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1 JOHDANTO

Puunhankintaorganisaatioiden toimintatapa on viime aikoina muuttunut siten,
ettd organisaatiot tarjoavat metsanomistajalle kokonaisvaltaista metsapalvelua
hakkuusta taimikonhoitoon seka mahdollisuuksien mukaan muita palveluita.
Muutoksen taustalla ovat metsanomistajien vanheneminen, asuminen kaupun-
gissa kaukana omasta metsatilasta seka metsatilojen sirpaloituminen pienem-
miksi tiloiksi, josta johtuu metsdnomistajien arvojen muuttuminen (Kurki, Muta-

nen, Mikkola, Leppé&nen & Hanninen 2012, 5).

Metsaasiantuntijoilla on tyéssdan suuri vastuu, silla heidan tulee voida auttaa
asiakasta paatoksenteossa ja aina huomioida metsanomistajan tavoitteet ja var-
mistaa asiakastyytyvaisyys. Suurin osa metsanomistajista kaipaa neuvontaa ja
tukea metsiensa hoitoon liittyviin paatoksiin (Hanninen, Valonen & Haltia 2020,
3). Toisaalta metsaasiantuntijoiden sitoutuminen oman organisaation toimintata-
paan ja motivoituneisuus sen noudattamiseen edesauttavat organisaatiota hy-

vaan taloudelliseen tulokseen seka tyytyvaisiin asiakkaisiin.

Opinnaytetyoprosessi lahti liikkeelle syksylla 2020, jolloin keskusteltiin mahdolli-
sen aiheen muodostumisesta tulevan toimeksiantajan tutkimus- ja kehityspaalli-
kon kanssa. Organisaatiomuutoksiin liittyvassa prosessissa syksylla 2020 toi-
meksiantaja uudisti asiakaskohtaamisiin ja sitd koskeviin toimintatapoihin liittyvat

ohjeistuksensa seka sivustonsa, josta sitten muodostui aihe talle opinnaytetyolle.

Toimeksiantajan uudistetussa toimintatapamallissa on annettu ohjeistus siita, mi-
ten asiakas tulisi kohdata ja miten kohtaamisessa tulisi toimia. Toimintatavan
avulla on tarkoitus ohjata metsaasiantuntijan tyota siten, etta kaikki toimeksian-
tajan metsaasiantuntijat toimivat ennakolta sovitulla tavalla ja palvelu on tasalaa-
tuista rippumatta siitd, missa pain Suomea asiakaskohtaaminen tapahtuu. Toi-
mintatapamallin toteutumisen tarkastelun tarve muodostui, koska toimeksiantaja

halusi selvittda toimintatapamallin ohjeistuksen toimivuuden.

Opinnaytetyon tekijana minulla on kokemusta asiakaspalvelusta useiden vuosien
ajalta, minka vuoksi aihe oli alusta alkaen hyvin mielenkiintoinen. Asiakaskohtaa-

miset vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan yrityksesta, mink& vuoksi kohtaamiset



niin uuden ja jo tutuksi tulleen asiakkaan kanssa ovat tarkeita asiakkuuden hoi-

don kannalta.

Tassa opinnaytetydssa on tarkoitus tutkia, miten toimeksiantajan palveluksessa
olevat metsaasiantuntijat ovat sitoutuneet noudattamaan toimintatapamallia, mo-
tivoiko mallin mukaisesti toimiminen ja kokevatko he sen hyddylliseksi. Opinnay-

tetydssa haetaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
- Miten metsaasiantuntija on sitoutunut toimintatapaan?
- Miten hanet saataisiin sitoutettua paremmin?

Asiaa tarkastellaan sitoutumisen ja motivaation nakokulmista, miten tyontekijat
ovat sitoutuneet ja mista tydmotivaatio muodostuu. Liséksi tydssa tarkastellaan
metsanomistajaa asiakkaana, hanen kayttamiaan puunhankintaorganisaation
palveluita sekd metsanomistajien sitoutumista valitsemaansa palveluorganisaa-

tioon.

Opinnaytetyoprosessi aloitettiin tekemalla kyselytutkimus Webropol-ty6kalulla,
mika toimitettiin vastattavaksi toimeksiantajan kaikille metsaasiantuntijoille Suo-
messa. Kyselyn vastausten perusteella tehtiin analyysi ja johtopaatokset nykyi-
sesté tilanteesta. Toimeksiantaja sai opinnaytetyona kyselyn vastauksista tehdyn
analyysin ja johtopaatokset kayttéonsa ja voi sen pohjalta tehda paatoksia tarvit-
tavista muutoksista toimintatapaohjeistukseen, tarkastella koulutustarvetta tai
metsaasiantuntijan vastuun muokkaamista. Mahdolliset muutokset jaivéat toimek-

siantajan vastuulle.



2 MOTIVAATIO

2.1 Motivaatio termina

[Imiéna motivaatio on pitkalle kehittynyt ja sita on tutkittu paljon, vaikka epaillaan
ettei sitd koskaan ymmarretd kokonaisuudessaan. Motivaatioon vaikuttavat useat
ristikk&aiset motiivit, joita ovat henkilon toiveet, tarpeet, tavoitteet, odotukset ja eri-
laiset vietit. Motivaatiota luonnehtivat kolme ominaisuutta, jotka ovat vireys,
suunta ja systeeminomaisuus. Vireys luo toiminnalle energialahteen, suunta vie
kohti paddmaarasuuntautuneisuutta. Systeemiominaisuus viittaa tydyhteisdossa

tyontekijdiden ja organisaation vuorovaikutusprosesseihin. (Juuti 2006, 38.)

Motivaatio voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Ulkoinen motivaa-
tiotekija on yleensa palkka tai muu etuus. Vaikka tama on tarked osa motivaa-
tiota, se ei yksistaan ole riittava. Sisainen motivaatio kasittaa halun ihmisen it-
sensa kehittamiseen ja toteuttamiseen seka kiinnostuksen tunteen tekeméaansa
tyota tai asiaa kohtaan. Talloin itse tekeminen on jo palkitsevaa ja tyontekija tekee
asioita omasta tahdostaan. (Leiviska 2011, 49.) Sisdinen motivaatio on ulkoista
motivaatiota kestdvampaa, silla ulkoiset motivaatiotekijat vaikuttavat lyhyemman
aikaa (Sinokki 2016, 98).

Amabile & Kramer (2012, 43) mainitsevat kirjassaan viela kolmannen tydelamaan
liittyvan motivaation lahteen, suhteellisen motivaation. Se on lahtdisin tarpeesta
pystyd luomaan yhteys toisiin ihmisiin ja tarpeesta auttaa heitd. Tyoskentely sa-
manhenkisten kollegoiden kanssa ohjaa ty6téd ja saa tuntemaan, etta tehdylla

tyolla on merkitysta.

Useissa tutkimuksissa on todettu motivaation syntyvan tyon, tyéympariston ja
tyontekijan persoonallisuuden yhteisvaikutuksesta. Tyodntekijga motivoi palkit-
seva tyo, jolloin palkitsevuus kehittyy tyon sisallosta ja sitd sanotaan sisdiseksi
palkitsemiseksi. Ulkoinen palkitsevuus on useasti palkka. (Viitala 2021, 50.) Uran
alkuvaiheissa ihmisilla on useimmiten vahva sisdinen motivaatio, mika pysyy sii-
hen asti, kunnes tulee jokin muutos. Tyon pysyessa merkityksellisend esimiehella
ei ole erityista tarvetta motivoida alaisiaan ty6honsa. Hanen tehtavanansa on
huolehtia mahdolliset esteet pois edistyksen tieltd ja auttaa alaisiaan kokemaan

menestymisen ja onnistumisen tunnetta. (Amabile & Kramer 2012, 44.)
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2.2 TyOmotivaatioteoriat

Maslow’n tarvehierarkiateoria maaritteli, etta perustarpeet tulee tyydyttaa ensin,
ennen kuin voi hakea tyydytysta muille korkeammalla oleville tarpeille. Maslow’n
tarvehierarkiassa (Kuvio 1) ovat ensimmaisella tasolla fysiologiset tarpeet, toi-
sella tasolla turvallisuuden tarpeet, kolmannella tasolla yhteenkuuluvuuden seké
rakkauden tarpeet, neljannella tasolla erindiset arvostukseen liittyvat tarpeet ja

viidennella tasolla itsensa toteuttamisen tarpeet. (Sinokki 2016, 73.)

Kuvio 1. Maslow’n tarvehierarkiateoria (Sinokki 2016, 74)

Maslow’n tarvehierarkiassa elaman muiden perustarpeiden pitaa olla kunnossa
ja samoin luottamus siihen, etta kaikki menee hyvin, ennen kuin luovuus voi va-
pautua. Ihmiset tarvitsevat turvallisuuden tunteen, yhteisollisyyden seké tunteen
tyonsa merkityksellisyydesta ja arvostetuksi tulemisen tunnetta. Nama tunteet ja
kokemukset tydssd avaavat mahdollisuuden sille, etta inmiselle syntyisi motivaa-
tiota kekselidgisyyteen ja ideoiden tuottamiseen. (Sinokki 2016, 74 — 75.)

Yksi tunnetuimmista tarvemotivaatioteorioista on Herzbergin kaksifaktoriteoria.
Teorian mukaan tydn ulkoiset seka sisaiset tekijat vaikuttavat tyontekijan moti-
vaatioon. Herzberg nimittd& ulkoisia tekijoita hygieniatekijoiksi ja sisaisia tekijoita
motivaatiotekijoiksi. Hygieniatekijoihin luetaan palkka seka tydymparisto, johta-
minen, tyon organisointi, ilmapiiri seka tydolot. Hygieniatekijoiden puuttuessa tai
ollessa vajavaisia voivat ne aiheuttaa huonovointisuutta ja mikali hygieniatekijoita
lisdtddn, se parantaa vastaavasta hyvinvointia. Herzbergin kaksifaktoriteorian
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motivaatiotekijat ovat puolestaan mahdollisuus ty6ssé etenemiseen, tyosta saa-
tava tunnustus, tyon luonne ja vastuullisuus seka oma henkilékohtainen edisty-
minen. Nama ovat vahvoja vaikuttimia tyotyytyvaisyyteen, jolloin hyvin hoidet-
tuina nama kasvattavat tyytyvaisyytta ja huonosti hoidettuina luovat tyytymatto-
myytta. (Sinokki 2016, 105.)

Herzbergin kaksifaktoriteorian mukaan tyotyytyvaisyytta ja tyotyytymattomyytta
kuvataan erillisind jatkumoina (Kuvio 2). Herzbergin mukaan tydmotivaatiota ja
tyotyytyvaisyytta havainnoidaan korkeasta tyotyytyvaisyydesta sen puuttumi-
seen. Tyotyytymattomyytta havainnoidaan siten, ettéa asteikon toisessa paassa
on tyotyytymattomyyden puuttuminen ja toisessa iso tyotyytymattomyys. (Sinokki
2016, 105 - 106.)

- Hygieniatekijat (ulkoiset tekijat)
- Tyotyytymattdmyys
- Palkka
TySymparisto
Tydolosuhteet
TydSilmapiiri
Johtaminen
Organisaation strategia ja hallintomalli
Ihmissuhteet tyossa

- Tyotyytymattdmyyden puuttuminen

TYOMOTIVAATIO

- Tyotyytyvaisyys
- Tyotyytyvaisyyden puuttuminen
- Saavutukset
Eteneminen uralla
Tunnustus
Vastuullisuus
Tyon luonne
Henkildkohtainen kasvu ja kehitys

- Motivaatiotekijat ( sisaiset tekijat)
Kuvio 2. Herzbergin kaksifaktoriteoria (Sinokki 2016, 106)

Muita tunnettuja tydmotivaatioteorioita ovat McClellandin suoritusmotivaatioteo-
ria sek& Alderferin ERG-teoria. McClenllandin suoritusmotivaatioteoria muodos-
tuu suoriutumisen, ryhmaan kuuluvuuden ja vallankayttamisen tarpeista. Henkild,
jolla on korkea suoriutumisen tarve, haluaa ylittaa itsensa. Vallan tarvetta tunteva
henkilo haluaa arvostusta ja korkean aseman. Alderferin ERG-teoriassa tarpeet

jaetaan toimeentuloon, kasvuun seka yhteisyyden ja vuorovaikutukseen. Taméa
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teoria tukee kasitysta siitd, etté tydnantajan tulee tarjota tukea henkiloston kehit-
tymiselle ja jatkuvalle oppimiselle. (Sinokki 2016, 108 —110.)

2.3 TyOmotivaatio ja sen yllapito

Tybmotivaation voidaan ajatella olevan tila, joka muodostuu ihmisen kokemasta
ylpeydestéa seka velvollisuuden tunteesta tyotehtavidén kohtaan. Ihmiset ovat eri-
laisia, mink& vuoksi toista motivoivat eri asiat kuin toista. Joku voi motivoitua
omista tydtehtavistaan, toisen ihmisen auttamisesta tai pelkastaan tyosta saata-
vasta rahasta. Motivaatioon vaikuttavat naiden liséksi tyontekijan itsensa per-
soona, elamankokemus ja elaménvaiheensa. (Sinokki 2016, 81.) Organisaation
toiminnassa henkiloston motivaatiotaso nousee merkittavaksi tekijaksi, kun toi-
minnot suoritetaan uudella tekniikalla. Uuden tekniikan kayttdonottaminen nostaa
jokaisen toiminnon ja paatoksen merkitysta verrattuna vanhaan tyéskentelymal-
liin. (Juuti 2006, 38.) Uusia tekniikoita tuleekin markkinoida sisaisesti, koska

markkinointi motivoi kayttamaan naita (Grénroos 2020, 173).

Tyobmotivaatiossa esimies on suuressa osassa, silla hanen tulisi antaa alaisilleen
motiivi asioiden toteuttamiseen. TAman vuoksi tyontekijoille on tarkeaa kertoa yri-
tyksen tavoitteet ja suunta, jotta jokainen ymmartaa taustat toiminnalleen ja mihin
oma tekeminen liittyy. Jos henkilostd kyseenalaistaa tekemisen ja joutuu esitta-
maan miksi-kysymyksen, on se merkki siitd, ettei johto ole selittanyt heille tavoit-
teita eika sitd, miten henkildn oma tekeminen liittyy siihen. (Rope & Kettunen
2012, 86.) Sisaista tydmotivaatiota liséa alaisen ja esimiehen vélinen hyva vuo-
rovaikutteinen suhde ja suhde osaltaan myds parantaa yhteiséllisyyden tunnetta.
Liséksi esimiehen kyky laadukkaaseen vuorovaikutukseen on ratkaisevassa ase-
massa tyomotivaation yllapidossa ja tuottavuudessa. (Forsten-Asikainen & Kul-
talahti 2019, 4.)

Tybmotivaation rakentumiseen liittyy monta elementtid, jotka kaikki liittyvat toi-
siinsa (Kuvio 3). Tydmotivaation synnyn taustalla on yksilo, johon vaikuttavat
muun muassa hanen ikansa, persoonallisuutensa, tybkokemus seka asenne- ja
arvomaailma. Nama asiat vaikuttavat siihen, mitéd odotuksia h&nella on tydltaan
ja mita han haluaa siltd. Odotuksia voivat olla raha, arvostus tai mielekéas tyo.

Odotukset ovat elamantilanteen muuttuessa erilaisia. Henkildbn omat tavoitteet
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vaikuttavat siihen, mik& tydpaikka on milloinkin houkuttelevin. (Rope & Kettunen
2012, 89.)

Kuvio 3. Tyomotivaation rakentumiseen vaikuttavat tekijat (Rope & Kettunen
2012, 88)

Ihminen arvottaa tyopaikat omien tavoitteidensa kautta (Kuvio 3). Arvottamiseen
vaikuttavat hanen taustansa ja elamantilanteensa. Henkilon lahtdmotiivi tydta
kohtaan on merkityksellinen, jolloin johtamistydlla saadaan aikaan sitoutuminen
tyohon ja vahvistettua seka yllapidettya tydmotivaatiota. Yrityksen toimintaratkai-
sut seka johtamisen toimivuus vertautuvat henkilén omiin ajatuksiin ja johtamis-
malleihin, jotka kaikki edesauttavat tyontekijan tydmotivaation vahvistumista.
(Rope & Kettunen 2012, 90.)

Tybmotivaation lahde muodostuu mahdollisuudesta tehda tyota, jolla on merki-
tysta. Tyontekija kokee tyonsa merkitykselliseksi, kun hanella on siind mahdolli-
suus hyddyntaa omia taitojaan seka oppia uutta. Itsensa kehittdminen tydssa on
suomalaisille palkansaajille tarkeampéaa kuin edeta arvojarjestyksessa ylospain.
(Leiviska 2011, 119 — 120.)

Motivaatiojohtamien nojaa vahvasti osallistavan, kannustavan ja innostavan joh-
tamiskulttuurin yllapitoon. Sen tarkoitus on kehittaa tyoyhteisd oppivaksi seka
edistykselliseksi organisaatioksi. Motivaatiojohtaminen pitdd ihmisen motivaa-
tiota korkealla tasolla. (Leskela 2002,125.) Hyppanen (2007, 232) kirjoittaa, etta
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tyontekijoéiden motivointi uuteen toimintatapaan tapahtuu tuomalla esiin tietoa,
miksi uusi malli on parempi, asiakasystavallisempi ja toimivampi. Motivaation
vahvistumiseen auttaa tyontekijdiden osallistaminen muutoksen suunnitteluun.
Liséksi muutoksen yhteydessa annettu riittava tuki seka riittdva aika muutoksen

sisdistamiseen auttavat motivaation vahvistumiseen.

Tybmotivaation nostamiseen ja yllapitoon hyva keino on tyétehtavien sisallén ke-
hittdminen laajentamalla tyénkuvaa. Tydmotivaatiota kasvattaa johtaminen,
jossa ihmisia kunnioitetaan ja heihin luotetaan sekéa keskustellaan avoimesti. (Vii-
tala 2021, 101.) Palkitseminen voi olla motivaatiotekijana, silla osa yrityksen tuo-
toista kannattaa kayttaa tyontekijoiden palkitsemiseen, koska se edesauttaa py-
symaan motivoituneina ja paasemaan uusiin haastaviin tavoitteisiin (Ulrich
2007,178).

