
taisessa kyselyssa jai metsasuunnittelu, jonka 43 vastaajaa arvosti 49% todella

tai varsin laadukkaaksi ja heikoksi 2,3%.

Kyselyn avulla haluttiin myos tietd&, miten kentélla koetaan MMP:n eri toimihen-
kildiden valisten tydskentelytapojen yhdenmukaisuus. Tahan kysymykseen saa-
tiin vastausten keskiarvoksi 3,9 eli hieman alhaisempi kuin palvelun laatua mit-

taavaan kysymykseen. Kommenteissa esiin nousi kritiikkind kokemuksen kautta
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tuleva parempi osaaminen ja varmuus esimerkiksi korjuuvalmiuden suunnitte-
lussa ja se, ettd yhteytta kannattaisi ottaa enemman epaselvissa tilanteissa. Use-
amman kommentin mukaan ty6skentelytavat ovat kuitenkin riittdvan yhdenmu-
kaiset, jotta tyot sujuvat hyvin. Alla kaavion (kuvio 4) muodossa annettujen vas-
tausten jakautuminen, josta huomataan, ettd 24 % oli antanut arvosanaksi 5 eli
tyoskentelytavat ovat erittédin yndenmukaiset, 44 % 4, 29 % 3, ja vain 3 % 2.

Tyoskentelytapojen yhdenmukaisuus

3%

:

[ B N O]

KUVIO 4. MMP:n toimihenkildiden tydskentelyn yhdenmukaisuus

Aikataulujen pitavyydesta haluttiin myos tietaa ja siksi kysyttiin, ettd onko MMP
toteuttanut tyén sovitun aikataulun puitteissa. Vastausten keskiarvoksi tuli 4,3 eli
VOi sanoa, ettd aikataulut ovat pitdneet hyvin. Alla kaavio (kuvio 5), jossa kaikkien
vastausten jakauma esitettyna. Niista ilmenee, ettd 94 % vastaajista oli arvioinut
aikataulujen pitavyyden joko 4 tai 5 arvoiseksi ja vain 6% oli kriittisempid antaen

numeroksi 3.
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Aikataulujen pitavyys

:

5

KUVIO 5. Toéiden aikataulujen pitavyys

Voisi sanoa, etta oli yrityksen kannalta erittdin mukava saada tulokset seuraa-
vaan kysymykseen, jossa kysyttiin sita, etta tuleeko vastaaja hyvin toimeen
MMP:n toimihenkildiden kanssa. Kaikkien vastausten keskiarvoksi tuli 4,7, joten
tama osa-alue on erityisen hyvalla mallilla. On myos tarkeéta tdiden jatkuvuuden
ja jopa lisaantymisen kannalta, etta yrityksen tyontekijoistd on positiivinen kuva
kentélla. Alla kaavio (kuvio 6) vastausten jakautumisesta, jossa 71% antoi arvo-

sanan 5, 26% arvosanan 4 ja 3% arvosanan 3.
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Tulen hyvin toimeen MMP toimihenkildiden
kanssa

:

KUVIO 6. Vuorovaikutus MMP:n toimihenkildiden ja tilaajien valilla

Yrityksen johtoporras oli kiinnostunut myos téiden hinnoittelun aiheuttamista aja-
tuksista sidosryhmissa. Kaikki kyselyyn vastanneet eivat olleet tdiden hinnoittelun
kanssa tekemisissa, joten vastauksia tdéhan kysymykseen tuli 22 kappaletta. Vas-
tausten keskiarvoksi tuli 3,8 eli tasta voisi paatella téiden hinnoittelun olevan
melko hyvin linjassa odotuksiin n&dhden. Alla kaavio (kuvio 7) vastausten jakau-

tumisesta.

Tyon hinnoittelu

e

23 %

v b W

KUVIO 7. Tyytyvaisyys palvelujen hinnoitteluun
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On myo0s tarkeaa, etta tieto kulkee eri toimijoiden valilla tydketjussa eli saadaan
halutut asiat siirtymaan ketjussa seuraavalle toimijalle. Tama on erityisen tarkeaa
leimikoiden korjuuvalmiiksi suunnittelussa, jossa seuraavana toimijana on
yleensa metsdkoneenkuljettaja. Hanelle on hyvin tarkeda saada valitettyd halutut
tiedot esimerkiksi saastettavaksi halutuista kohteista hakkuilla. Tamén yhteyden-
pidon ja tiedonkulun riittavyyttd MMP:n tekemissa toissa mitattiin yhdella kysy-
mykselld. Vastausten keskiarvoksi muodostui 4,2 eli sen perusteella voisi paa-
tellda suurimman osan olevan tyytyvaisia tiedonkulun riittavyyteen. Alla kaavio (ku-

vio 8) vastausten jakautumisesta.

Tiedonkulun riittavyys

:

[ B N O]

KUVIO 8. Yhteydenpito ja tiedonkulku MMP:n ja asiakkaiden valilla

Tarkednd mitattavana asiana asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli henkildiden ha-
lukkuus suositella Mikon Metsdpalvelua asiaa kysyvalle. Taméa saatu NPS- luku
kertoo hyvinkin paljon henkilén halusta jatkaa toimintaa kyseisen yhtion kanssa.
Kaikkien 69 vastauksen perusteella markkinoijia eli 9-10 antaneita oli 44 henki-
|64, passiivisia eli 7-8 antaneita oli 20 henkilda ja kritisoijia eli 0-6 antaneita 5
henkiloa. Taman tuloksen perusteella Mikon Metsapalvelun saamaksi NPS -lu-
vuksi tuli 57. Questionpro sivuston mukaan tdméa tulos asettaa yrityksen erin-
omaiselle tasolle (Questionpro 2019). Alla on kuva (kuva 4) saadusta tuloksesta

ja kaavio (kuvio 9) vastausten jakautumisesta.
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Markkinoijat 44

Pazziivizet 20 5 7
Kritisoijat 5 -100 =100
NPS®
KUVA 4. Mikon Metsapalvelun saama NPS- luku
NPS numeroiden jakautuminen
0 4 5 6 8 9 10

KUVIO 9. Kuinka todenn&kdisesti suosittelisit Mikon Metsépalvelua asiaa kysy-

vélle

Kyselyssa kysyttiin lisaksi myds suoraan kehitysehdotuksia Mikon Metsapalvelun
toiminnan parantamiseksi. Vastauksia tuli 15 kappaletta ja useammassa niista
toivottiin enemman yhteydenpitoa puhelimitse, varsinkin epaselvissa tilanteissa.
Myds esimerkiksi korjuulaadun tarkastuksissa kirjalliset selitteet ovat yhden vas-
taajan mielesta olleet joskus turhan vahaisia. Tarkempaa leimikoiden nauhausta
toivottiin my6s tiheapuustoisiin kohtiin. Useammassa kommentissa myds maini-
taan yrityksen toiminnan olevan hyvalla tasolla ja henkildstén patevaa. Kokonai-
suutena katsottuna oikein hyvaa ja kayttokelpoista sanallista palautetta yrityk-

selle.

Tulevan jatkuvan palautteen kanavan takia haluttiin kysya lopuksi myds vastaa-

jien mielipidettd taméan tyyppisestd Ms Forms- ohjelmalla tehdysta séhkoisesta
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kyselysta. Tarkoituksenahan on tehda tama kanava samalla tyylilla. 16 vastauk-
sen joukossa mainitaan kyselyn olevan erittain tarkea valine palautteen keraami-
seen ja sitd kautta toiminnan kehittdmiseen. Mainitaan myds, etta tallaisen kyse-
lyn lahettaminen kertoo yrityksen halusta parantaa toimintaansa, joka on positii-
vinen signaali. Yhdessd kommentissa my0s toivotaan kysymyksiin vaihtoehtoa
“en tieda” tai "ei ole kokemusta”, koska kaikilla vastaajilla ei ole kokemusta kai-
kista kyselyn aihealueista. Kaiken kaikkiaan saatujen kommenttien perusteella
paadyttin tekem&én suunnitellusti jatkuvan palautteen kanava samalla Ms
Forms- ohjelmalla.

6.3 Vertailu edelliseen tyytyvaisyystutkimukseen

Nykyisen Mikon Metsépalvelu Oy:n toisen osakkaan Pekka Ahokkaan vuonna
2013 laatima projektiraportti "Mikon Metsapalvelu Oy:n yrityskuvan kohotus” si-
saltdd myds asiakastyytyvaisyyskyselyn (liite 4), jonka vastauksia vertaillaan so-

veltuvin osin nyt tehdyn kyselyn vastausten kanssa.

Kysely lahetettiin vuonna 2013 noin 30 asiakkaalle ja vastauksia tuli 11 kappa-
letta. Tama on huomattavasti pienempi maara kuin nyt tehdyn tyytyvaisyysky-
selyn 126 toimihenkil6lle ja suurelle joukolle metsdnkoneenkuljettajia lahetetty
kysely ja 70 vastausta. Tama pieni vastaajien maara selittyy varmasti osittain
silla, ettd Mikon Metsapalvelun asiakaskunta oli vuonna 2013 paljon nykyista
suppeampi. Kyselyssa kysyttiin myods mielipidetta ainoastaan palvelukohtaisesti,
jotka olivat siihen aikaan metsénhoitoty®t, motokontrollit, laatuotannat ja metsan-

mittaus. Joten myds silla tavalla vertailu nyt tehtyyn kyselyyn on hankalaa.

Vertailtavia osa-alueita naiden kahden asiakastyytyvaisyyskyselyn valilla olivat
oikeastaan palveluiden laatuun liittyva kysymys, aikataulujen pitavyys ja téiden
hinnoittelu. Vuoden 2013 kyselyssa kysymykseen "olen tyytyvainen saamaani
palveluun” tuli kokonaisarvosanaksi 4,2. Tata kysymysta voisi verrata nyt tehdyn
kyselyn kysymykseen “olen tyytyvainen Mikon Metsdpalvelun palveluiden laa-
tuun”, josta myos tuli kokonaisarvosanaksi 4,2. Aikataulujen pitavyytta kysyttiin

ailemmassa tutkimuksessa palvelukohtaisesti ja ndiden vastausten keskiarvoksi
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muodostui 3,8. Uudessa kyselyssa aikataulujen pitavyytta kysyttiin suoraan yh-
dessa kysymyksessa ja kokonaisarvosanaksi tahan kysymykseen tuli 4,3. Toiden
hinnoittelua kysyttiin samoin aiemmassa kyselyssa palvelukohtaisesti ja naiden
vastausten keskiarvoksi tuli 3,3. Kun taas uudessa kyselyssa kysymykseen "tyon

hinnoittelu on vastannut odotuksiani” tuli kokonaisarvosanaksi 3,8.

Kun vertailee vuoden 2019 kyselya vuoden 2013 kyselyyn voi todeta, etta vaikka
Mikon Metséapalvelun asiakasmaara ja myos tyontekijoiden maara on kasvanut
huomattavasti kuudessa vuodessa, on naiden tyytyvaisyys saatuun palveluun py-

synyt vahintaan yhta hyvana. Tama on yritykselle oikein positiivinen viesti.

6.4 Jatkuvan palautteen kanava

Hyvia ja kayttokelpoisia tuloksia antaneen asiakastyytyvaisyyskyselyn lisdksi pro-
jektissa oli tarkoitus luoda Mikon Metséapalvelulle jatkuvan palautteen kanava.
Taman kautta kaikki sidosryhmat, joille MMP tekee tditéa voisi antaa valittomasti
palautetta yritykselle, kun sellainen tilanne ilmenee. Tyytyvaisyyskyselyssa saa-
dun palautteen ja omien kokemusten pohjalta laadittiin sitten Ms Forms- ohjel-

malla kysely otsikolla "MMP palautekanava” (liite 5).

Kysely on hyvin yksinkertainen ja siind kysytaan aluksi, ettd mika tyolaji on ky-
seessa ja tata taydennetaan kysymykselld tydomaan nimestd, numerosta tai
muusta tunnisteesta. Taman jalkeen kysytaan, ettd mitd palautetta haluat tyo-
maasta antaa. Nama ovat pakollisesti vastattavia kysymyksia. Lisdksi vastaaja
voi halutessaan viela antaa oman nimensé, nimeta MMP toimihenkilon, jota pa-

laute koskee ja kertoa yhteystietonsa yhteydenottoa varten.