Tyomotivaatiolla on suuri merkitys, silla motivoitunut henkil6 tyéskentelee hanelle
asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi ja on ahkera seka tehokas. Jotkut kai-
paavat tavoitteita, joita kohtaan pyrkia jopa ottamalla pienia riskeja, eivatka pel-
kaa vastoinkaymisid. Toisia motivoi vallan tunne, mink& vuoksi he usein tyosken-
televat tehtavissa, joissa heilla on mahdollisuus vaikuttaa ja johtaa muita seka
tuoda omat mielipiteensa esille. Toisille taas yhteenkuuluvuuden tunne, vuoro-
vaikutus ja yhteisty® ovat vahvoja motivaattoreita. (Sinokki 2016, 82.) Hyvan ta-
voitteen tulisi olla tarpeeksi haastava, mutta kuitenkin selke&, jotta se on mahdol-
lista saavuttaa. Liian korkealle asetetut tavoitteet eivat tayty, silla motivaatio ei

riitd niiden tavoitteluun. (Kauhanen 2015, 77.)

Epaonnistumiset tydssa, huono esimiestyd, tyén huono organisointi ja siihen liit-
tyvéat epaselvasti asetetut tavoitteet, epaoikeudenmukaisuus seka lilan pieni tai
suuri tydmaara voivat laskea tydmotivaatiota. Laskenut tydmotivaatio puolestaan
vaikuttaa alentuneena panoksena tyohon seka tyosuoritukseen, kuten asiakas-

palvelun laatuun. (Viitala 2021, 37.)
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3 SITOUTUMINEN JA SITOUTTAMINEN

3.1 Sitoutuminen tydyhteistssa

Sitoutuminen on kasitteena laaja ja monisyinen ilmid. Sitd kuvaa ihmisen psyko-
loginen suhtautuminen organisaatioon. Huonossa psykologisessa suhteessa
tyontekijan on helpompi lahte& tyopaikastaan, ja silla on merkittava yhteys koet-
tuun tyotyytyvaisyyteen seka henkiloston vaihtuvuuteen. (Viitala 2021, 38.) Ny-
kypaivana sitoutuminen on edellytys menestyvalle kilpailukykyiselle yritykselle
(Kauppinen 2021).

Sitoutuminen kuuluu oleellisena osana ty6hyvinvointiin. Sitoutumisen teoreetti-
seen olettamukseen kuuluu oletus siita, etta yrityksen tydntekija haluaa pysya
tydssa seka haluaa tavoitella yhteiseksi maariteltyja tavoitteita ja arvoja. Talloin
han mieltdd oman ja organisaation tavoitteet samanlaisiksi ja pyrkii siksi laaduk-
kaaseen tyohon ja tyon jatkumiseen. (Saari & Pydria 2012, 42.) Tyontekijat tuovat
ilmi sitoutumisensa tyéhonsa, projektiin, omaan tiimiinsa tai organisaatioonsa,
selviytymalla haastavista tilanteista, kehumalla kollegoita onnistumisista ja teke-
malla kaiken sen mita tyo vaatii (Amabile & Kramer 2012, 57 — 58). Gronroosin
(2021, 110) mukaan koko organisaation sitoutuminen palvelun laatuun on tarke-

ampaa kuin vaativien tavoitteiden asettaminen.

Vahvempaan sitoutumiseen vaikuttaa positiivinen nakemys omasta tydymparis-
tosta. Talléin ihmiset voivat tydéssaan kokea positiivisia haasteita, vapautta, saa-
vat kannustusta esimieheltdan ja tukea kollegoiltaan ja organisaation johdolta.
Vahvempaan sitoutumiseen vaikuttaa se, ettei tarvitse taistella organisaation an-
karia arviointinormeja vastaan tai puolustaa henkilon omaa tilaa. (Amabile & Kra-
mer 2012, 220.) Esimiehen ja alaisen hyva vuorovaikutus korreloi tyéhon sitou-
tumisen kanssa (Forsten-Asikainen & Kultalahti 2019,14).

Sitoutuminen organisaatioon jaetaan kolmeen osaan, jotka ovat jatkuvuussitou-
tuminen, tunneperdinen sitoutuminen seka normatiivinen sitoutuminen. Jatku-
vuussitoutuminen perustuu siihen, etté organisaatiosta lahteminen voisi aiheut-
taa tyontekijélle kuluja ja han menettaisi saavuttamansa etuudet. Tunneperdinen

sitoutuminen merkitsee aitoa halua kuulua osaksi organisaatiota. Normatiivinen
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sitoutuminen on velvollisuuden tuntoa organisaatiota kohtaan. (Somers, Birn-
baum & Casal 2019.)

Tunnepohjainen sitoutuminen on henkilén kiintymysta organisaatiota ja henkils-
t6a kohtaan seka samaistumista toimintatapoihin ja osallistuvaa toimintaa jopa
vapaa-ajalla. Tunnesitoutunut henkild tydoskentelee organisaation strategian mu-
kaisesti. (Lampikoski 2005, 48.) Viitala (2021, 40) kirjoittaa, etta tutkimuksissa
tunnepohjaista sitoutumista on pidetty hyvana asiana tyéntekijan ja organisaation
kannalta. Silloin tyontekija kokee olevansa osa organisaation menestystarinaa ja

han tuntee saavansa tukea omaan kehittymiseensa.

Tunnetasolla on merkitysta, koska se liittdd henkilot organisaatioon ja synnyttaa
kasityksen meistd, keitd olemme ja mita me teemme. Tunnetasoa vahvistavat
erilaiset tapahtumat vapaa-ajalla tai tiettyjen rutiinien toistaminen seka yllapita-
minen. Tunnetasoa vahvistavat prosessit luovat sitoutuneimpia tyontekijoita.
(Juuti 2015, 122.) Tunneperaisesti sitoutuneiden kiintymyksen tunne organisaa-
tiota kohtaan vaikuttaa ty6ntekijoiden vaihtuvuuteen ja organisaatiokayttaytymi-
seen seka johtaa parempiin tyon tuloksiin verrattuna jatkuvuussitoutumiseen ja
normatiiviseen sitoutumiseen (Somers ym. 2019). Tunneperdisen sitoutumisen
on havaittu vaikuttavan vahvasti asiakastyytyvaisyyteen seka metsanomistajien
sitoutumiseen puunhankintaorganisaatioon (Staal Wasterlund & Kronholm
2017).

Jatkuvuussitoutunut henkild osaa laskea hyddyt nykyisesta organisaatioon kuu-
lumisen eduista ja puntaroida menetykset, mikali poistuu organisaatiosta. Téallai-
nen henkild pystyy myos laskelmoimaan, kannattaako organisaatiota vaihtaa pel-
kastaan etuuksien perusteella. (Lampikoski 2005, 49.) Mikali tyéntekija kokee,
ettd han voi menettdd organisaatioon ladatun panoksensa tai hanella ei ole
muuta vaihtoehtoa kuin olla osa organisaatiota ja jatkaa sen palveluksessa, syn-

nyttaa tama silloin jatkuvuussitoutumista (Leiviska 2011, 120 — 121).

Normatiivisesti sitoutunut henkild6 haluaa saavuttaa edut organisaatiosta ja sen
vuoksi mukautuu siihen. Han tydskentelee paasaantoisesti vain omien tavoit-
teidensa mukaisesti ja on organisaation palveluksessa, koska hanen on pakko.
Han noudattaa organisaation toimintatapamalleja ja tayttaa minimitulosvaatimuk-

set, mutta ei sisdista organisaation arvoja. (Lampikoski 2005, 50.) Normatiivisesti
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sitoutuneet henkildt tuntevat siis velvollisuutta organisaatiota kohtaan, jolloin he
ovat valmiina panostamaan organisaation hyvéaksi, vaikka eivat tunne saman-
laista mukanaolon tunnetta ja innokkuutta. Talléin suhde tyétovereihin voi olla
heikompi, samoin kuin suhde organisaatioon. Normatiivinen sitoutuminen vahvis-
tuu, kun tyontekija sosiaalistuu ja sitd kautta sisaistdaa organisaation normit tai
saavuttaa etuja, minka& vuoksi hanen pitaisi tehda vastapalveluksia. (Leiviska
2011, 120 -121))

Leiviskan (2011,121) mukaan organisaation on pyrittdva entisestaan vahvista-
maan sek& normatiivisia etta tunneperaista sitoutumista, jotta paasisi parempiin
suorituksiin. Taman vuoksi jatkuvuussitoutumista pitdisi pystya ehkaisemaan.
Mitd vahvemmaksi tyontekija kokee tydn merkityksellisyyden ja tyéyhteison yh-
teisollisyyden, sitda vahvempi on normatiivinen ja tunneperainen sitoutuminen ver-
rattuna jatkuvuussitoutumiseen. Tunneperainen ja normatiivinen sitoutuminen or-
ganisaatioon vahvistuu, kun ihmiset kunnioittavat toisiaan. Tallainen kayttaytymi-
nen voi muodostaa positiivista tunnetta seké johtaa myotamieliseen ajatteluun
niin omaa tyota kuin organisaatiota kohtaan. Tunneside ja lojaalisuus puolestaan
vahvistuvat positiivisen ajattelun myota. TAma toimii myoés toisin pain, jolloin tu-

lokset ovat painvastaisia.

Tunneperainen, normatiivinen ja jatkuvuussitoutuminen liittyvat myds arvoihin.
Tyontekijat palkitsevat organisaation positiivisella asenteella, kun he kokevat,
etta heidan onnellisuuttaan halutaan edistaa. Positiivinen asenne taas vahvistaa
tunnesiteita ja lojaaliutta organisaatiota kohtaan. Painvastainen toiminta tuottaa
painvastaisen tuloksen. Ristiriitainen viestintd organisaation rakennemuutok-
sesta tuottaa epaoikeudenmukaisuuden tunnetta, mika vaikuttaa motivaatioon ja
sitoutumiseen seka yleisesti tydyhteis6on yhteenkuuluvuuden tunteeseen eten-
kin silloin, kun tyontekijat ovat kokeneet tehneensa tyonsa tuloksellisesti ja sitou-
tuneesti. (Leiviskd 2011, 123.) Jotta yritys pystyy tuottamaan asiakkaille erin-
omaisia asiakaskokemuksia, tarvitsee se sita varten sitoutuneen henkilokunnan.
Erinomaisia asiakaskokemuksia tuottavaa palvelua ohjaa talloin selkeasti maari-

telty tavoite. (Kauppinen 2021.)
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3.2 Henkiloston sitouttaminen ja sen edut

Sitoutuminen on suhteessa menestykseen kaksisuuntainen, jolloin sitoutuminen
VOi synnyttdd menestysta ja taas vastavuoroisesti koettu menestys saattaa si-
touttaa. Sitouttaminen on yhteydessa ihmisen tehokkuuteen, tuottavuuteen ja
tydmenestykseen. (Saari & Pydria 2012, 43.) Viitalan (2021, 38) mukaan sitoutu-
misen hyotyna tydnantaja saa tyontekijoiltdan parempaa laatua ja tydsuorituksia,

se innostaa luovuuteen ja nakyy sitoutumisena tyopaikan kehittamiseen.

Henkilostokaytantdjen tavoitteena on auttaa henkilostod saavuttamaan yrityksen
tavoitteet. Naiden kaytantdjen avulla paastaan siihen, etta henkiléston osaami-
nen kasvaa ja henkildstd on sitoutuneempaa. Taman kautta varmistetaan myos
paremmat tydsuoritukset. (Ulrich 2007, 52.) Henkilostokaytanttja ovat koulutus,
palkitseminen, tyon suunnittelu ja kehittdminen, tyéntekija- ja esimiessuhteiden
yllapito, suoriutumisen arviointi sek& johtaminen (Viitala 2021, 50). Hyppéasen
(2007, 232) mukaan tyontekijoiden on kyettava sitoutumaan, jotta voivat toimia
uuden toimintatavan mukaisesti. Talloin sitoutuminen vaatii keskustelua seka ym-

marrysta ja tietoa.

Viitala (2021, 38 — 40) kirjoittaa, ettad sitouttamisen keinovalikoimaan kuuluvat
hyva johtaminen, tydntekijan mahdollisuus kehittaa itseddn oppimalla uutta, mah-
dollisuus osallistua tyota koskeviin asioihin ja tulla kuulluksi. Tarkeda on myaos,
ettd tyo on kiinnostavaa ja se tarjoaa sopivasti haastetta seka siita saa kilpailu-
kykyisen palkan.

Taloudellista menestysta haetaan tulostavoitteilla ja laajalla kontrollilla, mutta sa-
maan aikaan nama vaikuttavat tyontekijan hyvinvointiin, jotka heijastuvat samalla
tyontekijan sitoutumiseen. Tyodntekijat kokevat silloin, ettd menestysta tavoitel-
laan heidan omalla terveydellansa ja henkisella jaksamisella. Tastd muodostuu
arvoristiriita, joka vahentaa tunnevaltaista sitoutumista. Sitoutumisen vahvuuden
seka laadukkaan tyon vélilla on huomattavan vahva yhteys. (Saari & Pyoria 2012,
47.)

Merkittava yrityksen kilpailuvaltti on sen tietopddoma, siksi henkildston sitoutta-

minen on tarpeellista. Tarkeiden avainhenkildiden lojaalius ja sitoutuneisuus tur-
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vaavat sen, ettei tietopddoma karkaa kilpailijalle. Organisaatiomuutokset aiheut-
tavat sen, ettd avainhenkil6t pitaisi pystya sitouttamaan yrityksen palvelukseen,
vaikka olisi tulossa suuriakin muutoksia. Lisaksi ndiden tarkeiden avainhenkildi-
den urakehityksen vuoksi olisi hyva, ettd organisaatiossa olisi vakaa avainva-
kanssien méaara, jolloin avainhenkilot voidaan sijoittaa naihin tydtehtaviin ja si-
touttaa heidat jopa koko konserniin seka tydtehtavaan tai yhteen yritykseen.
Pienten ja keskisuurten yritysten tulee panostaa omiin avainhenkil6ihinsa, silla
heitd on kuitenkin vain muutamia verrattuna isoihin organisaatioihin. (Lampikoski
2005, 52, 78.) Avainhenkildiden muu kuin taloudellinen palkitseminen voi olla

avain sitoutumiseen organisaatioon (Nurmi 2012, 139).

Viitalan (2013, 38) mukaan tyonantajan on osoitettava sitoutumistaan tydnteki-
jaéan, jotta voidaan luoda edellytykset sitoutumiselle. Tallgin tyontekijalle osoite-
taan luottamusta ja hanelle annetaan mahdollisuus kehittya ja vaikuttaa omaan
tyohonsa seka tuoda esille omat kykynsa. Liséksi tyontekijalle on tarkeéaa luoda

luottamus siihen, etta tyésuhde jatkuu.

Sopimukset ovat tydelaméssa yleinen tapa sovittaa yhteen erilaisia tavoitteita ja
tarkoituksena on, ettd kummatkin osapuolet voivat luottaa sopimuksen noudatta-
miseen. Tyontekijat voivat usein vaikuttaa sopimukseen omilla mielipiteillaan ja
siksi he ovat télléin sitoutuneempia lopputulokseen kuin silloin, kun sopimukseen
ei ole voitu itse vaikuttaa. Tyontekijan ymmarrettyd, sisaistettyd ja hyvaksyttya
sopimuksen han haluaa toteuttaa sita julkisesti seka tilanteissa, joissa sité ei ole
valvottu. Nain toiminta sailyy johdonmukaisena sopimuksen sisaltéon liittyen ja
sitouttaa tyontekijaa. (Jalava & Matilainen 2010, 78 — 79.)

Sitouttamisella on paljon etuja, joista organisaatio hyotyy pystyessaéan pitaméaan
kiinni avainhenkildistdan. Talldin kulut rekrytoinnista ovat pienia, mika taas vai-
kuttaa yrityksen imagoon, koska vaihtuvuus on pientéa. Osaavilla tyontekij6illa on
paljon tietotaitoa ja ndin he pystyvat luomaan tulevaisuudessa tytpaikkoja.
Avainhenkilot sitouttamalla pystytaan pitdmaan kiinni heidan tietotaidostansa.
Talloin suorituskyky ja tuloksellisuus sailyvat tai parantuvat. Asiakkuuksien hoita-
minen sujuu ilman konflikteja ja asiakkaiden uskollisuus ja tyytyvaisyys séailyvat
korkealla tasolla. (Lampikoski 2005, 78.) Menestyminen antaa mahdollisuuden

palkita tyontekij6itd ja parantaa koulutusta. Tallainen positiivinen kierre vahvistaa
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sitoutumista tyohon. Taloudellisissa vaikeuksissa oleva yritys sen sijaan saastaa
kuluissa, eika yrityksella ole silloin mahdollisuutta palkita ty6ntekijoitdéan, mika
painvastaisesti heikentdd sitoutumista henkiloston osalta tyéhan ja organisaa-
tioon. (Saari & Pyoria 2012, 43.)

Tyontekijan vuorovaikutteiset suhteet eritoten omaan yksikkdon, omaan tiimiin tai
projektiinsa, ovat tarkeita sitoutumisen lahteita erityisesti silloin, kun tehdéan or-
ganisaatiossa radikaaleja muutoksia. Hyvat suhteet ja luottamus kollegoihin tuo-
vat kompensaatiota johtamis- tai organisaatioilmastoon. (Lampikoski 2005, 52.)
Esimiehen tuki ja mahdollisuus personoituun urakehitykseen sitouttavat tyonteki-
jaéa ja antavat samalla tyontekijalle mahdollisuuden saada bonuksia urakehityk-
sen myota. Tyontekijan positiivista asennoitumista ja kasitysta organisaatiosta
voidaan vahvistaa hyvien ty6olojen lisaksi reiluilla palkkioilla ja palautteella.
(Zhang, Akhtar, Zhang & Rofcanin, 2019.)