Tama "MMP palautekanava” tulee nakyviin uusituilla Mikon Mets&palvelu Oy:n
kotisivuilla kevaan 2020 aikana, se tullaan lahettamaan kaikille sidosryhmien toi-
mihenkildille ja ehk&pa tarkeimpéna jaetaan myods QR koodi tarrana kaikkiin si-
dosryhman metsékoneisiin. Yrityksessa odotetaan mielenkiinnolla, kuinka taman

kautta alkaa palautetta kertymaan.
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Tassé kyselyssa erittdin hyvand ominaisuutena on se, ettd kun kanavalle antaa
palautteen, tulee siitéa valitttmasti ilmoitus yrityksen sahkdpostiin ja siihen voi-
daan reagoida tarpeen mukaan jopa valittomasti. Myds ohjelman antama mah-
dollisuus muokata kyselya tarpeen mukaan, voi tulla jossakin vaiheessa tyoken-
tan mahdollisesti muuttuessa tarpeelliseksi.

Tama kanava on my6s osa suurempaa kokonaisuutta, jossa Mikon Metsapalve-
lulle ollaan luomassa siséista toiminnanohjausjarjestelmaé. Se tulee olemaan yh-
tena tarkedna osatekijana laadukkaan tyon jatkumiselle, vaikka esimerkiksi tule-

vaisuudessa tyontekijoiden maara yrityksessa kasvaisi.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Johtopaatokset saaduista tuloksista

Asiakaskokemuksen nykytilaa ei saa koskaan olettaa, joten yrityksen taytyy ky-
sya asiakkaalta, kuinka he ovat asiakaspalvelussa onnistuneet. llman mittausta
et voi tietdd mitd parantaa, joten perusta kaikki toimenpiteesi tutkitulle ja mitatulle
tiedolle. Tarkeinta asiakaskokemusten mittaamisessa on, etta tuloksia voidaan
hyodyntaa arjessa. Mittaaminen itsessé&an ei paranna asiakaskokemusta yhtaan,

mikali tuloksia ei osata kayttaa. (Visma solutions 2019.)

Naihin yllaoleviin lauseisiin voisi kiteyttaa taman Mikon Metsépalvelu Oy:n asiak-
kuuksien kehittdmisen- projektin tavoitteen. Yrityksessa koettiin, etté asiakkaiden
ajatukset heille talla hetkella tarjottujen palvelujen laadukkuudesta ja naiden ylei-
sesta tasosta, ei ole riittavalla tavalla tiedossa. MMP:n tarjoamista palveluista lei-
mikoiden suunnittelujen mééra on viime aikoina ollut isossa kasvussa ja samalla
my0s vaatimustaso tyon laadukkaasta hoitamisesta on lisd&ntynyt. TAma on ai-
heuttanut tarpeen yrityksen sisdisten ohjeiden jatkuvalle muokkaamiselle. Vaati-
mukset ovat myo6s asiakaskohtaisesti lahteneet erkaantumaan toisistaan, joten
jokaiselle asiakkaalle on tarvittu omat ohjeet, jotta kaikkiin pieniinkin toiveisiin on
osattu reagoida. Td&méan ohjeistusten laajan kirjon takia myds virhemahdollisuu-

det ovat kasvaneet ja taten asiakastyytyvaisyys voi kdantya laskusuuntaan.

Kaiken toiminnan perusta on kuitenkin tyytyvainen asiakas, joka haluaa edelleen-
kin pysya asiakkaana. Paadyttiin siis mittaamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta ky-
selylld, joka antoikin paljon informaatiota talla hetkella kentélla vallitsevista aja-
tuksista MMP:sta.

Tulokset antoivat kokonaisuutena todella positiivisen signaalin yritykselle taman
hetkisesta tilanteesta. Yrityksen edustajan mukaan niita tullaan kayttdmaan tule-
vaisuudessa myds markkinoinnissa. Palvelujen laatuun oltiin erittain tyytyvaisia
kokonaisuutena ja myds palvelukohtaisesti kysyttynd. Myods aikataulut ovat pita-
neet sovittujen tdiden osalta hyvin. Paras kokonaistulos tuli kysymykseen "tulen

MMP toimihenkildiden kanssa hyvin toimeen” ja tama on erittain hyva asia, koska
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MMP:n harjoittamalla alalla ollaan kuitenkin monien eri ihmisten kanssa tekemi-
sissa, antaen joissakin tyOlajeissa suoraan naiden ihmisten tdista palautetta ja
kuitenkin heidén selvasti positiivinen kuva yrityksen tyontekijoista indikoi tdiden

jatkuvuutta myds tulevaisuudessa.

Tata samaa tyytyvaisyytta osoitti myds saatu NPS- luku, joka asetti yrityksen erit-
tain hyvalle tasolle. Kun néitad annettuja lukuja tarkastelee hieman tarkemmin, niin
keskiarvo (eli tullut NPS- luku) olisi helposti voinut olla jopa korkeampi. Vastaa-
jista 20 kappaletta antoi NPS- luvuksi 8 eli he olivat passiivisia ja naita ei laskettu
mukaan keskiarvoon. Jos ndméa vastaajat saataisiin tyytyvaisemmiksi ja anta-
maan luvun 9 tai 10, NPS-luku voisi taten olla viela paljon parempi. Ikava kylla
sidosryhmakohtainen vertailu ei tassa kysymyksessa ollut mahdollista, koska
vain 69 henkilda oli vastannut tdhan. Ei ole tiedossa, ettéd mihin ryhmé&éan kuuluva

oli jattanyt vastaamatta.

Suurinta kritiikkia kyselyssa annettiin tydskentelytapojen yhdenmukaisuudesta ja
yhteydenpidosta. Ainakin naihin asioihin on mielestéani tarke&a kiinnittda huo-
miota tulevaisuudessa. Vuonna 2019 Mikon Metsapalveluun palkattiin kolme
uutta vakituista tyontekijaa ja varsinkin naiden kunnollinen perehdyttaminen yri-
tyksen toimintatavoille olisi voinut tuoda viela& enemman yhdenmukaisuutta toi-
mintoihin. Toki on my®ds huomioitava, etta joka kesa yrityksessa on myos metsa-
alan opiskelijoista koottu tydporukka tekeméassa metsan uudistamisen téita ja nai-
den perehdyttaminen yhteisiin toimintatapoihin on myds tarkeaa. Yrityksessa ke-
hitteilla oleva toiminnanohjausjarjestelma tulee varmastikin valmistuessaan pa-

rantamaan tata osa-aluetta.