Lampikosken (2005, 50) mukaan sitoutumattomuus voi nakya siten, etta tyonte-
kija ei kunnioita organisaation arvoa eika saantoja ja tapoja toteuttaa tyota, vaan
menee siitd, mista aita on matalin. Sitoutumattomuuteen vaikuttaa myds se, etta

tyontekija on irtisanomisuhan alla tai hanta uhkaa lomautus.
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4 METSANOMISTAJA ASIAKKAANA

4.1 Asiakkaan sitouttaminen palveluntarjoajaan

Juuti (2015, 129) kirjoittaa, etta sitoutuneet ihmiset tunnistavat parhaiten asiak-
kaiden tavoitteet seka motiivit. Jokaisella asiakkaan yhteydenotolla on takanaan
hanen mielessééan olevat tavoitteet, jotka asiakas toivoo organisaation palvelui-
den tai tuotteiden avulla saavuttavansa. Asiakkaiden motiivien tunnistaminen on
hyvin tarkeaa organisaatiolle, silla sen on pyrittava tayttamaan asiakkaan odo-
tukset jokaisella palvelukerralla, jotta organisaatio voi menestya. Samassa Kir-
jassa Juuti (2015, 129) mainitsee vuonna 2013 tehdysta tutkimuksen tuloksesta,
jossa on todettu, etta asiakkaat saattavat vaihtaa hyvinkin herkasti palveluntarjo-

ajaa, mikali heidan tavoitteensa eivat tayty.

Sitoutuminen asiakastydssa voidaan méaaritella siten, etta se kuvaa halua yll&api-
tda suhdetta. Tallin asiakas on sitoutunut palveluntarjoajaan sen vuoksi, etta
palveluntarjoaja on luotettava ja tarjoaa hanelle sopivia ja arvoa tuottavia tuotteita
tai palveluita. Palveluntarjoajaan sitoutunut asiakas arvostaa luottamusta ja ha-
nen arvonsa huomioonottavaa palvelua. Palveluntarjoajaan luottaminen ja sitou-
tuminen ovat tarkeitd sellaisille asiakkaille, jotka pitavat tata suhdetta arvok-
kaana. Asiakkaan suhde yritykseen on sita lujempi, mita sitoutuneempi asiakas
yritykseen on. (Grénroos 2020, 51 — 53, 152.)

Palvelutapahtuma hoituu ensiluokkaisesti, kun asiakasta palvelevalla henkil6lla
on korkea ammatillinen identiteetti ja han on tydhonsé ja organisaatioonsa sitou-
tunut. Mikali han on epavarma siita, miksi han tekee ty6ténsa voi palvelutapah-
tuma talléin olla laadultaan huono. (Juuti 2015, 127.) Asiakaspalveluorganisaa-
tiossa osaavien henkildiden menettdessa tydmotivaationsa he tarkkailevat uusia
tyopaikkoja ja samalla tilanne vaikuttaa palvelun laatuun seka asiakassuhteisiin
(Viitala 2021, 171). Palvelukilpailussa asiakkaan kokema laatu on tarkeassé ase-
massa, minka vuoksi yrityksen johdon tulee kiinnittd& siihen erityista huomiota.
Palveluntarjoajan on ehdottomasti sitouduttava laatuvaatimuksiin. (Gronroos
2020, 109.)

Palveluprosessissa sattuva virhe on oiva tilaisuus palveluntarjoajalle nayttaa asi-

akkaalle, kuinka sitoutunut se on palveluun. Tilanteen korjaaminen hallitusti voi
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parantaa asiakkaan luottamussuhdetta yritykseen ja sitouttaa asiakasta entises-
taan palveluntarjoajaan. Mitd enemman tyontekijat ovat sitoutuneet yrityksen
strategiaan, arvoihin ja palveluajatuksiin, sita laadukkaammin virhe saadaan kor-
jattua. (Grénroos 2020, 120.)

Sitoutuminen asiakassuhteessa asiakkaan puolelta merkitsee sita, etta asiakas
on motivoitunut toimimaan toisen osallisen kanssa. Se tarkoittaa myos sita, etta
asiakas haluaa yllapitaa hanelle arvokasta suhdetta. Asiakastyytyvaisyys on si-
ten kytkoksissa asiakassuhteen lujuuteen. (Gronroos 2020, 51, 151.) Positiivinen
asiakaskokemus heijastuu positiivisena myos henkiloéstoon ja toisin pain, mutta
negatiivinen asiakaskokemus vastaavasti rasittaa henkilosta. Negatiivinen hen-
kiloston asenne ja ilmapiiri yhtalaisesti heijastuvat asiakaskokemuksiin negatiivi-
sesti. (Juuti 2015, 126.)

Pelkastaan tyytyvainen asiakas ei valttamatta ole riittdva asiakassuhteen yllapi-
toon, vaan asiakaan pitaisi olla erittain tyytyvainen yrityksen edustajaan, jotta han
palaa takaisin (Gronroos 2020, 151). Erittain tyytyvaiset asiakkaat palaavat sa-
man palveluntarjoajan luo ja tekevét palveluoston kuusi kertaa todennakdisem-
min kuin asiakkaat, jotka ovat vain tyytyvaisia saamaansa palveluun (Staal Was-
terlund & Kronholm 2017).

Metsdnomistajien suhteet palveluntarjoajiin noudattavat samaa kaavaa kuin
muutkin asiakassuhteet. Tunneperaisella sitoutumisella on vahva yhteys asia-
kastyytyvaisyyteen sekd metsdnomistajan sitoutumiseen puunhankintaorgani-
saatioon. Metsdnomistajien tunneperaisen sitoutumisen on todettu olevan vah-
vempaa kuin jatkuvuussitoutumisen. Puunhankintaorganisaation tulee siten kes-
kittyd yhteisten arvojen jakamiseen asiakkaan kanssa kuin asiakkaalle tarjottaviin
etuisuuksiin. (Staal Wasterlund & Kronholm 2017.)

Asiakkaiden sitouttamisen, asiakkuuden sailyttdmisen ja kehittamisen tulee olla
markkinoinnin tavoitteena eikd pelkastdan keskittyd uusien asiakkaiden hankin-
taan. Markkinoinnin tavoitteita voidaankin sanoa olevan kolmessa tasossa (Tau-
lukko 1) eli l6ytaa uusia asiakkaita, sailyttdd nykyiset asiakkaat ja kehittda asiak-
kuutta. (Grénroos 2020, 233.)
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Taulukko 1. Markkinoinnin tavoitteet ja asiakkaan sitoutumisen tasot (Grénroos
2020, 234)

Markkinoinnin tavoite Asiakassitoutuminen

Taso 1: asiakashankinta Saada asiakkaat Koeosto
valitsemaan yrityksen
tuotteet/palvelut

Taso 2: asiakkaiden Saada asiakkaat Osuus "asiakkaan
sailyttéminen tyytyvaiseksi ostamaansa, lompakosta”

jotta he ostavat toistekin
Taso 3: asiakkuuden Solmia luottamukseen Osuus myos “asiakkaan
kasvattaminen perustuva suhde, jotta he  sydamesta ja ajatuksista”

kokevat sitoutuvansa
yritykseen ja asioivat siella
jatkuvasti

Gronroos (2020, 234) kirjoittaa kirjassaan, etta asiakashankintaa (Taulukko 1)
voidaan kuvata kertamyyntimarkkinoinnilla, jolloin jokaista uutta ostotapahtumaa
voidaan kuvata koeostolla. Tahan pyritaan erilaisilla mainoskampanijoilla ja tar-
jouksilla. Toisella tasolla vuorovaikutteisessa markkinoinnissa asiakas seka yritys
ovat sdanndllisessa kontaktissa keskendan. Talloin tavoite on kannustaa asiak-
kaita jatkuvaan ostamiseen ja luoda heille myénteinen kuva palveluprosessista,
jolloin on mahdollista saavuttaa asiakkaalta jatkuva osuus palvelutuotteen os-
toista. Kolmannen tason tavoitteena on luoda asiakkaan tunnesitoutuminen yri-
tykseen, josta muodostuu todellinen asiakassuhde. Tall6in asiakkaan siirtyminen

toisen yrityksen asiakkaaksi on epatodennakoisempaa.

4.2 Metsanomistajan asiakkuus

Paaosin kaikilla metsédalan organisaatioilla on olemassa jonkinlainen sdhkdinen
palvelukanava, johon metsanomistajalla on mahdollisuus liittdd omat metsati-
lansa ja tarkastella metsétilojen tietoja seka tehdé toimeksiantoja tai tarjouspyyn-
t6ja rippuen palvelun tarjoajasta. Metsanomistajatutkimuksen mukaan kuitenkin
alle 40 prosenttia yksityismetsanomistajista tiesi sdhkoisten palveluiden olemas-
saolosta ja vain keskimaaran 13 prosenttia oli niitd kayttanyt vuosina 2016 —

2018. Lahitulevaisuuden osalta kayttdjien maara ei nayttaisi olevan nousussa
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muutamaa prosenttia enempdaa. (Hanninen ym. 2020, 29 — 30.) Metsaammatti-
laisille suunnatun kyselyn tuloksena on nahtavissa, etta vastaajat uskovat sah-
koisten palveluiden kehittymisen ja yleistymisen vaikuttavan myds metsanomis-
tajien aktivoitumiseen metsanhoidollisiin toimiin (Pynndnen, Haltia & Ramd 2017,
32).

Alle 45-vuotiaat metsanomistajat ovat kayttaneet sahkoisia palveluita eniten ja
vastaavasti yli 75-vuotiaat vahiten (Pynndénen ym. 2017, 32). Jyvaskylan yliopis-
ton tekeman tutkimuksen mukaan vastaajista 20 prosenttia oli kayttanyt sahkoisia
palveluita yli kymmenen kertaa viimeisen vuoden aikana ja 2,5 prosenttia ei ollut
kayttanyt kertaakaan. Kyselyyn vastaajista 72,6 prosenttia oli yli 50-vuotiaita.
(Koivisto, Makkonen & Frank 2016, 2,6.)

Metsdnomistaja 2020 -kyselyyn liittyvassa tutkimusraportissa metsdnomistajat
ovat jaettu selkeisiin tavoiteryhmiin, jotka kuvaavat metsanomistajan tavoitteita
omassa metsassa. Monitavoitteinen ryhma koostuu metsanomistajista, jotka ta-
voittelevat metsaomaisuudellaan taloudellista hyotya ja turvallisuutta, tydmahdol-
lisuuksia seka aineettomia asioita kuten ulkoilu. Virkistyskayton tavoiteryhma pai-
nottaa metsiensa aineettomia hyotyja, kuten maisema- ja luonnonsuojelua ja ul-
koilua. (Hanninen ym. 2020, 10.)

Metsassa tekevalle tavoiteryhmalle metsassa tydskentely on tarkeaa yleisen hyo-
tylikunnan seka metsastyksen ja marjastuksen rinnalla. Turvaa ja tuloja hakeva
tavoiteryhma pitaa metsaa sijoituskohteena ja arvostaa tasaista puunmyyntituloa.
Epatietoisten tavoiteryhmalla ei sen sijaan ollut erityisia tavoitteita metsaomai-
suudelleen. (Hanninen ym. 2020, 10.) Epatietoisten ja virkistyskayttgjien tavoite-
ryhmassa sahkaisia palveluja kaytettiin vahemman ja vastaavasti monitavoittei-
sessa tavoiteryhmassa seka tuloja ja turvaa hakevassa tavoiteryhmassa tilanne

oli painvastainen (Pynndénen ym. 2017, 32).

Metsanomistajille suunnattujen sahkdisten palvelun kehittdminen voi jatkossa
helpottaa metsdammattilaisen yhteydenpitoa asiakkaaseen. Sahkdisten palvelui-
den kayttd voi auttaa metsdammattilaista tunnistamaan metsanomistajan tavoit-
teet varsinkin, jos metsdnomistaja ei osaa ilmaista asiaa metsantalouteen liittyvin

termein. (Haltia, RA&mo6, Pynndnen, Valonen, & Horne 2017, 13.)
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Metsanomistajat tarvitsevat edelleen erilaisia palveluita, tuotteita ja henkilokoh-
taista neuvontaa, koska sahkdiset palvelukanavat eivat tavoita kaikkia metsan-
omistajia. Metsanomistaja 2020 -kyselyyn osallistuneista vastaajista suurin osa
(69 %) on ollut yhteydessa metsaalan ammattilaiseen liittyen puukauppoihin.
My®0s erilaiset palveluostot, kuten taimikonhoito sek& nuoren metsan kunnostus
(49 %), metsénuudistaminen (44 %) ja metséatien tai ojien kunnostus (23 %) ovat
yleisia syita yhteydenottoon palveluiden ostoa varten. (Hanninen ym. 2020, 21,
57.)

Asiakkailla on erilaisia tavoitteita ja taman vuoksi heilté tulee aina tiedustella, mil-
laisia tavoitteita heilla on taman palvelutilanteen tai ostotapahtuman taustalla.
Tama tavoitteiden tiedustelu vastaavasti ohjaa palvelukontaktia suuntautumaan
oikein. (Juuti 2015, 129) Vuosina 2016 — 2018 metsanomistajista noin 75 pro-
senttia oli ollut yhteydessa metsdalan organisaatioon omien metsiensa kasitte-
lyyn liittyen. Metsdammattilainen oli kysynyt 25 prosentilta metsanomistajista hei-
dan tavoitteitaan metsaansa liittyen. Metsdnomistajista 25 prosentin kanssa ta-
voitteet oli selvitetty aiemmin, jolloin asiaa ei tiedusteltu nyt asioidessa. Puolet
metsanomistajista kuitenkin kertoi kyselyssa, ettei heilta ollut tiedusteltu tavoit-

teitta nyt asioidessa, eikd aiempina vuosina asioidessa. (Hanninen ym. 2020, 43.)

Mikali metsdnomistajan ja metsdammattilaisen nakemykset puukaupasta, met-
sanhoidollisista toimenpiteista tai metsdnomistajan tavoitteista eroavat hyvinkin
paljon, voi metsanomistajalle sopivan toimintatavan |dytdminen olla haastavaa.
Taman vuoksi metsdnomistajan palveluita tulee kehittaa asiakaslahtoisesti sekéa
metsanomistajia kuunnellen ja heidan tavoitteensa huomioon ottaen. Metsdam-
mattilaisia tulee tulevaisuudessa kouluttaa ottamaan huomioon monitavoitteisuus
seka luontoarvoja arvostavan metsanomistajan toiveet. Talléin luontoarvoja ko-
rostavat metsanomistajat saataisiin mahdollisesti aktivoitua metsanhoitoon liitty-

vissa palveluissa. (Haltia ym. 2017, 13.)

Metsanomistajan muut kuin puuntuotantoon liittyvéat tavoitteet voivat vaikuttaa
metsdaammattilaiselle silta, ettd metsanomistaja ei halua olla aktiivinen, mutta to-
dellisuudessa han voikin hydédyntdd metsdomaisuuttaan hyvin aktiivisesti tai han

on voinut tehda paatoksen olla hoitamatta metsaomaisuuttaan. Kayttamattomia
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hakkuumahdollisuuksia on enemman hiljaisilla mets&dnomistajilla kuin metsan-

omistajilla, jotka toimivat aktiivisesti. (Haltia ym. 2017, 91, 97.)

Puolet Metsanomistaja 2020 -kyselyyn vastanneista metsdnomistajista oli sita
mieltd, etté viimeisen kolmen vuoden aikana metsdammattilainen oli kaynyt I&api
heidan kanssaan erilaisia vaihtoehtoja metsanhoidollisten toimenpiteiden suh-
teen. Erilaisten metsanhoidollisten vaihtoehtojen taloudellisista vaikutuksista oli
puhuttu melkein joka kolmannen metsanomistajan kanssa, kun taas luonnonhoi-
dollisia asioita oli kasitelty vain joka neljannen metsanomistajan kanssa. Lahes
puolet metsanomistajista oli kokenut, ettei metsdammattilainen ollut kertonut eri

metsankasittelymenetelmien vaikutuksista. (Hanninen ym. 2020, 43.)

Metsdammattilaisten mielesta olisi tarkeaa panostaa metsanomistajan palveluun
hanen toiveidensa ja tavoitteidensa huomioiden, eika toimia saman vanhan kaa-
van mukaan korostaen edelleen pelkastaan puuntuotantoa maksimoivaa toimin-
tatapaa ja siihen liittyvia tydmenetelmia. Metsédnomistajan palveluihin panostami-
nen tarkoittaa sita, etta palvelut ja tuotteet muokataan jokaiselle metséanomista-
jalle sopivaksi hanen tavoitteensa ja toiveensa huomioon ottaen. (Haltia ym.
2017, 91-92.) Asiakastyytyvaisyys on suuressa roolissa tilanteessa, jossa met-
sanomistaja kayttaa palveluja satunnaisesti. Vastaavasti palveluja saanndllisesti
kayttavan metsanomistajan uskollisuus riippuu suuresti sitoutumisesta palvelun-

tarjoajaan. (Staal Wasterlund & Kronholm 2017.)