Voisi ajatella, etta yhteydenpitoa toiden tilaajien suuntaan harvoin on liikaa, joten
kun useammassakin sanallisessa palautteessa toivottiin lisda yhteydenpitoa, niin
tdh&n asiaan kannattaa kiinnittdéd huomiota. Sitda on myos yrityksessa nyt alka-
neena vuonna pyritty tekemaankin. Tatd yhteydenpidon parantamista omalta
osaltaan tulee toivottavasti myds auttamaan projektissa tehty jatkuvan palautteen
kanava. Sen toivotaan olevan niin helppokéayttdinen, etta palautetta tullaan jat-
kossa saamaan paljon enemman ja se tulee olemaan myds yksityiskohtaisem-

paa, tybmaakohtaista. Yrityksen johdossa on myos tehty paatos, etta vahintaan
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NPS- luku tullaan kysymaan sidosryhmiltd tasta lahtien vuosittain, todennékoi-

sesti vuoden lopulla joulutervehdyksen yhteydessa.

7.2 Pohdinta

Opinnaytety6 prosessina on ollut mielenkiintoinen ja myds opettavainen. Kun
MMP:n toimitusjohtaja Mikko Rantanen ehdotti taté aihetta, niin ensimmaiseksi
ajattelin, etta onkohan tuosta nyt opinnaytetyoksi. Takaraivossa minulla oli myds
ajatuksena, ettd olisi mukava tehda tyd jostakin metsantutkimuksellisesta ai-
heesta. Kun sitten tarkemmin aloimme keskustelemaan aiheen sisallosta, niin
kiinnostukseni alkoi heraamé&éan. Olisi varmasti mielenkiintoista luoda itselleni ai-
van uudella ohjelmalla asiakastyytyvaisyyskysely ja seurata kuinka hyvin se tuot-
taa tuloksia. Kun néaita tuloksia sitten alkoi tulemaan ja loppujen lopuksi myos
oikein hyva maara ja pystyin toteamaan, etta vastausten tulkinta on myds hyvin-

kin mahdollista, niin olin oikein tyytyvainen.

Voi tosin miettia sita, etta antoiko tAma asiakastyytyvaisyystutkimus oikeasti rea-
listisen kuvan laajemman sidosryhmén ajatuksista? Vaikka vastauksia tuli hyva
maara, niin esimerkiksi metsdkoneenkuljettajat olivat siina aliedustettuina. Heita
on kuitenkin sidosryhmén tyontekijoista selvasti eniten. Kysely ei varmaankaan
tavoittanut laheskaén kaikkia heista tai sitten halukkuus vastata siihen oli va-
haista. Ajattelen, ettda "MMP palautekanava” tulee olemaan ennemminkin heita
varten, koska siind voi antaa palautetta tydmaakohtaisesti, eika tarvitse ajatella

mit&d&an suurempaa kuvaa yhtiésta.

Tarkeata tassa asiakastyytyvaisyystutkimuksen teossa oli totta kai kysymysten
laatiminen. Niiden tuli kattaa mahdollisimman laajasti toiminnan eri osa-alueet ja
antaa niistd myos hyodyllista informaatiota. Téasta aiheesta kavinkin Mikko Ran-
tasen kanssa useammankin keskustelutilaisuuden. Loppujen lopuksi kysymykset
saatiin muokattua aika hyviksi, mutta jalkikateen ajateltuna olisi viela kysymys
siitd, ettd milla maantieteellisella alueella vastaaja toimii, ollut paikallaan. Sita
kautta olisi voinut tarkastella, ettéd onko asiakastyytyvaisyydessa alueellisia eroja.
Kaiken kaikkiaan kyselyn toteutus kuitenkin sujui mielestéani oikein hyvin ja myos

asettamani aikataulu piti.
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Kun ohjelma, jolla tyytyvaisyyskysely tehtiin, osoittautui sopivaksi téllaisten kyse-
lyiden tekemiseen, niin jatkuvan palautteen kanavan kyselyn tekeminen paatettiin
tehda samalla tavalla. Sen kysymykset olivat saatujen kokemusten ja komment-
tien perusteella aika helppo tehda.

Haluaisin lopuksi kiittaa Mikon Metsapalvelu Oy:n toimitusjohtaja Mikko Rantasta

eri vaiheissa saamastani tuesta taman opinnaytetyéprosessin aikana.
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LITTEET

Liite 1. MMP Asiakastyytyvaisyyskysely 2019

MMP asiakastyytyvaisyyskysely 2019

Toivoisimme vastauksia tahan kyselyyn 15.12.2019 mennessa.

* Pakollinen

1. Mihin sidosryhm&amme kuulut? *
Metsakoneenkuljettaja
® Korjuuyrittaja tai korjuuyrityksen toimihenkilo
(L) Metsdyhtion tai metsanhoitoyhdistyksen toimihenkild

) Joku muu

2.0len tyytyvdinen Mikon Metsépalvelun (MMP) palveluiden laatuun (1=en ole ollenkaan, 5=olen

erittédin tyytyvédinen) *

3.Sanallinen kommentti tydn laadusta (vastaaminen vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

4. Palvelukohtainen palaute. Kuinka laadukkaaksi koet palvelumme?

Ei ollenkaan
laadukas Heikko Ihan ok Varsin laadukas Todella laadukas

Hakkuukoneen
mittalaitetarkastukset

Korjuun laatumittaukset ® © ()] ®
Leimikoiden
korjuuvalmiiksi (] @ © © @
suunnittelu
Tyonjohtopalvelut Q @ O ® O

Mets3suunnittelu @ @ @ D)

Metsanhoitotyst © @ O @ ©

5. Tyoskentelytavat MMP:n eri toimihenkilSiden vélilla ovat yhdenmukaisia (1=ei ollenkaan, 5=on
erittdin) *



6.Sanallinen kommentti tyéskentelytapojen yhdenmukaisuudesta (vastaaminen vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

7.MMP on toteuttanut tyon sovitun aikataulun puitteissa (1=ei koskaan, 5=aina) *

1

€]

5

4
®

Cll\)
@«

8.Sanallinen kommentti aikatauluista (vastaaminen vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

9. Tulen MMP toimihenkilSiden kanssa hyvin toimeen (1=en ollenkaan, 5=erittdin hyvin) *

3 4 5

12
@ © ® @

©

10. Sanallinen palaute MMP henkilostésté (vastaaminen vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

11.Ty6n hinnoittelu on vastannut odotuksiani (1=ei ollenkaan, 5=taysin). Huom! Voit vastata tahan
jos olet tekemisissé hinnoittelun kanssa.