Taysin selvda on, ettd metsanomistaja kaipaa jatkossakin neuvontaa ja tukea
metsdaomaisuuden hoidossa, silla vain 25 prosenttia metsanomistajista ilmoittaa
tekevansa kaikki paatokset itse. Tietenkin osa metséanomistajista tarvitsee jotakin
tiettyd palvelua, koska he tekevat metsatoita itse. Osa metsanomistajista vastaa-
vasti kaipaa kokonaisvaltaista metsaomaisuuden hoitoon liittyvaa palvelua. (Han-
ninen ym. 2020, 57.) Metsanomistajat tarvitsevat metsaammattilaisilta vaihtoeh-
toja erilaisiin metséankasittelyratkaisuihin ja samalla heiddn omien tavoitteidensa
huomiointia (Haltia ym. 2017, 31). Kuitenkin l&hes puolet metsdnomistajista ha-
kee tukea ja tietoa puukauppoihin liittyen puuta ostavilta yrityksiltd (Koivisto ym.
2016, 8).
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelméa

Tutkimusmenetelména tyossa kaytettiin padasiallisesti kvantitatiivista eli maaral-
listd tutkimusmenetelmaa. Tama tutkimusmenetelma valikoitui kaytettavaksi sen
vuoksi, jotta ajatuksena oli alusta alkaen tehd& toimeksiantajan asiantuntijoille
kysely tyon aiheesta. Toimeksiantaja toivoi kyselya, silla muilla tavoin aiheen tut-
kiminen olisi vienyt liiaksi aikaa kiireisilta vastaajilta. Olemassa olevan tutkimus-
ongelman vuoksi kysely oli taéhén tarkoitukseen paras vaihtoehto, jolloin vastauk-
set ovat todenperadisid. Lisdksi avoimen palautteen saaminen on paremmin mah-

dollista, kun vastaajaa ei voida tunnistaa.

Kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimusmenetelma tarkoittaa tilastollista tutki-
musta, jota kayttden selvitetaan kysymyksia prosenttien ja maarien avulla. Ai-
neiston kerdamisessa kaytetaan tassa menetelmassa paasaantoisesti tutkimus-
lomaketta, jossa kaikille vastaajille ovat samat kysymykset ja valmiit vastausvaih-
toehdot. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan selvittda eri asioiden valisia
riippuvuussuhteita. (Heikkila 2014, 15.)

Selain-pohjaiseen kyselyyn liittyy riski matalasta vastausprosentista, mika voisi
olla riski liilan pieneen vastausmaaraan kyselyssa. Kokonaistutkimuksessa on tar-
koitus tutkia kaikki perusjoukkoon kuuluvat jasenet (Heikkila 2014, 31). Paadyttiin
siten tdman vuoksi toimeksiantajan kanssa lahettamé&éan kysely kaikille metséaasi-
antuntijoille. N&in saatiin varmistettua riittdvan kattava vastausmaaréa kyselyyn.

Vastausprosentiksi odotettiin muodostuvan 30 — 40 prosenttia.

Tutkimukseen kaytettiin myds kvalitatiivista eli laadullista menetelméaa, silla kyse-
lyyn muodostui muutamia avoimia kysymyksid, joihin vastaajalla oli mahdollista
kirjoittaa omia ajatuksia ja ideoita kasiteltdvasta aiheesta. Naiden vapaiden kom-
menttien vuoksi laadullisen menetelman kayttdé osana ty6ta oli ehdottoman tér-
keaa. Avoimella kysymykselld on mahdollisuus saada sellaista tietoa, mika ei olisi

iimennyt kyselyssé olevista kysymyksista.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa avaamaan tutkimuskohdetta laadul-

lisesti ja selittamaan sekd ymmartamaan jotakin ilmiota. Pelkan kvantitatiivisen
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tutkimuksen avulla on mahdotonta selvittda pelkastaan syita. (Heikkila 2014, 15.)
Kvalitatiivinen tutkimus kasittaa yleensa vain avoimia kysymyksia. Kvantitatiivi-
sissa kyselytutkimuksissa voidaan kayttaa lisaksi kvantitatiivisen tutkimuksen
avoimia kysymyksi&, mutta niissa jotenkin rajataan aluetta, jota avoin kysymys
koskee. (Heikkila 2014, 47.)

Tutkimuskysymykset ohjaavat kyselyn kysymysten muodostamista. Tutkimuk-

sessa on tarkoitus 16ytaa vastaukset seuraaviin kysymyksiin:
Miten metsaasiantuntija on sitoutunut toimintatapaan?

Miten hénet saataisiin sitoutettua paremmin?

5.2 Kysely

Kyselylomake (Liite 1) muodostettiin tutkimuskysymyksiin pohjautuen selainpoh-
jaiseen Webropol-ohjelmaan valmiiseen kyselypohjaan toimeksiantajan edusta-
jien kanssa yhteistydssa. Kysymykset muodostuivat pddosin suljetuiksi eli struk-
turoiduiksi kysymyksiksi, joissa on valmiina vastausvaihtoehtoja. Taméa helpottaa
vastausten kasittelya ja jokainen vastaaja on samassa lahtétilanteessa, vaikkei

olisi kielellisesti taitava kirjoittamaan kattavaa vastausta (Heikkila 2014, 49).

Kyselylomakkeeseen muodostui kayttéon Likertin asteikko sen hyvan kaytetta-
vyyden ja vertailun vuoksi. Likertin asteikko koostuu paasaantoisesti nelja tai viisi
tasoisesta jarjestysasteikosta, jossa vastausvaihtoehtojen aaripaina ovat taysin
toistensa &aripaat. (Heikkila 2014, 51.) Kyselyssa Likertin asteikko on yhdesta
viiteen, jossa yksi taysin eri mielté, kaksi jokseenkin eri mielt, kolme en osaa

sanoa, nelja jokseenkin samaa mielta ja viisi tdysin samaa mielta.

Kyselylomake (Liite 1) muodostui viidesta osiosta, jonka jokainen osio keskittyi
kysymyksiin yhdesta aihealueesta. Kyselyn alkuun tuli muutamia yksilGivia kysy-
myksia taustamuuttujiksi. Taustamuuttujat eli selittavat tekijat vaikuttavat tutkitta-
viin kokonaisuuksiin (Vilkka 2015, 68). Osiot muodostuivat kasiteltdvan aihealu-

een perusteella seuraavasti;

- toimintatapamalli
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asiakaskontaktointi

asiakastiedot

sahkoinen palvelukanava

asiakastapaaminen.

Kyselylomakkeen vastaukset kayttivat padosin Likertin asteikkoa. Sen liséksi kol-
messa 0siossa oli mukana vapaa sana -kenttd, johon vastaajalla oli mahdollisuus
halutessaan kirjoittaa aiheeseen liittyvia ajatuksia. Vapaa sana -kenttaa ei kyse-
lylomakkeessa ohjeistettu kayttdmaan, jottei vastaajalle muodostu siitd ylitse-

paasematonta kynnysta vastaamisen suhteen.

Kyselylomakkeeseen johtava linkki lahetettiin sahképostilla toimeksiantajan kai-
kille metsaasiantuntijoille saatekirjeen (Liite 2) kera. Lahetettyjen kyselyjen seka
vastaajien maaraa tyossa ei kerrota, silla tama halutaan pitaa vain toimeksianta-
jan tiedossa. Vastausprosentiksi kyselylle muodostui 50,8 prosenttia, joka oli toi-
meksiantajan odotuksiin ndhden oikein hyva. Tyohyvinvointikyselyissa paasaan-
tbisesti tavoitellaan vastausprosentiksi vahintddan 60 prosenttia (Vallinkoski
2020), johon tata tyéta voidaan verrata. Kirjallisia vastauksia kyselyyn saatiin
paljon, kuten myos tekstid vapaa sana -kenttaan.

5.3 Tutkimusaineiston kasittely ja eettisyys

Tilaaja jakoi kyselyn sahkdpostilinkkiné saatekirjeen (Liite 2) kera. Taman vuoksi
tilaaja luonnollisesti tietda tutkimuksen perusjoukkoon kuuluvat henkilot. Saate-
kirjeessa kerrottiin selkeasti, millaisesta tutkimuksesta on kysymys ja miten tie-
toja kaytetddn. Tyon tekijdna minulla ei ole tietoa vastaajien henkil6llisyydesta,
vaan kaytbssani on ainoastaan kyselysta saatu vastausaineisto. Vastaukset k-
sitelladn tassa tyodssa siten, ettd vastaajia ei voida yhdistdd vastauksiin ja tata
auttaa analyysien suorittaminen isommissa joukoissa. Vastaajaa ei voi tunnistaa
taustamuuttujien perusteella. Kyselyn vastaanottaneita ei painostettu vastaa-

maan.
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Vastausten kasittelijana luovutan saavuttamani tulokset sekd havitan vastausai-
neiston tyon valmistuttua. Tutkimuksen eettiset seikat ovat huomioitu koko pro-

sessin ajan.

Vastausten kasittely on toteutettu tilastotieteelliseen analyysiin kehitetylla SPSS-
ohjelmalla (Statistical Package for Social Sciences), joka toimii erilaisten asioiden
tilastollisen tarkastelun valineena. Webropol-ohjelmasta saatu vastausaineisto

on siirretty SPSS-ohjelmaan analysoitavaksi.

Tilastollisen merkitsevyyden arvioinnissa on kaytetty ristiintaulukointia seka Khiin
nelio -testid ja Spearmanin korrelaatiokerrointa. Khiin nelié -testi sopii kaikille
mitta-asteikoille, kunhan varmistetaan, etta testin edellytykset ovat voimassa.
Testia varten voidaan alkuperaisia luokkia myo6s yhdistella tuloksen saavutta-
miseksi. Khiin nelio -testin tulos ilmaistaan p-arvolla, joka kertoo sattuman toden-
nakoisyyden. P-arvon ollessa lahelld nollaa voidaan paatella, ettd kyselyn tulos
voidaan yleistdd tutkimukseen osallistuneita suurempaan joukkoon. Tutkimuk-
sessa raja-arvoksi on asetettu 0,050 (5 %) eli sitd pienemmat arvot on tulkittu
tilastollisesti merkittaviksi. (Heikkila 2014, 184, 200 — 201.)

Korrelaatiokerroin ilmaisee riippuvuussuhdetta plus yhden sekd miinus yhden va-
lilla, jotka ilmaisevat taydellisen lineaarisen korrelaation. Korrelaatiokertoimen ol-
lessa lahella nollaa tilastollinen riippuvuus on heikkoa. Tuloksena saatu positiivi-
nen korrelaatio ilmaisee molempien arvojen kasvavan samansuuntaisesti ja ne-
gatiivinen korrelaatio ilmaisee arvojen vahenevan samansuuntaisesti. (Vilkka
2007,130.) Tutkimuksessa on laskettu keskihajonta ja mediaani. Keskihajonta
kertoo muuttujan etaisyyden aritmeettiseen keskiarvoon. Pieni arvo ilmaisee, etta
muuttujan arvot ovat lahella keskiarvoa ja mitd suurempi keskihajonnan arvo on,
sitd enemman muuttujan arvot ovat hajonneet koko vaihteluvalille. Mediaani ku-
vaa keskimmaista jakauman havaintoa, jolloin mediaanin kummallekin puolelle
jaa yhta monta havaintoa. (Vilkka 2007,122,124.)

Tutkimuksen reliabiliteetti on hyva, silla otoskoko on riittavan iso ja se edustaa
hyvin tutkittavaa perusjoukkoa. Ristiintaulukoinnilla ja Khiin nelid -testilla pyritaan
varmistamaan tuloksien oikeellisuus. Khiin neli6 -testia varten on tehty uusi luo-
kittelu, jossa on yhdistetty taysin eri mielta ja jokseenkin eri mieltd luokitteluun eri

mieltd. Toinen luokittelumuutos on tehty jokseenkin samaa mielta ja taysin samaa
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mielta luokitteluun samaa mieltd. Aineistoa tarkastellaan myds kolmessa eri
maantieteellisesséa alueessa, jotka ovat tydssa nimilla A, B ja C. Maantieteelliset
alueet ovat uudestaan luokiteltu vastaajien tiimien perusteella. Vastaajien tunnis-

taminen luokittelun vuoksi on mahdotonta.

5.4 Toimeksiantajan toimintatapamalli

Toimeksiantajan toiveesta tassa tyossa ei tuoda julki toimeksiantajan nimea. Toi-
meksiantaja on metsdalan organisaatio, joka toimii Suomessa ja yksityismetsa-

talouden asiakkaat ovat heille tarkea osa organisaation toiminnassa.

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on luonut itselleen selkean toimintatapa-
mallin, johon jokaisen metsaasiantuntijan pitaisi pystya sitoutumaan seka toteut-
tamaan néaita ohjeistuksia paivittdisessa tydossaan. Toimeksiantajan tavoitteena
on kokonaisvaltainen asiakkuuden hoito, mika kattaa kaikki asiakkaan tarpeet

metsaomaisuuden hoidossa.

Asiakaskontaktointi on hyvin tarked osa toimeksiantajan ja metsaasiantuntijoiden
tyota. Laadukkaalla asiakaspalvelutydlla asiakkaat sitoutetaan tyon toimeksian-
tajaan. Jokaisella metsaasiantuntijalla on paikkakunnalla oma ostoalue, jonka
asiakkaat ovat hanelle nimettyja. Metsaasiantuntijalle luodaan asiakkuustasoon
perustuva kontaktointilista, mikd muodostetaan siten, etta jokaiselle viikolle on
tavoitteena tietty maara kontakteja. Kontaktointi hoidetaan asiakassegmentoin-
nin ja siihen liittyvien ohjeiden mukaisesti. Asiakassegmentointia ja asiakkuusta-

soa ei voida tassé avata tarkemmin.

Asiakkaat ovat jaettu asiakastasoihin ja taméa vaikuttaa myos siihen, kuinka usein
asiakkaaseen ollaan yhteydessa. Kontaktointilista muodostuu paaosin metsaasi-
antuntijan omista merkityksellisista asiakkaista seka sellaisista asiakkaista, jotka
ovat aikaisempina vuosina tehneet puukauppoja. Kontaktointilistan lisaksi kon-
taktoidaan myo6s uusia ja aktivoitavia asiakkaita. Uuden asiakkaan yhteydenotto-
pyynto voi tulla toimeksiantajan oman sivuston tai muiden kanavien kautta, mista
yhteydenottopyyntd ohjataan asiakkaan metsatilan sijainnin mukaan alueen met-

saasiantuntijalle hoidettavaksi. Sahkoiset kanavat eri muodoissa toimivat yhtey-
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denottomahdollisuuksina asiakkaille. Saanndllisella kontaktoinnilla pyritdan pit-
kajanteiseen asiakkuuteen, asiakkaan sitouttamiseen ja varmistetaan saannolli-

nen puukauppa seka palvelumyynti.

Kontaktointiin liittyy olennaisena osana myds asiakastapaamiset joko fyysisena,
sahkoisena tai puhelimitse. Tapaaminen on tarkein osa asiakkuuden hoitoa, jolla
luodaan kestava asiakassuhde omaan metsaasiantuntijaan. Tapaamisen tarkoi-
tus on tuoda esille metsdnomistajalle hanelle sopivat vaihtoehdot metsanhoitoon
ja siten metsanomistajan tulee kokea, etta tapaamisesta on hanelle hyotya. Laa-
dukkaassa asiakastapaamisessa kaydaan lapi asiakkaan kaikki metsétilat ja niille
esitetddn erilaisia hoitovaihtoehtoja. Tapaamiseen on siten syyta valmistautua
huolellisesti ja siihen on mahdollisuus kayttaa myoés metsanomistajille suunnattua

sahkodista asiointikanavaa.

Jokaisen kontaktin yhteydessa metsaasiantuntija tarkistaa asiakastietojen oikeel-
lisuuden. Talléin asiakkaaseen varmistetaan yhteydenpito oikeaan kanavaan oi-
kealla osoitteella tai numerolla. Asiakastiedot vaikuttavat myds markkinointiin
seka puukaupan onnistumiseen. Tarkistamattomat asiakastiedot voivat johtaa
virheisiin puukaupan yhteydessa, jolloin virheiden korjaamiseen kuluu turhaan
resursseja seka rahaa. Tapaamista suunniteltaessa on hyva kayda lapi myds asi-

akkaan metsétilat, silla muutokset tilojen omistukseen tulee tehda manuaalisesti.

Toimeksiantaja tarjoaa asiakkaillensa sahkoisen asiointikanavan, mika tukee
metsdasiantuntijaa tydssaan seka on hyva apuvéline metsanomistajalle oman
metsdomaosuuden hallinnassa. Sahkoisen kanavan kautta on mahdollisuus
nahda metsanomistajan metséatilat sekéa kartat ja mahdolliset tulevat hakkuu- ja
hoitoehdotukset. Metsdasiantuntijalla on mahdollisuus taalta sahkoisesta kana-
vasta tulostaa myos kartat, mutta taméa kaikki edellyttaa sita, etta metsanomistaja
on rekisterditynyt palveluun. Tamé&n vuoksi metsaasiantuntijan tehtaviin kuuluu

tarkistaa asiakkaan rekisterdityminen kanavaan tai ainakin suositella sité.

Toimintatapaohjeistus siten ohjaa metsdasiantuntijan tyon kulkua ja helpottaa
muistamaan asioiden tarkistuksen ja tarkeyden. Ohjeiden avulla taataan tasalaa-
tuinen palvelu eri toimipisteissa. Toimintatapaohjeistuksen tavoite on tuottaa laa-

dukasta, asiantuntevaa ja asiakkaan huomioonottavaa palvelua.
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6 TULOKSET JA NIIDEN TARKASTELU

6.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 50,8 prosenttia, joka on hyva toimeksian-
tajan odotuksiin nahden. Vastaajista suurin ikaluokka (Kuvio 4) oli 50 — 60-vuoti-
aita 29 prosentin osuudella ja 40 — 50-vuotiaita oli 27 prosenttia vastaajista.

30,0%
20,0%
10,0%
0%
alle 30 v 30-40v 40-50 v 50-60 v yli 60 v
Ikdluokat

Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma

Vastaukset tyohistorian pituudesta jakautuvat (Kuvio 5) vastaajien kesken siten,
ettd heista 29 prosenttia oli tydskennellyt toimeksiantajan palveluksessa yli 20
vuotta. Vastaajista 48 prosenttia oli tydskennellyt kolmen ja 20-vuoden valilla ja

23 prosenttia enintaan kaksi vuotta.
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Kuvio 5. Vastaajien tyohistorian jakauma
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Toimeksiantajan kolmeen maantieteelliseen alueeseen siséltyy useita tiimeja,
joista jokaisesta saatiin vastaajia kyselyyn. Seuraavassa kuviossa (Kuvio 6) on
esitetty vastausten jakauma maantieteellisten alueiden valilla. A-alue on Etela-
Suomi, B-alue It&-Suomi ja C-alue Pohjois-Suomi.
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Vastausten jakautuminen maantieteellisesti

Kuvio 6. Vastausten jakautuminen maantieteellisten alueiden valilla

Kuvio 7 esittaa vastaajien ikdjakauman maantieteellisesti. Ikdjakauma on aluei-
den valilla hyvin samankaltainen.
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Kuvio 7. Vastaajien ikaluokkien jakauma maantieteellisesti

6.2 Toimintatapamalli

Kuviossa 8 on esitetty kyselyn vastausten perusteella jokaiselle kysymykselle
laskettu keskiarvo. Liitteessa 3 esitetaan kaikkien kysymysten osalta prosentti-
maaraiset tulokset. Osion tilastollinen mediaani ja keskihajonta (Taulukko 17) on
esitetty liitteessa 4. Keskihajonta alueen kysymyksissa on melko samaa luokkaa

kysymyksesta riippumatta.

Olen kokenut toimintatapa-ohjeistuksen minulle
hyodylliseksi

Toimintatapa motivoi minua tyéssani
Koen, etta [oydan ohjeet helposti
Mielestani toimintatapa sisaltaa liikaa ohjeita

Toimintatapa-malli etenee johdonmukaisesti

Olen saanut tarpeeksi tukea esimieheltani toimintatavan
omaksumiseen

Toimin toimintatapa-mallin mukaisesti jokaisessa
asiakaskohtaamisessa

Koen, etta voin edelleen vaikuttaa itse omaan tydpaivaani
ja sen siséltoon

00 1,00 2,00 3,00 4,00

Toimintatapamallin vastausten keskiarvo

Kuvio 8. Toimintatapamalliin liittyvien vastausten keskiarvo

Kyselyn ensimmaisend kysymyksena tiedusteltin metsaasiantuntijoilta, kuinka
hyodylliseksi he ovat toimintatapamallin ohjeistuksen kokeneet. Vastaajista 45
prosenttia (Liite 3) koki sen jokseenkin hyddylliseksi ja kuusi prosenttia hyddyl-
liseksi, kun taas 30 prosenttia vastasi olevansa jokseenkin eri mieltd. Taysin eri
mielté vastaajista oli kuusi prosenttia ja 13 prosenttia vastaajista valitsi vaihtoeh-

don en osaa sanoa.

Tilastollisesti merkitseva positiivinen korrelaatio (Spearmanin korrelaatiokerroin
r= 0,516, p-arvo < 0,005) ilmenee kahden kysymyksen valilla, missa tiedusteltiin
toimintatapaohjeistuksen hyddyllisena kokemista ja kokemusta siita, etté voi itse
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vaikuttaa omaan ty0paivaansa ja sen sisaltoon. Mitd hyddyllisemmaksi toiminta-
tapamalli koettiin, sitd enemman vastaajalla oli tunne siita, ettd hén voi vaikuttaa
omaan tybpaivaansa ja sen sisaltoon. Moni kuitenkin kayttaa toimintatapaohjeis-
tusta jollain tasolla, vaikka kokemus mallin hyodyllisyydesta ei olekaan kovin
hyva. Leiviskdan (2011, 120 — 121) mukaan normatiivisesti sitoutuneet tuntevat
velvollisuutta organisaatiota kohtaan, jolloin he ovat valmiina panostamaan orga-

nisaation hyvéksi, vaikka eivat tunne mukanaolon tunnetta ja innokkuutta.

Tyohistorian pituudella (Taulukko 2) on tilastollisesti merkitseva ero toimintatapa-
mallin hyddyllisyyden kokemukseen (khiin neli6 -testin p-arvo < 0,005). Tydhisto-
rian pituuden ollessa enintaan kaksi vuotta tai yli 20 vuotta koettiin toimintatapa-
ohjeistuksen olevan hyodyllinen péaivittaisessa tydossa. Ohjeistuksen hyddyllisyys
koettiin painvastaisena silloin, kun ty6historian pituus vaihtelee kolmen ja 20-vuo-

den valilla.

Taulukko 2. Ty6historian vaikutus toimintatapaohjeistuksen hyddyllisyyteen

0-2v 3-10v 11-20 v yli 20 v Total
eri mielta 18,2% 60,0% 65,0% 28,0% 41 4%
samaa mielta 81,8% 40,0% 35,0% 72,0% 58,6%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Maantieteellisten alueiden (Taulukko 3) valilla on viitteita tilastollisesti merkitse-
vasta erosta (khiin nelio -testin p-arvo 0,052). Maantieteellisella alueella A koet-
tiin, ettei toimintatapaohjeistuksesta ole hyodtya paivittdiseen tyohon, kun muilla

alueilla siitd koettiin olevan enemman hyotya.

Taulukko 3. Maantieteelliset erot toimintatapaohjeistuksen hyodyllisyydessa

Alue A Alue B Alue C Total
eri mielta 57.6% 29 4% 35,0% 41,4%
samaa mielta 42.4% 70,6% 65,0% 58,6%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Toimintatapamallin tarkoitus voi olla vastaajille epaselva, jolloin sen tarkeytta ei

ymmarreta eika tutustuta ohjeistukseen riittavasti. Rope & Kettunen (2012, 86)
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kirjoittavat, etté tyontekijoille on tarkeda kertoa yrityksen tavoitteet ja suunta, jotta

jokainen tyontekija ymmartaa taustat toiminnalleen ja mihin oma tekeminen liittyy.

Kyselyn kysymykseen motivoiko toimintatapa (Liite 3) vastaukset muodostuivat
kielteiseksi, silla 55 prosenttia vastaajista vastasi, ettei se motivoi. Vastaajista 20
prosenttia vastasi sen motivoivan jonkin verran ja 25 prosenttia valitsi vastauksen
en osaa sanoa. Taman vuoksi vastausten keskiarvoksi (Kuvio 8) muodostui 2,43.
Vastaajan ialla, tyohistorian pituudella ja maantieteellisten alueiden vélilla ei ollut

tilastollista eroa.

Sen sijaan erittain merkittava positiivinen lineaarinen korrelaatio (r=1,000, p-arvo
<0,005) havaitaan toimintatavan motivoivuuden seké ohjeiden 16ytymisen valilla.
Ohjeiden helposti 16ytyminen vastaavasti motivoi vastaajia. Hyppasen (2007,
232) mukaan motivointi uuteen toimintatapaan tapahtuu tuomalla esiin tietoa
siitd, miksi uusi malli on parempi ja toimivampi seka asiakasystavallisempi. Tyon-
tekijoiden osallistaminen muutoksen suunnitteluun, muutoksen sisaistamiseen

annettu aika seka riittdva tuki auttavat motivaation parantumiseen.

Kyselyn avulla haluttiin selvittéda, 1oytyvatkod toimintatapaohjeistuksen sivustolla
olevat ohjeet helposti. Vastaajista 73 prosenttia (Liite 3) vastasi, ettei ohjeita 16ydy
helposti, kun taas 20 prosenttia oli sitd mielta, etta ohjeet I6ytyvat jokseenkin hel-
posti. Tilastollisesti merkitsevaa yhteytta kuvaa positiivinen korrelaatio (r= 0,596,
p-arvo <0,005) toimintatapaohjeistuksen mukaan toimimisen seka ohjeiden hel-
posti l0ytymisen valilla. Ohjeiden l16ytyessa helposti toimitaan toimintatapaohjeis-

tuksen mukaisesti.

Edelliseen kysymykseen liittyen kyselyssa tiedusteltiin siséltadko toimintatapaoh-
jeistus liikaa ohjeita, johon 61 prosenttia (Liite 3) metsaasiantuntijoista vastasi
myontavasti ja 24 prosenttia oli sita mieltd, ettei ohjeita ole liikaa. Vastaajista 15
prosenttia valitsi vastauksen en osaa sanoa. Merkittavia tilastollisia eroja ei syn-

tynyt vastaajan ian, tyohistorian tai maantieteellisten alueiden valilla.

Seuraavaksi kyselyssa kysyttiin, eteneek6 toimintatapaohjeistus johdonmukai-
sesti, johon 41 prosenttia (Liite 3) vastasi olevansa taysin eri mielta tai jokseenkin

eri mieltaq, kun taas 35 prosentin mielesta se etenee jokseenkin johdonmukai-
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sesti. Vastaajista 24 prosenttia valitsi vastauksen en osaa sanoa. Merkitsevia ti-
lastollisia eroja ei syntynyt vastaajan ian, tyohistorian tai maantieteellisten aluei-

den valilla.

Kyselyn avulla haluttiin tietd&, ovatko metsaasiantuntijat saaneet riittavasti tukea
esimieheltddn toimintatavan omaksumiseen. Vastaajista 70 prosenttia (Liite 3)
vastasi saaneensa riittdvasti tai jokseenkin riittavasti tukea ja 14 prosenttia vas-
tasi, ettei ollut saanut riittdvasti tukea. En osaa sanoa vastauksen valitsi 16 pro-
senttia vastaajista. Maantieteellisten alueiden, tyohistorian tai metsaasiantuntijan
ialla ei ollut tilastollista merkitsevyytta. Tulosten mukaan esimiehelta saa riitta-
vasti tukea toimintatapamalliin liittyen ja esimiehelta uskalletaan tarvittaessa ky-
sya apua ja tukea. Tutkimuksessa on todettu, ettéa esimiehen ja alaisen hyva vuo-
rovaikutus korreloi tydhon sitoutumisen kanssa (Forsten-Asikainen & Kultalahti
2019,14). Lisaksi toimivalla johtamisty6lla saadaan aikaan sitoutuminen tyohon

seka vahvistettua ja yllapidettya tydmotivaatiota (Rope & Kettunen 2012, 90).

Kyselyssa tiedusteltiin toimivatko vastaajat toimintatavan mukaisesti jokaisessa
asiakaskontaktissa. Vastaajista 34 prosenttia (Liite 3) toimi jokseenkin toiminta-
tavan mukaisesti ja viisi prosenttia tdysin sen mukaisesti. Vastaajista 36 prosent-
tia oli taysin tai jokseenkin eri mieltd ja 23 prosenttia valitsi vastauksen en osaa
sanoa. Vastauksilla ei ollut tilastollista merkitsevaa eroa vastaajan ian, tydhisto-
rian tai maantieteellisten alueiden valilla. Hyppasen (2007, 232) mukaan tyonte-
kijoiden on kyettdva sitoutumaan, jotta voivat toimia uuden toimintatavan mukai-
sesti. Taman kaltaisessa tilanteessa sitoutuminen vaatii keskustelua, ymmarrysta

seka tietoa.

Tilastollisesti erittdin merkitsevaa yhteytta positiivisen korrelaation muodossa (r=
0,596, p-arvo <0,005) huomataan toimintatavan mukaisessa toiminnassa seka
toimintatapaohjeistuksen motivoivuuden valilla. Mikali vastaaja koki, ettéd h&n mo-
tivoituu toimintatapaohjeistuksesta han myds toimi sen mukaisesti. Vastaajat pyr-
kivéat tavalla tai toisella toimimaan aina asiakkaan parhaaksi noudattaen toimek-
siantajan ohjeita tilanteen mukaan parhaaksi katsomallaan tavalla. Sitoutumaton
tyontekija ei kunnioita organisaation arvoja, saantoja eika tyotapoja vaan oikaisee

siita, mista aita on matalin. (Lampikoski 2005, 50).
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Kyselyssa kysyttiin, kokeeko vastaaja, etté voi edelleen vaikuttaa omaan tyopai-
vaansa ja sen sisaltoon. Vastaajista 23 prosenttia (Liite 3) vastasi olevansa taysin
samaa mielta ja jokseenkin samaa mielta oli 48 prosenttia. Viisi prosenttia vas-
taajista oli jokseenkin eri mieltd ja yhdeksan prosenttia taysin eri mieltd. Vastaa-
jista viisi prosenttia valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa. Tyohistorian pituudella
(Taulukko 4) on viitteita tilastollisesti merkitsevasta erosta (khiin nelio -testin p-
arvo 0,006). Asiaan kielteisemmin kuin muut suhtautuvat vastaajat, joiden tyohis-
torian pituus on kolmen ja kymmenen vuoden valilla. Viitalan (2013, 38) mukaan
tyOnantajan osoittama sitoutuminen tyontekijaa kohtaan luo edellytykset sitoutu-
miselle, jolloin hanelle annetaan mahdollisuus vaikuttaa omaan ty6paivaansa ja

tuoda esille omat vahvuutensa.

Taulukko 4. Tyohistorian vaikutus kokemuksesta vaikuttaa omaan tyopaivaan

0-2v 3-10v 11-20v yli 20 Total
eri mielta 4 3% 50,0% 21.7% 25 9% 253%
samaa mielta 95,7% 50,0% 78,3% 741% 747%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kyselyssa oli vastaajilla mahdollisuus kirjoittaa toimintatapaan liittyvia ajatuksia
vapaa sana -kentdassa. Monen vastaajan mielestéa toimintatapamalli on kankea ja
vastaajat kokevat, etta heidat yritetddn asettaa tiettyyn muottiin, jolloin katoaa

henkilokohtainen ote seka oma persoona asiakaspalvelutilanteessa.

"Toimintatavasta tulee nyt kuitenkin olo, etta kaikkia ajetaan liikaa
samaan muottiin ja omaa tyontekotapaa ei saisi enaa kayttaa.”

Vastaajat kokivat kaavamaisen toiminnan myds rajoittavana tekijana asiakaskon-
takteissa ja -tapaamisissa. Vastaajien mielesté lilan jaykka toimintatapa ei tuota
haluttua tulosta ja sitoo kasia liikaa. Osa vastaajista oli huolissaan liian muodolli-

sesta toiminnasta, mika voi johtaa tydmotivaation laskemiseen:

” Nama toimintatapaohjeistukset syovat tydmotivaatio loppuun.”
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Asiakaspalveluorganisaatiossa osaavien henkildiden menettdessa tydomotivaati-
onsa he tarkkailevat uusia tyopaikkoja ja samalla tilanne vaikuttaa palvelun laa-
tuun seké asiakassuhteisiin (Viitala 2021, 171). Vastaajat pyrkivat kuitenkin teke-
maan hyvia tuloksia, mika on osa tunnepohjaista sitoutumista, jolloin saavutetut
tulokset ovat tarkeita ja halutaan toimia yrityksen strategian mukaisesti (Lampi-
koski 2005, 48) vaikkei toimintatapamalli siihen ole nykyaan kannustin. Toiminta-

tapa koettiin kuitenkin hyvana asiana tydssa aloittaville metsaasiantuntijoille:

"Mallit sopivat hyvin ainoastaan uusien kokemattomien toimihenkil6i-
den koulutukseen.”

Toimintatapaohjeistus tuntuu kuitenkin monien mielesté olevan vieléa keskenerai-
nen ja vaatii muokkausta toimiakseen. Kaytossa olevat tyokalut, tietojarjestelmat
ja hakutoiminto eivéat nykyaan toimi silla tasolla, etta olisi mahdollista toimia toi-

mintatapamallin mukaisesti.

6.3 Asiakaskontaktointi

Asiakaskontaktointiin liittyvien kyselyn vastausten lasketut keskiarvo on esitetty
alla olevassa kuviossa (Kuvio 9). Liitteessa 3 selvitetaan jokaisen kysymyksen
vastausten prosenttijakauma. TAman osion tilastollinen mediaani ja keskihajonta
(Taulukko 18) on esitetty liitteessa 4. Keskihajonta vaihtelee hyvin paljon kysy-
mysten valilla. Alueen kysymyksista ei l6ytynyt tilastollisesti merkitsevaa eroa

vastaajan ian, tyohistorian tai maantieteellisten alueiden valilla.
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Hyodynnan kontaktointilistaa oman tyoni
suunnittelussa

Tavoitteena oleva 5 tapaamista viikossa on
helppo saavuttaa

Haluan vaikuttaa kontaktointilistan sisaltéon

Haen aktiivisesti uusia kontakteja omalta
ostoalueeltani

Saannollinen yhteydenpito asiakkaisiin auttaa
tavoitteitteni saavuttamisessa

00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Asiakaskontaktointiin liittyvien vastausten
keskiarvo

Kuvio 9. Asiakaskontaktointiin liittyvien vastausten keskiarvo

Kyselyssa metsaasiantuntijoilta tiedusteltiin hyddyntavatkd he kontaktointilistaa
tyonsa suunnittelussa. Keskiarvon ollessa 3,07 (Kuvio 9) vastaukset jakautuivat
kahtia siten, ettd 53 prosenttia (Liite 3) vastasi olevansa taysin tai jokseenkin sa-
maa mielta ja vastaavasti 43 prosenttia kertoi olevansa taysin tai jokseenkin eri

mielta. Nelja prosenttia vastaajista valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa.

Asiakaskontaktointiin liittyvan osion toinen kysymys koskee tavoitteita, onko ta-
voitteena oleva viisi tapaamista viikossa helppo saavuttaa. Vain kahdeksan pro-
senttia vastaajista (Liite 3) oli sitd mieltd, etta tavoite on helppo saavuttaa ja 32
prosenttia vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta. Vastaajista 21 prosenttia
oli taysin eri mielta ja 35 prosenttia jokseenkin eri mieltd. Vastaajista nelja pro-
senttia valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastausten keskihajonta (Taulukko
18) on 1,32798. Selkeasti maaritellyt tavoitteet tuottavat erinomaisia asiakasko-
kemuksia (Kauppinen 2021). Liian korkealle asetetut tavoitteet eivat tayty, silla
motivaatio ei riita niiden tavoitteluun (Kauhanen 2015, 77). Sitoutumisen teoreet-
tiseen olettamukseen kuuluu oletus siitd, ettd tyontekija haluaa tavoitella yh-
teiseksi maariteltyja tavoitteita ja arvoja (Saari & Pydria 2012, 42).