>

4
@ @

© v

2
®

12.Sanallinen kommentti tydn hinnoittelusta (vastaaminen vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

13. Yhteydenpito ja tiedonkulku MMP:n kanssa on ollut riittévaa? (1=ei ole ollut riittévéaa, 5=on ollut
erittain riittavaa) *

1

2 3 4 s
@ © © @ ©

14. Sanallinen kommentti tiedonkulusta (vastaaminen vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

15.Huomioita ja kehitysehdotuksia Mikon Metsapalvelun toiminnan parantamiseksi (vastaaminen
vapaaehtoista)

Kirjoita vastaus

34
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Liite 2. Kyselylinkin mukana lahetetty saateviesti

Miken Metsdpalvelun asiakastyytyviisyyskysely.

Mikon Metsdpalvelu on tutkinut asiakastyytyvaisyytta viimeksi vuonna 2013, eli nyt on korkea aika kysella tuntemuksianne uudestaan. MMP on kasvanut tuona aikana yli tuplasti suuremmaksi ja uusia
henkil@itd on palkkalistoilla useita. Tavoitteenamme on palvella kaikkia tasalaatuisen erinomaisesti rijppumatta siitd, kuka MMP:n henkilGista toitd tekee. Onko tdssa onnistuttu? Muun muassa sitd
haluamme nyt tutkia ja selvittda.

Asiakastyytyvaisyys on palveluyritykselle se kaikista tarkein asia. Tasta syyst3 keradmme ensi vuoden alusta alkaen palautetta jatkuvalla kaavalla ja olemme py
helppoa. Tésta palautekanavasta tiedotamme tarkemmin my&hemmin. llman palautetta ei ole kehitysta @

Kysely3 saa jakaa kaikille henkildille, joiden kanssa jollain tasolla olemme tekemisiss3. Myds koneen kuljettajilta toivomme palautetta, eli viestia (tai linkkid) voi jakaa miten parhaaksi naette.
Petteri Jarvinen tekee MMP:n asiakkuuksien kehittdmisesta opinndytetydnsa ja tdma kysely, seka jatkuva palautteen kerddminen, on osa Petterin opinndytetydts.

Toivoisimme vastauksia 15.12.19 mennessd

Linkki kyselyyn:

Talvisin terveisin,

Mikko Rantanen

Mikon Metsépalvelu Oy
mikko.rantanen@mikonmetsapalvelu.fi
0440753010

% MMP

mikonmetsapalvelu.fi
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Liite 3. Sanalliset vastaukset asiakastyytyvaisyyskyselyyn

Sanallinen kommentti tyén laadusta:

Hyvaa laatua ja palvelua kohtuullisilla toimitusajoilla.

Paasaantoisesti hyvaa.

Sahkdpostilla tuleva selvitys leimikon suunnittelussa rajatuista kohteista on
hyva. Korjuun laatumittauksen liitekuvat ovat selventavia.

Tyon laatu on ollut tdhan asti varsin hyvaa. Lahinna olen kayttanyt nauhoitus-
palvelua. Toisinaan ehka jopa lilankin tarkkaa tyota, mutta parempi niin.
Metsuriurakoinnissa laatuongelmia. Palautteellisiin reagoitu nopeasti asiat kor-
jattu hienosti. Muuten toiminta kiitettavalla tasolla.

Ei pitaisi alkaa politikoimaan yrittajarajapinnassa. Edunvalvonta on erikseen.
Eniten olen tekemisissa Tytin kanssa ja siind on kylla rautainen ammattitaito
kohdannut innokkaan ja terveella tavalla uteliaan luonteen. Huipputyyppi.
Hyvinhan nuo hommat ovat sujuneet.

Joustavaa, asiallista ja tasmallista toimintaa.

Asenne oikea tyohon mita teette, kiinnitatte huomiota niihin "oikeisiin" asioihin.
MMP nauhoittanut yhden ison leimikon ja jalki oli erinomaista. My6s koneen kul-
jettajilta tuli erikseen positiivinen palaute.

Ammattitaitoista korjuun laadunseurantaa kaikilta osin.

Puunkorjuun ohjauksessa on valilla toivomisen varaa.

Ty6 on sujuvaa ja todella asianmukaista.

Nauhoitukset olleet hyvinkin laadukkaita. Nauhaa riittavasti ja selkeasti nahta-
villa. Positiivinen puoli ollut myds heijastin nauhan kayttd. Helpottaa paljon nain
syksylla tekemista. Muutama heikko poikkeuskin sattuu sekaan.

Tyon laatu erittdin hyvaa. Ei mitddn valittamista.

Kun itse olen ollut n. 15 vuotta alalla ja ajomies yli 30 vuotta ja teilla on juuri val-
mistuneita tyontekijoita, niin luulisi, ettd olisi jonkun verran ns. ndyryytta meita
kohtaan, mutta kylla virhe on aina konekuskissa. Mikon ja Joonaksen kanssa
kaikki sujui aina todella mallikkaasti, mutta Perttulan kanssa on pienta ongel-
maa. Voihan se olla henkil6 kemiassa.

Kokonaisuus hallussa. Monialaista osaamista.

Asiaan tarttuminen heikompaa...johtuneeko tyén maarasta.

Tyot ovat lahteneet hyvin liikkeelle ja kokemukset tahan saakka pelkéstaan po-

sitiiviset.
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Kuvioiden rajaukset ovat selvia, mitd hankalampi raja, sitd enemman nauhoja.
Wi karttoihin lisatyt merkinnat tasmaavat maastossa myos oikeisiin kohtiin.
Myds kartoilla nékyvat merkinnat esim. suuret muurahaispesat, ruokintapaikat,
rehevat suot, hh:n ja ah:n valisen rajan nauhan vari selkeyttavéat hakkuun suun-
nittelua. Heijastinnauha nakyy myos hamarassa ja pimeassa. Kaikenkaikkiaan
hyvin toteutettuja leimikoita!

Laatu ok. Liian monta rautaa samaan aikaan tulessa.

Leimikon korjuuvalmiiksi suunnittelu: tydtilaus mennyt yleensa korjuuyrittgjan
kautta. Parempi olisi jos MAV/MAS tekisi tilauksen itse suoraan. Tydn laatu
hyva, mutta toisinaan nauhattu liikaa eli tarpeettomia rajauksia varsinkin yhtién
omalla maalla.

Leimikon suunnittelu palvelu ansaitsee erityiskiitoksen. Nauhoitus ja tyémaan
ohjeistus ovat hyvalla mallilla ja Leimikot ovat oikeasti korjuuvalmiita MMP:n jal-
jilta.

Maéaratietoista.

Palveluna ollut leimikon suunnittelu, toteutunut hyvin.

Ripeé vastaus ja leimikoista tulee tarkka data palautteessa.

Ajourien nauhotus voisi olla parempi ja ne pitais tasméata karttaan. Korjuuseen
liittyvat turvallisuus asiat pitdé olla kans hyvin merkattu tydohjeella/kar-
talla/maastossa.

Minulla ei ole juuri havaintoja muusta kuin leimikoiden maastosuunnitteluista /
rajauksista. Tyon laatu on paaosin ok. Valilla on vastaan tullut paikkoja joissa
nauhoja on ollut hieman turhan harvassa. Samoin parilla kohteella rajalinjan
nauhausta on jouduttu hakemaan hakkuun yhteydessa viela tarkemmaksi kuin
mihin ennakkosuunnittelussa on paasty. Tosin nuo ovat vaikeita juttuja, epasel-
vat rajat ja olen sitten yhdessa metsaomistajien kanssa / heidan avustuksellaan
hakenut rajan paikkaa. Mutta tavoitteeni on se ettd leimikot hakataan tilan rajoja
mydden ja rajojen pintaan ei jateta mitdan varmuusvyohykkeitad. Ne kun tulevat
sitten aikan myohemmin kuitenkin vastaan ja aina hankalampina tapauksina.
Osan seuraavista kysymista en voi kunnola vastata koska minull aei niista ole
teidan osalta kokemusta. Kysymyksissa olisi hyva olla vaihtoehtona vaikkapa

(ei kokemusta / en tiedd).

Sanallinen kommentti tydskentelytapojen yhdenmukaisuudesta:
ok.
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Toiset toimihenkil6t ottavat enemman yhteytta kuin toiset. Epaselvissa tilan-
teissa olisikin hyva aina ottaa yhteytta tyon tilaajaan.

Ei ole selkedd kokemuksen myéta tullutta kuvaa mutta tuntu on hyva.
Kokemuksen maaré nakyy korjuuvalmiuden suunnittelussa.

Samantuntonen meininki joka henkil6lla jonka olen tavannut. 4kpl.

En osaa vastata yhdenmukaisuudesta, silla toistaiseksi vain 1 henkild avusta-
nut.

Kaikilla on samat kriteeerit kaytossa.

Kaikkien kanssa homma sujuu luontevasti, kaikilla asenne kohdallaan.

Eroja siinéd kuinka mitataan kontrollit. +-5 prosentin eroa omienmittauksien ja
mittaajien valilla.

Mukavia on kaikki tupanneet olemaan.

Ei kokemusta.

Ei paljon kokemuksia.

Olen asioinut viime aikoina vain yhden toimihenkilon kanssa. Vuosia sitten mui-
denkin, mutta eipd se muuta arvostelua.

Ei tietoa on ollut vain yhden henkilén kanssa tekemisissa.

Kaikkiin ty6lajeihin ei ole kommenttia, koska en ole niita teettanyt. Olen toiminut
lahinna yhden henkilon kanssa.

Nuoremmilla on viela vahan opittavaa mutta ty6 opettaa tekijaéansa.
Ty0dskentely selvasti vaihtelee henkilosta riippuen.

MKP:n toimihenkilon tuuraukset erittain asiallisia, leimikon nauhaukset.
Nauhoituksen laatu vaihtelee tekijan mukaan ja luontokohteiden merkitsemista
seka laaduttamista kehitettava.

Nauhotus kaytannot ei ole aina pysynyt ohjeistuksen mukaisena kun nauhoittaja
on vaihtunut.

En osaa verrata. Ei ole kokemusta aiheesta.

Sanallinen kommentti aikatauluista:

Aikataulutus on toiminut ihan hyvin.

Ei suoranaista kasitysta asiasta.

Ei kokemusta muuten mutta Tytti on ripea tyossaan.
Ajat pitdneet hyvin aina.

Nopealla aikataululla.

Silloin tulevat, kun lupaavat.
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Jos toiden tilaaminen tulee mydhaan, ei voi odottaakaan nopeaa toimintaa.
Jotkut asiat valittomasti. Ns. Pienet mutta tarkeat jaanyt veeenyymiseks;)

Jos on sovittu kontrollin tekemisesta tiettynd ajankohtana, se on myds pitanyt.
Liika kiire ja tydmaara painaa paalle

Kyselin korjuuvalmiiksi leimikkoa niin en meinannut saada vastausta irti. Ainakin
tammainen kuva minulle jai tybmaasta.

Toivotaan metsayhtion paasta enemman aktiivisuutta.

Erittéain hyvaé ja nopeeta reagointia muuttuviin tilanteisiin

Leimikoiden suunnittelujen osalta suunnittelut on tehty ajallaan. En pysty kom-
mentoimaan muita t6itd koska minulla ei ole niistéd kokemuksia.

Hyvin organisoitu.

Sanallinen palaute MMP henkil6stosta:

Toivoisin ehka enemman tutustumista henkildstdon, jotta yhteistyosta tulisi tii-
viimpaa. Jonkilaiset esittelyt toimihenkildista ja heidan tarjoamista palveluista
olisi paikallaan.