Kyselyssa tiedusteltiin haluavatko metsaasiantuntijat osallistua oman kontaktoin-
tilistan muodostamiseen. Vastaajista 76 prosenttia (Liite 3) vastasi haluavansa
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osallistua kontaktointilistan muodostamiseen ja seitsemé&n prosenttia ei halunnut

osallistua. Vastaajista 17 prosenttia valitsi vastauksen en osaa sanoa.

Kyselyssa haluttiin varmistaa, etta metsaasiantuntija hakee omalta alueeltaan ak-
tiivisesti uusia kontakteja. Vastaajat olivat yksimielisia, silla vastaajista perati 37
prosenttia (Liite 3) kertoi olevansa taysin samaa mielta ja 46 prosenttia jokseen-
kin samaa mielta. Vain 11 prosenttia vastaajista oli taysin tai jokseenkin eri mielta
ja kuusi prosenttia valitsi vastauksen en osaa sanoa. Vastaajat haluavat pitda
oman alueen asiakkaat tyytyvaising, jolloin asiakas saadaan sitoutettua metsa-
asiantuntijaan ja puunhankintaorganisaatioon. Tunnesitoutunut henkild tydosken-
telee organisaation strategian mukaisesti (Lampikoski 2005, 48). Tunneperaisen
sitoutuminen vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen seké metsanomistajien sitoutumi-

seen puunhankintaorganisaatioon (Staal Wasterlund & Kronholm 2017).

Kyselyssa tiedusteltiin auttaako sdannoéllinen yhteydenpito asiakkaisiin saavutta-
maan metsaasiantuntijoille asetetut tavoitteet. Vastaajista 87 prosenttia (Liite 3)
oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta ja vain kahdeksan prosenttia oli jokseenkin
eri mielta tai taysin eri mieltd. Vastaajista viisi prosenttia valitsi vastauksen en

0saa sanoa.

Kyselyssa tiedusteltiin, miten metsaasiantuntija pitda ylla pitkaaikaisia asiakas-
suhteita. Kirjallisista vastauksista nousi esille laadukas ja luotettava palvelu,
jossa tuodaan esille oma persoona. Sitoutumisen vahvuuden seka laadukkaan
tyon valilla on huomattavan vahva yhteys (Saari & Pyorid 2012, 47). Asiakkaisiin
ollaan saanndllisesti yhteydessa ja kuunnellaan heidan toiveensa seka tavoit-
teensa metsanhoidon suhteen. Asiakkaalle halutaan olla rehellisia ja mahdolliset
virheet korjataan laadukkaasti. Asiat pyritddn hoitamaan asiakkaan aikataulujen
mukaisesti seké hoidetaan kauppoihin tai palvelumyyntiin liittyvét asiat asiakkaan
toivomalla tavalla. Positiivinen asiakaskokemus heijastuu positiivisena myos hen-
kilostoon (Juuti 2015, 126).

Metsaasiantuntijat haluavat olla luottamuksen arvoisia ja tuoda siten omalla toi-
minnallaan lisdarvoa asiakkaalle. Tassa kysymyksessa vastaajat toivat esille
my6s huolen ajan riittavyydesta toimistotdiden ja asiakkaiden asioidenhoidon va-
lilla. Fyysisten tapaamisten vahentyminen Covid -19-pandemian takia on vaikut-

tanut siihen, ettd asiakkaiden sitouttaminen ei ole helppoa. Grénroosin (2020 51
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— 53, 152) mukaan palveluntarjoajaan sitoutunut asiakas arvostaa luottamusta ja
hanen arvonsa huomioonottavaa palvelua. Asiakkaan suhde yritykseen on sita

lujempi, mita sitoutuneempi asiakas yritykseen on.

Vastaajat ovat padsaantoisesti sitd mieltd, ettd kontaktointi on tarkea osa ty6ta ja
saanndllinen  yhteydenpito  asiakkaisiin  auttaa  omien  tavoitteiden
saavuttamisessa. Viikottaisten tapaamisten tavoitemaaraan paaseminen
hajauttaa vastauksia jonkin verran. Vapaan sanan osiosta kay ilmi tama sama

hajonta:

"Jos kaikki sujuisi optimaalisesti ja kaupat saisi aina siltd istumalta
metsakaynnin ja asiakastapaamisen yhteydessa, olisi tavoitteet
mahdollisia.”

"Viisi tapaamista on helppo saavuttaa. Se, etta hoitaa niihin liittyvat
tyot vield tapaamisten lisaksi, on haastavaa.”
Puukaupan suhdannetilanteen koetaan vaikuttavan asiakastapaamisten

maaraan positiivisesti tai negatiivisesti aina sen hetken tilanteen mukaan.
Vastaajat toivovat toimeksiantajan johdon luovan hyvat edelletykset
kilpailukykyiseen puukauppaan, mika helpottaa talléin viiden viikottaisen

tapaamisen saavuttamisessa.

Kontaktointilistaan haluaa vaikuttaa l&hes jokainen vastaaja. Vapaa sana -kentta
toi esille, etta kontaktointilistoilla on sellaisia asiakkaita, joilla ei ole hakkuuaikeita
tai mahdollisuuksia siihen esimerkiksi metsien edellisten hakkuiden jaljilta. Listan
ajatellaan myo6s olevan puhelinmyyntilista, joka metsaasiantuntijan tulee kayda
lapi |0ytaékseen sieltd potentiaaliset asiakkaat. Kontaktointilistan toimivuudessa

koetaan olevan kehitettavaa:

"Tulee hirveasti turhaa ty6td ja osumatarkkuus puukauppoihin on
huono. Vahemmalla kontaktointimdaralla saa paljon parempia
tuloksi, kun ne on kohditettu hyviin kohteisiin, mihin tekee véahén
enemman taustatyota.”

Asiakaskontaktointiin toivotaan helpotusta markkinoinnin puolelta, jossa toivo-
taan osan kontakteista hoidettavan ja osan ohjautuvan metsaasiantuntijalle. Ta-

man koetaan auttavan seka uusasiakashankinnassa etta kontaktointilistojen la-
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pikaynnissa. Lisaksi erilaisten ohjelmien ja raporttien automaatiosta toivotaan tu-
levan tulevaisuudessa apua. Tavoitteiden kirjaamisessa ja tilastoinnissa vaikut-
taa olevan epéaselvyytta kirjallisten vastausten perusteella. Vastaajat olivat
tassakin huolissaan tydmotivaation vahenemisesta ja tyGyhteison ilmapiirin
rappeutumisesta. Vastaajien mielesta tydssa on paljon tilanteita ja tapahtumia
joihin ei itse voi vaikuttaa, mutta on kuitenkin itse vastuussa asioiden
onnistumisesta. Metsaasiantuntijoiden vastuu tydssaan on suuri, silla heidan tu-
lee voida auttaa asiakasta paatbksenteossa ja huomioida metsanomistajan ta-
voitteet ja varmistaa asiakastyytyvaisyys (Hanninen ym. 2020, 3).

6.4 Asiakastietojen tarkistus ja korjaus

Asiakastietojen tarkistus ja korjaus on tarkea osa asiakkuuden hoitoa ja silla
varmistetaan laadukas yhteydenpito asiakkaisiin. Kyselyn asiakastietojen
tarkistuksen ja korjaukseen liittyvien vastausten keskiarvo on esitetty kuviossa
10. Osion tilastollinen mediaani ja keskihajonta (Taulukko 19) on esitetty liit-
teessa 4 seka liitteessa 3 vastausten prosenttijakauma. Keskihajonta vaihtelee
kysymysten valilla voimakkaasti, mikd on ndhtéavissd myds vastausten keskiar-

VvOsSa.

Tarkistan jokaisen kontaktin yhteydessa asiakas- ja
tilatietojen ajantasaisuuden

Kysyn jokaisen kontaktin yhteydessa sahkopostin ja
markkinointiluvan

Ennen sopimuksen tekoa tarkistan myyj alomart\'k%er{
iedo

Tunnen metsanomistajan etuohjelman ja osaan kertoa
siita asiakkaalle

Tiedan ja ymmarran mihin kaikkeen asiakastietojen
oikeellisuus vaikuttaa

0o 1,00 2,00 3,00 400 5,00

Asiakastietojen tarkistukseen liittyvien vastausten
keskiarvo

Kuvio 10. Asiakastietojen tarkistukseen liittyvien vastausten keskiarvo
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Kyselyssa tiedusteltiin tarkistaako metsaasiantuntija jokaisen kontaktin
yhteydessa asiakas- ja tilatietojen ajantasaisuuden. Vastaajista 68 prosenttia
(Liite 3) vastasi olevansa jokseenkin tai tdysin samaa mieltd. Jokseenkin eri
mielta vastasi 23 prosenttia vastaajista ja taysin eri mielta vastasi seitseméan pro-
senttia. Vaihtoehdon en osaa sanoa valitsi kaksi prosenttia vastaajista.
Vastauksen keskiarvoksi (Kuvio 10) muodostuu 3,44. Khiin nelié -testin
(Taulukko 5) mukaan vastaajan idn sekad asiakas- ja tilatietojen tarkistuksen

valilla on tilastollisesti merkitseva ero (p-arvo 0,044).

Taulukko 5. Vastaajan ian vaikutus asiakas- ja tilatietojen tarkistukseen

alle 30 30-40w 40-50 50-60v yli 60 v
eri mielta 35,0% 55,6% 29,6% 17,9% 0,0% 30,6%
samaa mielta 65,0% 44 4% 70,4% 82,1% 100,0% 69,4%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Ikdryhméssa 30 — 40-vuotta (Taulukko 5) vastaukset suuntautuvat toisin pain
verratuna muiden ikaryhmien vastausjaukaumaan. Vastausten perusteella he
eivat tarkista asiakas- ja tilatietojen ajantasaisuutta niin useasti kuin muut
kyselyyn osallistuneet. Lisaksi Khiin neli¢ -testin (Taulukko 6) mukaan myds
vastaajan tyohistorian pituudella seka asiakas- ja tilatietojen tarkistuksella on
tilastollisesti merkitseva ero (p-arvo 0,045). Asiakas- ja tilatiedot (Taulukko 6)
jaavat useimmiten tarkistamatta silloin, kun vastaajilla tyohistorian pituus on

enintdan kaksi vuotta.

Taulukko 6. Ty6historian pituuden vaikutus asiakas- ja tilatietojen tarkistukseen

0-2v -10 v 11-20v yli 20 v
eri mielta 52,2% 33,3% 20,8% 18,5% 30,6%
samaa mielta 47 8% 66, 7% 79,2% 81.5% 69,4%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kyselyssa haluttin  tietdd, kysytddnkd jokaisen kontaktin yhteydessa
metsanomistajan sahkopostiosoite ja markkinointilupa. Vastaajista 37 prosenttia
(Liite 3) vastasi olevansa taysin tai jokseenkin samaa mielta kun taas 55 prosent-
tia vastasi olevansa taysin tai jokseenkin eri mieltd. Vastaajista kahdeksan pro-

senttia valitsi vastauksen en osaa sanoa. Khiin nelio -testin (Taulukko 7) mukaan
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vastaajan idlla ja sahkdisten tietojen tarkistuksen valilla on tilastollisesti

merkitseva ero (p-arvo 0,010).

Taulukko 7. Vastaajan ian vaikutus sahkopostin ja markkinointiluvan

tarkistukseen
alle 30 v 30-40v  40-50 v 50-60 v yli 60 v
eri mielts 72.2% 82.4% 65,4% 38,5% 20.0% 59 8%
samaa mielts 27,8% 17,6% 34,6% 61,5% 80,0% 40,2%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 7 ilmaisee, ettd 50 — 60-vuotiaat sekd yli 60-vuotiaat vastaajat
tarkistavat metsdnomistajan sdhkodpostiosoitteen sekd markkinointiluvan
jokaisen kontaktin yhteydessa. Sen sijaan 30 — 40-vuotiaat vastaajat jattavat
nama useimmiten tarkistamatta. Sahkopostiosoitteen ja markkinointiluvan
kysymisen seka asiakas- ja tilatietojen tarkistuksen valilla kay ilmi tilastollisesti
erittdin merkitseva posiviivinen korrelaatio ( r= 0,429 ja p-arvo <0,005) .Taméa
kuvaa sitd, etta mikali asiakas ja tilatiedot tarkistetaan kasvaa todennékdisyys

sille, ettd myds sahkopostiosoite ja markkinointilupa varmistetaan asiakkaalta.

Kyselyssa kysyttiin tarkistaako metsaasiantuntija myyjalomakkeen tiedot ennen
sopimuksen tekoa. Vastaajista perati 96 prosenttia (Liite 3) vastasi olevansa
taysin tai jokseenkin samaa mielta ja jokseenkin eri mieltéa tai taysin eri mielta oli
vain nelja prosenttia. Kysymyksessa vastaajan idlla, tyohistorialla tai maantie-

teellisten alueiden valilla ei ollut tilastollisesti merkitsevaa eroa.

Kyselyssa tiedusteltiin tuntevatko metsaasiantuntijat asiakkaille suunnatun
etuohjelman ja osataanko siita kertoa asiakkaalle. Vastaajista 63 prosenttia (Liite
3) vastasi olevansa taysin samaa mieltd ja 29 prosenttia jokseenkin samaa
mieltd. Vain nelja prosenttia vastasi olevansa taysin tai jokseenkin samaa mielta
ja neljd prosenttia valitsi vastauksen en osaa sanoa. Kysymyksessa vastaajan
ialla, tyohistorialla tai maantieteellisten alueella ei ollut tilastollisesti merkitsevaa
eroa. Sen sijaan viitteita tilastollisesti merkitsevasta positiivisesta korrelaatiosta
(r=0,478, p-arvo <0,005) on nahtavissd maantieteellisen alueen A:n osalta
myyjalomakkeen tietojen tarkistuksen ja ~metsdnomistajalle suunnatun

etuohjelman tuntemiseen ja siitd kertomisen liittyvien kysymysten valilla.
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Myyjalomakkeen tietojen tarkistuksen lisdantyessa asiakkaan etuohjelma

tunnetaan hyvin ja siitd kerrotaan asiakkaalle.

Kyselyssa haluttiin viela varmistaa, ettd metsaasiantuntija tietda ja ymmartaa
mihin kaikkeen asiakastietojen oikeellisuus vaikuttaa. Vastaajista 59 prosenttia
(Liite 3) vastasi olevansa taysin samaa mielta ja 38 prosenttia jokseenkin samaa
mielta. Painvastoin vastasi vain kaksi prosenttia ja yksi prosentti vastaajista valitsi
vastauksen en osaa sanoa. Kysymyksessa vastaajan ialla, tyohistorialla tai

maantieteellisen alueen valilla ei ollut tilastollisesti merkitsevaa eroa.

Vapaa sana -kentdssa kyselyn vastausten mukaan metséasiantuntijoilla oli sel-
ked kasitys siitd, mihin kaikkeen asiakastietojen oikeellisuus vaikuttaa. Taméa
koetaan kuitenkin haastavaksi, silla puukaupan ja palvelumyynnin yhteydessa on
paljon asioita muistettavana ja ndma tiedot tulevat kuitenkin tarkistetuksi myo-

hemmin palvelumyynnin yhteydessa:

"Metséaasiantuntijoilla on niin paljon muistettavaa ja kysyttavaa puun-
myyjilta, ettéa kaikkea ei vain muista.”

Vastaajat pohtivat myds henkilétunnuksen kysymisen turvallisuutta muissa kuin
kasvotusten tapahtuvissa tapaamisissa. Jokaisen tapaamisen yhteydessa esitet-
taviksi naitad kysymyksia ei koettu normaaliksi, vaan mielellaan tarkistetaan tiedot
ja sahkopostiosoitteet siina tilanteessa, kun niille on tarvetta. Markkinointilupien

kysyminen tuntuu jddvan muiden tarkistettavien asioiden varjoon.

Kyselyssa tiedusteltiin ideoita siitd, miten asiakastietojen tarkistus saataisiin rutii-
niksi ja monet vastaajat olivat sita mielta, ettd se on vain otettava omaksi toimin-
tatavaksi osaksi muuta rutiinia, vaikka muistilappujen voimalla. Useassa vastauk-
sessa ehdotettiin ohjelmaan yhteystietojen pakollisuutta sekd automaattista ete-
nemisté vasta sitten, kun kaikki pakolliset tiedot on taytetty. Lisaksi sopimuksiin
toivottiin enemman asiakastietoja, jolloin ne olisivat tarkistettavissa myo6s asiak-
kaan puolelta helpommin. Tulevaisuudessa toivottiin sdhkdisen palvelukanavan

tuovan asiakastietojen tarkistuksen toisen kanavan:

"Myyijalla pitaisi olla porkkana kayda itse paivittamassa tietonsa.”
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Metsanomistajille suunnattujen séhkdoisten palveluiden kehittaminen voi tulevai-
suudessa helpottaa metsdammattilaisen yhteydenpitoa asiakkaaseen (Haltia ym.
2017, 13). Toisaalta vastaajat toivat esille nykyisen kiireisen tyérytmin, mika karsii
konttorissa tehtavid asioita ja asiakaskontaktiin pitaisi pystya varaamaan enem-

man aikaa:

"Tavoiteasetanta asetetaan korkealle, jolloin houkutus oikaista jos-
sain kohdassa kasvaa.”

Koulutuksen toivominen tuo esiin siséisen motivaation, silla se kasittda halun ih-
misen itsensa kehittdmiseen ja toteuttamiseen seka kiinnostuksen tunteen teke-
maansa tyota tai asiaa kohtaan (Leiviska 2011, 49). Mahdollinen koulutus asia-

kaspalvelutilanteeseen oli monelle mielekasta:

"Asiaa voisi edesauttaa koulutuksella — miten ottaa asiat esiin met-
sanomistajan kanssa, jotta se tuntuu luontevalta, perustellulta ja
my6s hanta hyodyttavalta”.