Reipasta meininkia.

Oikein mukavia ja yhteistydhaluisia.

Tasmallinen ja informatiivinen palvelu.

Asiallista vakea

Asiallisia ja mukavia heppuja

Hyvin asiallista ja ammattitaitosta porukkaa.

Perttulan kanssa jonkin verran ndkemys ja mittaus eroja. Mutta tullaan kylla toi-
meen!

Keskusteluhetket mukavan leppoisia. Hyvaa porukkaa toissa.

Pekka ja Johan AA D

Kivaa porukkaa:)

Asiallista ja huomioita vastaanottavaista toimintaa

Luonnikaita kavereita

Ei olla koskaan nahty niin ei ole tullut suurempia tappeluita. ;)

Ammattimaista porukkaa. Selvitettavat asiat selvitetaan hyvin eika jateta puoli
tiehen. Rispekt!

Kaikki tapaamani henkilot ovat olleet erittain positiivisesti asioihin suhtautuvia ja
mukavia ihmisia

Olen ollut hyvin vahén tekemisissa, kovin laajaa kokemuspohjaa minulla ei ole.
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Sanallinen kommentti tyén hinnoittelusta:

Aika paljon on kysymyksia joihin Ostoa tekevéa toimihenkilo ei osaa vsstata eli "
en osaa sanoa" vaihtoehto olisi hyva

Korjuuvalmiuden suunnittelun hinta asiallinen.

Ehka kiire nékyy joissain toiminnoissa eli laatu ja hinnoittelu ei kohtaa. Puutteel-
linen nauhoitus/korjuuvalmius. Kokemusta vahan, mutta tullut esille muutamista
kuljettajapalautteista.

kaikki on mennyt kuin sovittu

En tieda hinnoista.

Sanallinen kommentti tiedonkulusta:

Hyva kun suunnitteluvaihessa on tullut yhteydenotto mikali on ilmennyt maas-
tossa jotain poikkeavaa.

Leimikoiden nauhauksista on tullut kylla kattavat raportit, mutta ehka kaipaisin
myds valilla ihan keskusteluja naamatusten.

Korjuuvalmiiksi saatamisesta tulee selkeat ja hyvéat sahkodpostit kuvien kera.
Palautetta tullut suht tasasesti koneelle

Soitettu ei ole koskaan postia niinkin saatu.

Tarkkaan kirjatut huomiot korjuukartalla ja viel& erikseen ostajan tiedottaminen.
Soittavat ennen koneelle tuloa, kaikki on toiminut

Hyvin nopeasti tulee tieto koneelle kun jotain uutta ilmenee.

Ehka kiire nakyy tassakin valilla. Oiretta vahan kaikilla ja kaikkialla muillakin ket-
jussa toimiessa.

Viestitys ok

Aina ei ole tullut tietoa milloin jonkun kaupan suunnittelu on valmis.
Viimeisimmasta korjuuvalmiustilauksesta jai tosiaan vahan semmoinen olo, etta
en oikein tiennyt koska olette tulossa.

Olen saanut hyvin tietoa minua koskevista asioista.

Huomioita ja kehitysehdotuksia Mikon Metsapalvelun toiminnan paranta-
miseksi:
Motokontrolleista pdf-raportti. Pelkka saksista otettu valokuva huono dokumen-

toida.
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Tietoa enemman yrityksen toiminnasta. Lisaksi vield yhteystyotd ostomiehen ja
nauhaajan valilla voisi kehittaa jollain tapaa. Ehka joku palaveri aijoittain olisi
paikallaan.

Tyonjohtopalveluiden tarjoaminen yrityksille on alue, jonka kehitysta kannattaa
seurata. Saattaa helposti kdyda niin ettd kysyntd meneekin tarjonnan edelle laa-
dullisesti. Kuten on jo jossain kaynytkin. Enaa ei valttamatta riita, etta yritysten
korjuun ohjaus on pelkk&aéa organisointia ja seurantaa. Erilaiset tuottavuuden
mittauspalvelut olisivat monelle yritykselle iso juttu. Dataa sellaiseen alkaa olla -
kovin moni ei vaan osa sitd hyodyntaa.

Tullut jokunen tydmaa vastaan missa isannalla ollut erikoistoiveita mita ei ole
mainittu tydohjeissa(tuulenkaatoja lahelld, jattdpuut tiettyyn paikkaan, latvakat-
koja viereiselta kuviolta) Suunittelussa selkea kanta missa menee raja ei epa-
maaraisyyksia ja vastuun siirtamista eteenpain.

Korjuulaadun tarkastuksista olen joskus huomannut etta kirjalliset selitteet ovat
aika vahaisia. Mm. arvosteluissa mikali rasti on kohdassa "huomautettavaa™ tai
"virhe", pitda kriteeriston mukaan olla selite mik& on pielessa. Naité ei ole aina
ollut.

Leimikoiden korjuujarjestyksesta voisi olla enemman yhteydessa.

Meidan puhelinnumerot 16ytyy firmalta (mkpd) niin jos vélilla on epaselvyyksia,
niista voisi soittaa kuljettajalle ennen kuin antaa loppulausunnon palautteesta.
Selkeéat yksinkertaiset ohjeet ja ohjeistukset.

Pienta hieno s&atba mittaamiseen.

Jos seuraavissa pilkkikisoissa joku muu paapalkinto kun sahkoétrimmeri.
Korjuuvalmiiden leimikoiden laskutus vasta siind vaiheessa, kun kaikki lohkot
valmiina.

Henkildiden tydméaara

Toiminta on mielestani kaikinpuolin hyvalla tasolla!

Hyvin teette ja hyvat ukot hommissa. Viestittdmista ei ole koskaan liikkaa. Nimi
on kohallaan virmassa.

Hieman tarkempaa nauhausta (lisda nauhaa tihedpuustoisiin kohtiin / ylipadnsa
/ tilan rajojen tihe& nauhaus). llmoitus ostolle jos rajalinja jaa epéaselvéaksi / epa-

tarkaksi. Voi sitten sopia jatkomenettelyn. Ja néin on tehtykin.

Mielipide tdman tyyppisesta kyselysta?

Palvelee tarkoitustaan.
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Tarpeellinen

Tallainen on mielestéani ihan jarkevaa toimintaa, jos haluaa kehittya.

Kannattaa tehda seka myos analysoida tuloksia.

Ihan ok kerata palautetta. Hyva, selkea kysely ja ennenkaikkea nopea tayttaa.
Ok. Ehk& hieman suppeaa vastata koneenkuljettajan nakdkulmasta. Ei aina-
kaan turhaa vaivaa ole kaynneista ollut

Palautteen keraaminen kannattaa aina. Vain néin voi kehittdd omaa osaamis-
taan puolin ja toisin. Ajokonepuolelle voisi suunnata kans kyselya viella enem-
man. Kuitenki tuon rattorin jalki ja vimestely merkkaa sen viimeisen jaljen sinne
leimikkoon néahtavaksi. (Ajourat, kolhut ja laanit)

Kertoo yritykseta, etta silla on halu kehitya ja parantaa toimintaansa...positiivi-
nen signaali.

Ihan ok

Saa palautteen hyvin perille.

Erittain tarked!

Useampien vastausten yhteenveto kertoo asiasta varmaankin ihan hyvin oikein
tulkiten.

Hyva toiminnan laadun kehittamisen vuoksi.

asjallista herattaa asjat mieleen kuinka mennaan

Kehittymiseen pitaa kysya palautetta.

OK, on hyva asia selvittaa muidenkin mielipiteita toiminnasta. Mutta kysymyk-
sissa pitaisi olla vaihtoehtona joku "ei ole kokemusta tasta aiheesta" / "en tieda
tasta" vaihtoehto. Joillakin alueilla kun tehtavien téiden valikoima on laajempi
kuin toisilla. Ja kokemuspohja on erilainen esim. PJP:n kannalta ja taas Stora
Enson kannalta katsoen koska kosketuspinta yritykseen on aika erilainen. Esi-
merkiksi kysymysten 5, 7 ja 9 osalta kokemuspohjani on aika pieni joten vaikea

vastata.



Liite 4. Vuoden 2013 asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten kooste

Yhteenveto Mikon Metsépalvelu Oy:n asiakastyytyviisyyskyselysta

Tyblaji Kayttdjia
Metsakoneen mittalaitteen kontrolli 2
Tytimaa- ja leimikkosuunnittelu 3

- Raivausshatyt 6
Istutus 6
Puustotietojen mittaus 8
Metsd- ja ojitussuunnitelmat 3
Koulutuspalvelut 2

Misté olette kuullut yrityksestimme?

Nettisivuilta 0
Toiselta yrittajaita 0
Mikon Metsépalvelu otti yhteytta 7
Muualta, mistd 5

“Oman talon sisélts”, "Palveluidenne muilta kayttajilta”, "Vanhoja tuttuja”, "Oman talon sisalta”

Tyytyvéisyys palveluun: Arvosana
Mikon Metsépalvelu on mieluinen yhteistyokumppani 45
Olen tyytyvainen saamaani palveluun 42
Yhteydenottoihini on vastattu ripeasti 4.5
Mikon Metsapalvelun toiminta on joustavaa 4.3
Tiedan kuka hoitaa asioitani Mikon Metsapalvelussa 45
Toiveitani ja tarpeitani asiakkaana on kuunneiltu 43
Aion jatkossakin tilata palveluita Mikon Metsapalvelulta 45

Yhteensi 44



44

Metsédnhoitotyot: Arvosana
Sovituissa aikatauluissa on pysytty 43

Tyon laatu on ollut hyvaa 39
Metsanhoitoty6t: Luvatut tydmaarat on toteutettu 43
Metsanhoitotyot: Tysn hinnoittelu on vastannut odotuksiani 34
Yhteensd 39

Muita huomioita ja kehitysehdotuksia liittyen metsanhoitotéihin?

Motokontrollit, laatuotannat ja muut korjuun tukipalvelut: Arvosana
Mikon Metsapalvelun tyontekijat ovat yhteistyokykyisia 4
Aikataulujen yhteensovittaminen on ollut mutkatonta 3

Tyon hinnoittelu on vastannut odotuksiani 3

Palaute on ollut asiallista, ja sen perusteella olemme kehittaneet toimintaamme 4
Tybmaa- ja leimikkosuunnittelmat ovat olleet toimivia 35
Toiminta on ollut ammattitaitoista 4
Yhteensa 36

Muita huomioita ja kehitysehdotuksia littyen motokontrolleihin, laatuotantoihin ja muihin korjuun tukipalvelui-

hin

Metsanmittaus: Arvosana
Mittaustulokset ovat olleet luotettavia 36
Toimenpide-ehdotukset ovat vastanneet ajatuksiani 36
Sovituissa aikatauluissa on pysytty 41
Tyon hinnoittelu on vastannut odotuksiani 34
Ojitussuunnitelmat ovat olleet toimivia 33
Metsasuunnitelmat ovat olleet toimivia 36
Yhteensd 36

Muita huomioita ja kehitysehdotuksia liittyen metsanmittauspalveluihin?

"Maastoreferenssi koealamittaukseen tarv
kaudelle 2013."

ittaisiin osaavaa ja joustavaa henkilokuntaa.. toita voisi olla tarjolla



Liite 5. Jatkuvan palautteen kanavan kysymyslomake

MMP palautekanava

Taman kautta voit antaa palautetta MMP:lle. N&ihin pyritdan reagoimaan mahdollisimman pian.

* Pakollinen

1. Mika tydlaji on kyseessa? *
) Leimikon suunnittelu
) Motokontrolli
) Korjuun laatumittaus
) Tyénjohto

Muu

2. Tybmaan nimi, numero tai muu tunniste? *

Kirjoita vastaus

3. Mité palautetta haluat tydmaasta antaa? *

Kirjoita vastaus

4. Palautteenantajan nimi (vastaaminen vapaaehtoista)

‘ Kirjoita vastaus

5. Ketd MMP toimihenkilda palaute koskee? (vastaaminen vapaaehtoista)

‘ Kirjoita vastaus

6.Jos haluat, ettd sinuun ollaan yhteydessd, kirjoita alle puhelinnumero tai s-postiosoite

‘ Kirjoita vastaus
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