6.5 Sahkdinen palvelukanava

Tama osio kasittelee sahkoiseen palvelukanavaan liittyvia vastauksia ja kuvio 11
iImaisee vastausten perusteella lasketun keskiarvon. Osion mediaani sekéa kes-
kihajonta (Taulukko 20) on esitetty liitteessa 4 seka vastausten prosenttijakauma

litteessa 3. Keskihajonta alueen kysymysten valilla on huomattavan pienta.
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Kerron sahkoisesta palvelukanavasta asiakkaalle

Sahkainen palvelukanava on minulle hyodyllinen tydssani

Pyrin ohjaamaan asiakkaan tutustumaan sahkoiseen
palvelukanavaan ennen tapaamista

Sahkoisen palvelukanavan kayttoon loytyy tukea riittavast

00 1,00 2,00 300 4,00

Séhkdiseen palvelukanavaan liittyvien vastausten
keskiarvo

Kuvio 11. Sahkoiseen palvelukanavaan liittyvien vastausten keskiarvo

Kyselyssa tiedusteltiin metsaasiantuntijoilta kertovatko he kaytéssé olevasta séh-
koisesta palvelukanavasta asiakkailleen. Vastaajista 24 prosenttia (Liite 3) vas-
tasi olevansa taysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mielta oli 59 prosenttia.
Vastaajista taas kymmenen prosenttia kertoi olevansa jokseenkin eri mielta ja
taysin eri mielta oli kaksi prosenttia. Vastaajista nelja prosenttia valitsi vastauksen
en osaa sanoa. Vastaajan ian, tyohistorian pituudella tai maantieteellisten aluei-

den vélilla ei ollut tilastollista eroa.

Metsanomistaja 2020 -tuloksista selviaa, etta alle 40 prosenttia metsanomista-
jista tietdd sahkoisten palvelukanavien olemassaolosta ja alle 20 prosenttia on
niita jossain vaiheessa kayttanyt (Hanninen ym. 2020, 29 — 30). Lisaksi Jyvasky-
l&n yliopiston tutkimukseen vastanneista vain joka viides oli kayttanyt sahkoisia
palveluita yli kymmenen kertaa viimeisen vuoden aikana ja 2,5 prosenttia ei ollut
kayttanyt kertaakaan (Koivisto ym. 2016, 2,6).

Kyselyssa tiedusteltiin sdhkdisen palvelukanavan hyodyllisyytta metsdasiantun-
tijan tydssa. Vastaajista 60 prosenttia totesi olevansa taysin tai jokseenkin sa-
maa mieltd ja 26 prosenttia jokseenkin tai taysin eri meiltd. Vastaajista 14 pro-
senttia valitsi vastauksen en osaa sanoa. Tilastollisesti merkitseva ero on (khiin
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nelio -testin p-arvo 0,011) maantieteellisten alueiden valilla, silla alueen A met-
saasiantuntijoista 48,4 prosenttia (Taulukko 8) vastasi ettei sdhkdisesta palvelu-
kanavasta ole hyotyd. Sen sijaan B:n ja C:n alueiden vastaajat olivat valtaosin
sitd mielta, ettéd sahkoinen palvelukanava on heille tydssédan hyodyllinen. Vastaa-
jan ian eika tyohistorian pituudella ei havaittu olevan tilastollista eroa.

Taulukko 8. Maantieteelliset erot sahkoisen palvelukanavan hyodyllisyyteen

Alue A Alue B Alue C Total
eri mielta 48,.4% 14 3% 30,0% 30.2%
samaa mielta 51,6% 85,7% 70,0% 69, 8%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Liséksi ilmeni viitteitd positiivisesta tilastollisesti merkitsevasta korrelaatiosta (r=
0,353, p-arvo < 0,005) kysymysten vélilla, joissa tiedusteltiin séahkdisen palvelu-
kanavan hyodyllisyyttd metsaasiantuntijoille seka kerrotaanko asiakkaalle séh-
koisestd palvelukanavasta. Mikali sahkdinen palvelukanava koetaan itselle
tyossé hyodylliseksi niin siité kerrotaan myos asiakkaille. Gronroosin (2020, 173)
mukaan uusia tekniikoita tulee markkinoida sisaisesti tyontekijoille, koska niiden

sisainen markkinointi motivoi kayttamaan niita.

Tilastollisesti merkitsevasta positiivisesta korrelaatiosta (r=0,426, p-arvo <0,005)
oli viitteita siina, koetaanko sahkoisen palvelukanavan seka toimintatapaohjeis-
tuksen olevan hyodyllinen vastaajalle. Mita hyddyllisemmaksi toimintatapaohjeis-

tus koetaan, sita hyodyllisemmaksi sahkoinen palvelukanava myos koetaan.

Kyselyssa tiedusteltin seuraavaksi pyrkivatké metsaasiantuntijat ohjaamaan
metséanomistaja-asiakkaansa sahkodiseen palvelukanavaan ennen tapaamista.
Vastaajista vain 32 prosenttia (Kuvio 12) vastasi olevansa asiasta taysin tai jok-
seenkin samaa mieltd ja ohjaavansa asiakkaan sahkdisen palvelun piiriin. Yli

puolet vastaajista kertoi jattavansa pois ohjauksen sahkoiseen palvelukanavaan.
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Pyrin ohjaamaan
asiakkaan
tutustumaan
sahkdiseen
palvelukanavaan
ennen tapaamista

Mtaysin eri mielta
jokseenkin eri mielta
" en osaa sanoa

jokseenkin samaa
mieltéa

" taysin samaa mielta

Kuvio 12. Asiakkaan ohjaaminen séhkoiseen palvelukanavaan

Ristiintaulukointia kayttamalla verrattiin alueen A (Taulukko 8) vastauksia siten,
vaikuttaako sahkoisen palvelukanavan kokeminen hyodyttdmaksi siihen, ohja-
taanko asiakas sahkoiseen palvelukanavaan ennen tapaamista. Tuloksista huo-
mataan, ettei sdhkoisen palvelukanavan kokeminen hyddyttamaksi juuri vaikuta

siihen, ohjataanko asiakas palvelun piiriin ennen tapaamista.

Metsasiantuntijat vastasivat seuraavaksi kysymykseen, jossa tiedusteltiin saa-
vatko he riittavasti tukea sahkoisen palvelukanavan kayttoon. Vastaajista 64 pro-
senttia kertoi olevansa taysin tai jokseenkin samaa mieltd ja 24 prosenttia jok-
seenkin tai taysin eri mieltd. Vastaajista 12 prosenttia valitsi vaihtoehdon en osaa
sanoa. Khiin neli¢ -testin (Taulukko 9) mukaan maantieteellisten alueiden ja riit-
tavan tuen saannin valilla on tilastollisesti merkitseva ero (p-arvo 0,043). Maan-

tieteellisella alueella A koetaan, ettd tukea on saatavissa mutta ei riittavasti.

Taulukko 9. Riittavan tuen saanti maantieteellisesti jakautuneena

Alue A Alue B Alue C Total
eri mielta 41,2% 14,3% 26,3% 27,3%
samaa mielta 58,8% 85,7% 73,7% 72,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kyselyn jatkokysymys edelliseen kysymykseen siitd, millaista apua vastaajat tar-
vitsisivat sdhkoisen palvelukanavan kayton osalta, antaa selkedn vastauksen

koulutuksen ja kertauksen tarpeesta:
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"Hyva tapa olisi yhteisesti harjoitella kouluttajan kanssa esimerkkiti-
lanteita kaikkien -- toiminnallisuuksien osalta.”
Yhtymien seka muiden erikoistapausten littaminen palveluun koettiin myos haas-
teellisena. Lisaksi kaivattiin tytkaluja tilanteeseen, jossa kerrotaan metsanomis-
tajalle palvelun hyddyllisyydesta metsdomaisuuden hoidossa. Vastauksista kavi
kuitenkin ilmi, ettd apua uskalletaan kysya kollegalta riippumatta hanen sijainnis-
taan. Sinokin (2016, 82) mukaan tydyhteisdssa yhteenkuuluvuuden tunne, vuo-

rovaikutus ja yhteisty0 ovat vahvoja motivaattoreita.

Kyselyssa tiedusteltiin, miten sahkoista palvelukanavaa tulisi parantaa, jotta se
hyodyttaisi tydssd. Tama osio kerasi paljon kehitysehdotuksia, silla siihen toivo-
taan edelleen paljon parannuksia muun muassa ajantasaisuudessa, visuaalisuu-
dessa ja kaytettavyydessa. Sahkoisen palvelukanavan toivotaan tuovan lisdar-
voa asiakkaalle:

"Jarjestelméan pitdisi tuoda metsanomistajalle lisdarvoa, jotta sita
kaytettaisiin.”

Sahkadisen palvelukanavan vero-osio sai paljon positiivista palautetta seka kehi-

tysehdotuksia. Asiakkaalle sen tulisi olla helppokayttdinen:

”- on ihan hyva ja vero-osio erinomainen niille, jotka ovat sinut tieto-
tekniikan kanssa.”

Sahkdiseen palvelukanavaan toivotaan tarjouspyyntdominaisuuteen parempaa
kaytettavyytta seka asiakkaalle visuaalisen kuviokartan luomisen mahdollisuutta.

Nama ominaisuudet hyddyttaisivat metsdasiantuntijoita seka vastaajia:

"Voisiko asiakas laittaa suoraan kuviokartan hakkuu- ja hoitotyotoi-
veineen sen kautta tulemaan ostajalle?”

Sahkoiseen palvelukanavaan toivottiin s&hkodisen allekirjoittamisen mahdolli-
suutta sekd mahdollista kanavaa yhteydenpitoon asiakkaiden kanssa. Kanavasta

selkedsti toivotaan yhteydenpito valinetta asiakkaan ja metsaasiantuntijan valille.

Kyselyssa tiedusteltiin, miten yksityismetsien asiakkuudenhoidon toimintatapa

tukisi paremmin ty6ta metsédnomistajien kanssa. Suurimmaksi toiveeksi nousi se,
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etta olisi enemmaén aikaa asiakkaiden kanssa ja heidat voitaisiin palvella yksi-
I6in&:

”Siten, etta toimintatapa antaisi enemman aikaa asiakaskontakteihin
jarjestelman palvomisen sijaan.”

Liséksi toivottiin myos sita, ettd metsaasiantuntijan omalle persoonalle annetaan
mahdollisuus nousta esille asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalvelu halutaan

hoitaa ensiluokkaisesti:

"Tydmme onnistumisessa henkilon vahvuudet tulee nostaa keski-
00n. Teemme tyd6tamme omalla persoonalla ja kaavamainen lahes-
tymistapa ei johda tehokkaimpaan lopputulokseen.”

Liséksi toivottiin, ettd asiakkuudenhoito toimisi yhdella jarjestelmélla monen eri
ohjelman sijaan. Myds parempi mahdollisuus kontaktoida asiakkaita esimerkiksi
ilmakuvien perusteella tai kontaktointilistojen perustuminen metsavaratietoon
saastaisi metsaasiantuntijan aikaa. Laaja-alainen koulutus oli useamman vastaa-
jan mielesta aiheellista. Liséksi asiakaspitoa toivottiin parannettavan erilaisilla

selkeilla asiakaseduilla.

6.6 Asiakastapaaminen

Tama osio keskittyy asiakastapaamiseen ja siina asiakkaan kuunteluun, tavoit-
teiden ja toiveiden tunnistamiseen seka onnistuneeseen asiakastapaamiseen
motivaation lahteena. Kyselyn vastausten keskiarvo on laskettu kuvioon 13. Vas-
tausten mediaani ja keskihajonta (Taulukko 21) ilmaistaan liitteessa 4 seka vas-
tausten prosenttijakauma liitteessa 3. Keskihajonta vaihtelee kysymysten valilla

huomattavasti.
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Perehdyn erittain hyvin asiakkaan metsatilojen
toimenpide-ehdotuksiin ennen tapaamista

Tutustun asiakkaan sahkoiseen metsasuunnitelmaan

Kuuntelen ja pyrin tunnistamaan metsanomistajan
tavoitteet metsanhoidon suhteen puukaupan ja
palvelumyynnin neuvottelun yhteydessa

Tarjoan aina metsanomistajalle erilaisia
metsanhoidollisia vaihtoehtoja puukaupan ja
palvelumyynnin neuvottelun yhteydessa

Onnistunut asiakastapaaminen motivoi minua tyéssani

00 1,00 2,00 3,00 400 5,00

Asiakastapaamisiin liittyvien vastausten keskiarvo

Kuvio 13. Asiakastapaamiseen liittyvien vastausten keskiarvo

Kyselyssa tiedusteltiin vastaajilta, perehtyvatkod he erittain hyvin asiakkaan met-
satilojen toimenpide-ehdotuksiin ennen tapaamista. Vastaajista 34 prosenttia
(Liite 3) kertoi olevansa taysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mielta oli 50
prosenttia vastaajista, 12 prosenttia oli taysin tai jokseenkin eri mielta. Vastauk-
sissa ei ollut tilastollisesti merkitsevaa eroa vastaaja ian, tydhistorian tai maan-
tieteellisten alueiden valilla. Gronroos (2020, 109) kirjoittaa, etta asiakkaan ko-
kema laatu palvelukilpailussa on tarkeassa asemassa ja palveluntarjoajan on eh-

dottomasti sitouduttava laatuvaatimuksiin.

Kyselyssa tiedusteltin metsaasiantuntijoilta tutustuvatko he asiakkaan s&hkoi-
seen metsasuunnitelmaan. Vastaajista 24 prosenttia (Liite 3) kertoi olevansa tay-
sin samaa mielta ja 41 prosenttia jokseenkin samaa mieltd. Vastaajista 18 pro-
senttia oli jokseenkin eri mielta ja 13 prosenttia taysin eri mieltd, nelja prosenttia
valitsi en osaa sanoa. Tyohistorian pituus ei vaikuttanut vastausten jakautumi-
seen. Sen sijaan maantieteellisten alueiden (Taulukko 10) valilla on tilastollisesti

merkitsevaa eroa.

Taulukko 10. Sahkdiseen metsasuunnitelmaan tutustuminen maantieteellisesti
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Alue A Alue B Alue C
eri mielta 36,1% 18,9% 47.8% 32,3%
samaa mielta 63,9% 81,1% 52,2% 67,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Khiin nelio -testin mukaan maantieteellisten alueiden ero tutustuessa sahkoiseen
metsasuunnitelmaan on tilastollisesti merkitseva ero (p-arvo 0,055). Maantieteel-
lisella alueella B (Taulukko 10) 81,1 prosenttia tutustuu asiakkaan sahkoiseen
metsasuunnitelmaan, kun vastaava luku alueella A on 63,9 prosenttia ja C on

52,2 prosenttia.

Tilastollisesti merkitseva ero khiin nelid -testin mukaan (p-arvo 0,051) ilmeni
my06s vastaajan ian osalta (Taulukko 11). Ikdluokassa 50 — 60-vuotta 86,2 pro-
senttia vastaajista kertoi tutustuvansa séhkoiseen metsasuunnitelmaan, kun taas
ikaluokassa 30 — 40-vuotta 56,3 prosenttia vastasi siten, ettei tutustu sahkoéiseen

metsasuunnitelmaan.

Taulukko 11. Vastaajan ikéluokan vaikutus sahkoiseen metsasuunnitelmaan tu-

tustumisessa

alle 30y 30-40v 40-50v 50-60v yli GO
eri mielta 40,0% 56,3% 30,8% 13,8% 40,0% 32,3%
samaa mielta 60,0% 43.8% 69,2% B6,2% 60,0% 67.7%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Kyselyn seuraavassa kysymyksessa haluttiin varmistaa, etta metsaasiantuntija
kuuntelee ja pyrkii tunnistamaan metsanomistajan tavoitteet metsanhoidon suh-
teen puukaupan ja palvelumyynnin yhteydessa. Vastaajista 99 prosenttia (Liite
3) vastasi kysymykseen olevansa taysin tai jokseenkin samaa mielta ja vain yksi
prosentti kertoi olevansa jokseenkin eri mielta. Keskihajonta (Taulukko 21) jaa
tassa koko tutkimuksen pienimmaéksi arvolla 0,48367. Vastaajan ian, tyohistorian
pituuden ja maantieteellisten alueiden osalta ei tilastollisesti merkitsevaa eroa.
Metsanomistaja 2020 -kyselyyn vastanneilta vain puolilta oli kysytty tavoitteita ta-
paamisessa puunostajan kanssa (Hanninen ym. 2020, 43). Metsanomistajalle

suunnattaviin palveluihin tulee panostaa siten, etta palvelut ja tuotteet muokataan
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jokaiselle metséanomistajalle sopivaksi hdnen tavoitteensa ja toiveensa otetaan
huomioon (Haltia ym. 2017, 91 — 92).

Kyselyn seuraava kysymys tiedusteli, tarjotaanko metsanomistajalle aina erilaisia
metsanhoidollisia vaihtoehtoja puukaupan ja palvelumyynnin neuvottelun yhtey-
dessa. Vastaajista 91 prosenttia (Liite 3) vastasi olevan taysin tai jokseenkin sa-
maa mielté asiasta. Tilastollisesti merkitsevia eroja ei muodostunut vastaajan ian,
ty6historian tai maantieteellisten alueiden valilla. Erittain tyytyvaiset asiakkaat pa-
laavat saman palveluntarjoajan luo ja tekevéat palveluoston kuusi kertaa todenna-
kéisemmin kuin asiakkaat, jotka ovat vain tyytyvaisia saamaansa palveluun
(Staal Wasterlund & Kronholm 2017). Lahes puolet Metséanomistaja 2020 -kyse-
lyyn vastannaista oli kokenut, ettei metsaammattilainen ollut kertonut eri metsan-

kasittelymenetelmien vaikutuksista. (Hanninen ym. 2020, 43.)

Asiakastapaamiseen liittyvan osion viimeinen kysymys, motivoiko onnistunut
asiakastapaaminen sai 96 prosentilta vastaajista (Kuvio 14) myonteisen vastauk-
sen. Vain kaksi prosenttia oli eri mielta ja kaksi prosenttia ei osannut sanoa mo-
tivoiko onnistunut asiakastapaaminen. Motivaatioon ei vaikuttanut vastaajan ika,
tyohistorian pituus eikéd maantieteellinen alue. Viitalan (2021, 50) mukaan tyon-
tekijaa motivoi palkitseva ty0, jolloin palkitsevuus kehittyy tyon sisallosta ja muo-

dostaa sisaista motivaatiota.

Tilastollisesti merkitseva positiivinen korrelaatio ilmentyi (r= 0,703, p-arvo
<0,005) kysymyksien valilla, joissa tiedusteltiin, motivoiko onnistunut asiakasta-
paaminen seka kuunteleeko ja pyrkiik6 metsaasiantuntija tunnistamaan metsan-
omistajan tavoitteet. Motivoiva asiakastapaaminen vaikuttaa siihen, ettd metsa-
asiantuntijat pyrkivat ja haluavat tunnistaa metsanomistajan tavoitteet. Sinokin
(2016, 98) mukaan sisaiset motivaatiotekijat auttavat motivaation sailymisessa ja

ovat kestavampia kuin vahemman aikaa motivoivat ulkoiset motivaatiotekijat.



57

Onnistunut
asiakastapaaminen
motivol minua

tyossani
M taysin eri mielta
" jokseenkin eri mielta
Wl en osaa sanoa

i jokseenkin samaa
mielta

W taysin samaa mielta

Kuvio 14. Onnistuneen asiakastapaamisen vaikutus motivaatioon

Viimeisena vastaajia pyydettiin antamaan kouluarvosana (4 — 10) toimintatapa-
mallille. Keskiarvoksi muodostui 6,57 ja mediaaniksi 6,5. Tilastollista eroa ei ha-

vaittu vastaajan ian, tyohistorian tai maantieteellisten alueiden valill&.

6.7 Johtopaatokset

Tuloksista voidaan tulkita, ettd sitoutuminen toimintatapaan ei ole niin vahvaa
kuin toivottavaa olisi. Toimintatavan koetaan olevan jokseenkin toimimaton ja
tama saattaa vaikuttaa metsaasiantuntijan sitoutumiseen tydnantajaansa seka
omaan tybhonsa. Vastaajat ovat hieman enemman normatiivisesti sitoutuneita
kuin tunnepohjaisesti sitoutuneita, silla he vaikuttavat tuntevan velvollisuutta or-
ganisaatiota kohtaan, vaikka eivat koe mukanaolon tunnetta ja innokkuutta. Tun-
nepohjaista kiintymysta kuvastaa kyselyn tuloksissa se, ettd vastaajat halusivat
vaikuttaa toimintaan vastaamalla tahan kyselyyn seka tuomalla esiin paljon laa-
dukkaita ja pitkélle ajateltuja kehitysehdotuksia. Sitoutuminen on kohdistunut tyo-

hon ja organisaatioon enemman kuin toimintatapaan.

Toimintatapamalli ei tulosten perusteella motivoi vastaajia, mutta he kuitenkin toi-
mivat parhaansa mukaan organisaation strategian mukaisesti. Motivaation puu-
tetta nayttavat kokevan eniten 30 — 40-vuotiaat vastaajat. Vaikka tutkimuksesta
ei selvia syyta tdhan, voi siihen vaikuttaa ikdluokan tdméanhetkinen elamaéanti-

lanne. Tyomotivaatiota on mahdollista saada kasvatettua, jos saatuja tuloksia
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hyodynnetdan ja siten kehitetdan toimintatapoja ja panostetaan toivottuun henki-
|6ston koulutukseen. Tama kuitenkin vaatii keskustelua toimintatavan taustan tar-
keydesta. Alentunut tyémotivaatio voi vaikuttaa tyontekijan huolellisuuteen tyo-

tehtavissaan seka asiakaspalvelun laatuun.

Kyselysta saatujen vastausten perusteella voidaan paatelld, etta metsdasiantun-
tijat olivat yksimielisia siitd, etta saanndllinen asiakaskontaktointi on tarkeaa niin
asiakkaan kuin vastaajankin kannalta tavoitteiden saavuttamisessa seka asiak-
kaiden sitouttamisessa organisaatioon ja metsaasiantuntijaan. Kontaktointilistan
muodostumiseen halutaan jatkossa vaikuttaa, jotta siitda on enemman hyotya
tydssa. Kontaktointilistojen perimmaista tarkoitusta ei kuitenkaan ole ymmarretty
eika sita siksi koeta tarkednd oman tyon ja organisaation kannalta, minka vuoksi
tahan pitaisi jatkossa panostaa enemman ja pyrkia tuottamaan laadukkaampia
listoja.

Toimeksiantajan asettamista tavoitteista ollaan kiinnostuneita ja niihin pyritaan,
mutta tapaamisen tavoitemaara on vastaajien mielesta asetettu liian korkealle.
Toisaalta vastauksien hajonta viittaa siihen, ettei tavoitteista ole keskusteltu riit-

tavasti, jolloin tavoitteiden saavuttaminen voidaan kokea haastavana.

Vastaajat uskovat sahkdisen palvelukanavan kaytén metsanomistajien osalta tu-
levaisuudessa kasvavan, nykyisin sita ei koeta merkittavaksi palvelukanavaksi.
Sahkdisesta palvelukanavasta kerrotaan asiakkaalle, mikali se koetaan omassa
tyossa hyodylliseksi. Vaikuttaa siltd, ettd eri maantieteellisilla alueilla on panos-
tettu enemman séhkoisen palvelukanavan kayttéon ja tuotu esille sen hydtynako-
kulmia, jolloin sita kaytetaan tydéssa enemman seka myos suositellaan asiak-

kaalle.

Toisaalta tuloksista voidaan paatella, ettd vastaajat eivat koe osaavansa opastaa
metsanomistajaa sahkdisen palvelukanavan kaytdssa, jolloin asiakkaan palve-
luun ohjaaminen voi jaada vahaiseksi. Sahkdisen palvelukananvan kayttoéon on-
kin moni vastaaja toivonut koulutusta seka kertausta. Kyselyssa kuitenkin yli puo-
let vastaajista kertoo asiakkailleen sahkodisen palvelukanavan olemassaolosta,

mika on huomattavasti parempi tulos, kuin Metsanomistaja 2020 -kyselyssa. Ker-



59

tomatta jattdminen voi johtua metsdasiantuntijan olettamuksesta, etta iakas asia-
kas ei kayta séhkdisia palveluita, jolloin tasta palvelukanavasta jatetdan herkem-

min kertomatta.

Palvelun laatuun ollaan sitoutuneita ja asiakastapaamisten osalta noudatetaan
toimintatapaohjeita. Metsanomistajilta tiedustellaan tavoitteita hyvin usein ja ne
otetaan huomioon metsanhoidollisten toimenpiteiden suunnittelussa. Asiakkaalle
tarjotaan aktiivisesti erilaisia metsénhoidollisia vaihtoehtoja ja metsaasiantuntijat
ovat oikeasti kiinnostuneet asiakkaan toiveista ja tarpeista. Tama antaa viitteita
siitd, etté asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa laadukkaaseen palveluun. Siséi-
sena motivaatiotekijana onnistuneet asiakastapaamiset ovat suuressa roolissa ja
ne edesauttavat tydmotivaation sailymista. Sisdinen motivaation lahteena toimiva
esimiessuhde vaikuttaa kestavalta. Sen sijaan yrityksen tavoitteet ja taustat tyon
tekemiselle vaikuttavat olevan epéselvid ja esimiesten panostusta tahan lisat-

tava.

Vastauksissa pohdittiin, etta nykyinen toimintatapamalli voi vaikuttaa tydmotivaa-
tion laskemiseen ja tdma voi olla tulevaisuudessa riski tyontekijoiden siirtymiseen
toisen organisaation palvelukseen ja siten my6s sitoutuminen voi muuttua enem-
man jatkuvuussitoutumiseksi. Jatkuvuussitoutumista tulee kaikin tavoin ehkaista
syntymasta. limi tulleisiin kehityskohteisiin olisi syyta paneutua ja kehittaa toimin-

taa saadun palautteen perusteella.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville toimeksiantajan palveluksessa ole-
vien metsaasiantuntijoiden sitoutuminen toimintatapamalliin ja sen kayttoon péi-
vittdisessa tydssa. Tavoitteena oli myds selvittda, miten heidat saisi sitoutettua
siihen vield paremmin. Tutkimusongelman laatiminen onnistui hyvin ja siihen pe-
rustuen onnistuttiin luomaan laadukkaat tutkimuskysymykset. Kyselylla saa-
duista tuloksista saatiin selvitettya miten sitoutuneita toimeksiantajan metsaasi-
antuntijat ovat toimintatapamalliin seka miten heidat saataisiin vastaajien omasta
mielesta sitoutettua siihen paremmin. Vastausprosentiksi muodostui 50,8 pro-
senttia, joka oli odotettua parempi. Liséksi laadullisia vastauksia kertyi paljon ja
ne antoivat todella hyvin taustatietoa maarallisiin kysymyksiin. Nain ollen kyselyn

tuloksia voidaan pitd&d melko luotettavana ja koko perusjoukon kattavana.

Saatujen vastausten perusteella voidaan todeta, etta tutkimukselle oli tarvetta ja
kyseinen aihealue oli toimeksiantajalle ja tydntekijoille hyvin ajankohtainen. Vas-
taajia kyselyyn saatiin jokaisesta ikdluokasta, jolloin vastaajien ikaluokkajakauma
oli hyvin edustettuna. Laadullisen aineiston maara yllatti positiivisesti. Naisté vas-
tauksista pystyttiin luomaan todellinen kuva tilanteesta maarallisten vastausten
taustalla. Toimeksiantaja sai positiivista sekd negatiivista palautetta toimintata-
pamallin toimivuudesta, mutta toisaalta tuli paljon laadukkaita ja loppuun asti aja-
teltuja kehitysehdotuksia. Toimeksiantaja sai nain arvokasta tietoa toimintatapa-

mallin ja siihen liittyvien asioiden kehitysta varten.

Asiakaspalvelu halutaan hoitaa laadukkaasti omaa persoonaa kayttaen, mutta
vastaukset toivat esille myds useasti esille asiakkaalle suunnatun ajan riittmat-
tomyyden. Tassa taustalla on tydmotivaatiotekijoitd, silla vastaajat olivat huolis-
saan asiakaspalvelun laadun séailymisesta. Metsdasiantuntijat vaikuttavat pitavan
tyostddn ja antoivat paljon ehdotuksia asioiden ja tydolosuhteiden paranta-
miseksi. TAma antaa kuvan siita, ettd oman tydnkuvan ja sisallon kehittamiseen
halutaan ehdottomasti vaikuttaa. Taméan vuoksi motivaation yllapitoon ja sen nos-
toon pitaisi jatkossa panostaa nykyistd enemman esimerkiksi yhteisen tekemisen
avulla. Sisaiset motivaatiotekijat kantavat kuitenkin pidemmalle kuin ulkoiset mo-

tivaatiotekijat.
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Sitouttamisen yksi keino on koulutus, jota hyvin monessa kohdin kyselyssé kasi-
teltiin vastaajien osalta. Koska vastaajat kokevat tarvitsevansa koulutusta olisi
tarkeaa sita heille antaa, ei vain pelkastaan sitouttamisen vuoksi vaan sen vuoksi,
jotta tyontekijat kokevat olevansa tarkeita ja heidan toiveensa on huomioitu ky-
selyn myota. Tybnantajan jarjestama koulutus osoittaa arvostusta tyontekijoita

kohtaan ja halua kehittaa seka kannustaa heita tydssaan.

Laadulliset vastaukset viittaavat vahvasti siihen, etta vastaajat ovat sitoutuneita
tyohonsa sekd normatiivisesti etta tunneperaisesti. Jatkuvuussitoutumista sen si-
jaan tyo ei tuonut esille. Vastaajat olivat huolissaan tydomotivaation katoamisesta,
mika kertoo siita, ettd he haluavat jatkossakin toimia toimeksiantajan palveluk-
sessa. Tutkimus toi esille useita kohtia, jotka vaikuttavat tydmotivaatioon ja joihin
mahdollisella toimintatapamallin muutoksella voidaan vaikuttaa positiivisesti. Si-
saisia motivaatiotekijoita kyselysta ilmeni useita.

Vastaavaa tutkimusta olisi hyddyllista kayttad muidenkin isompien muutosten yh-
teydessa, jotta voitaisiin selvittdd tehtyjen muutosten onnistuminen. Asiakasta-
paamisen osioon liittyvid kysymyksia olisi mahdollista hyddyntaa asiakkaille
suunnatussa asiakastyytyvaisyyskyselyssa, jolloin tuloksia voitaisiin verrata osal-

taan tuoreesta Metsanomistaja 2020 -kyselysta saatuihin vastauksiin.

Mikali tutkimuksen tulosten perusteella paadytdan tekemaan muutoksia, voisi
muutoksen onnistuminen olla myos jatkoa talle tutkimukselle. Tutkimuksen tulok-
sista on vain siina tapauksessa hyotya, etta tutkimukseen osallistujilta saatua laa-
dullista palautetta katsotaan siltd kannalta, ettd toimeksiantaja haluaa oikeasti
parantaa toimintatapaansa metsaasiantuntijoiden mielipiteitd kuunnellen ja siten

my0Os osoittaa arvostusta seka sitoutuneisuutta tyontekijoitaan kohtaan.

Tybmotivaatioon ja sitoutumiseen liittyneet asiat seka erilaisiin motivaatioteorioi-
hin tutustuminen tyon yhteydessa on ollut mielenkiintoista seké opettavaista. Tut-
kimustyo toi esille, ettd tydelamassa pienetkin asiat voivat olla suuria sisdisen

motivaation seka sitoutumisen kannalta.
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Minka ikainen olet?
alle 30

30-40

40-50

yli 60

Tyohistoriasi pituus yrityksen palveluksessa?
0-2 vuotta

3-10 vuotta

11-20 vuotta

yli 20 vuotta

Minka tiimin jasen olet?

Uuden toimintatapamallin on tarkoitus auttaa sinua ty6ssasi — osion kysymykset:

- Olen kokenut toimintatapaohjeistuksen minulle hyddylliseksi
- Toimintatapa motivoi minua tyéssani

- Koen, ettd I6ydan ohjeet helposti

- Mielestani toimintatapamalli siséaltaa liikaa ohjeita

- Toimintatapamalli etenee johdonmukaisesti

- Olen saanut tarpeeksi tukea esimieheltani toimintatapamallin

omaksumiseen
- Koen, etta voin edelleen vaikuttaa itse omaan ty6paivaani ja sen
sisaltoon

- Vapaa sana
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Kanta-asiakkaista muodostettu kontaktointilista muodostaa perusrungon tekemi-

sellesi. Samalla sdanndéllinen kontaktointi vahvistaa asiakaspistoa — osion kysy-

mykset:

Hyddynnan kontaktointilistaa oman tyoni suunnittelussa
Tavoitteena oleva 5 tapaamista viikossa on helppo saavuttaa
Haluan vaikuttaa kontaktointilistan sisaltoon

Haen aktiivisesti uusia kontakteja omalta ostoalueeltani

Saanndllinen yhteydenpito asiakkaisiin auttaa tavoitteitteni

saavuttamisessa
Miten mina omalta osaltani vahvista pitk&aikaisia asiakassuhteita

Vapaa sana

Asiakastietojen tarkistus ja korjaus on keskeinen osa asiakkuuden hoitoa — osion

kysymykset:

Tarkista jokaisen kontaktin yhteydessa asiakas- ja tilatietojen

ajantasaisuuden

Kysyn jokaisen kontaktin yhteydessa sahkdposti ja markkinointiluvan
Ennen sopimuksen tekoa tarkista myyjalomakkeen tiedot

Tunnen metsanomistajan etuohjelman ja osaan kertoa siitéd asiakkaalle
Tiedan ja ymmarran mihin kaikkeen asiakastietojen oikeellisuus vaikuttaa

Miten asiakastietojen tarkistus ja korjaus tulisi automaattiseksi rutiiniksi

jokaisen kontaktin yhteydessa

Vapaa sana

Asiakkaan kirjautuminen sahkdiseen palveluun sitouttaa asiakasta meihin ja sa-

malla sdhkdisen palvelun on tarkoitus auttaa sinua tyéssasi — osion kysymykset:

Kerron sahkoisesta palvelusta asiakkaalle

Sahkoéinen palvelu on minulle hyodyllinen tydssani
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- Pyrin ohjaamaan asiakkaan tutustumaan sahkoiseen palveluun ennen

tapaamista
- Sahkoisen palvelun kayttoon 16ytyy tukea riittavasti
- Millaista apua tarvitsisit sahkoisen palvelun kaytossa

- Miten yksityismetsien asiakkuudenhoidon toimintatapa tukisi paremmin
jokapaivaista tyotani metsanomistajien kanssa

- Miten séhkdista palvelu pitéisi parantaa, jotta se hyédyntaisi tyotasi
metsanomistajien kanssa

- Miten sahkdista palvelua pitéisi parantaa, jotta se hyoddyttaisi sinua

tyossasi

Asiakastapaaminen on tarkein osa asiakkuuden hoitoa, jolla luodaan arvoa asi-
akkaalle jokaisessa kohtaamisessa — osion kysymykset:
- Perehdyn erittain hyvin asiakkaan metséatilojen toimenpide-ehdotuksiin

ennen tapaamista
- Tutustun asiakkaan sahkdiseen metsadsuunnitelmaan

- Kuuntelen ja pyrin tunnistamaan metsanomistajan tavoitteet
metsanhoidon suhteen puukaupan ja palvelumyynnin neuvottelun

yhteydessa

- Tarjoan aina metsanomistajalle erilaisia metsanhoidollisia vaihtoehtoja

puukaupan ja palvelumyynnin neuvottelun yhteydessa
- Onnistunut asiakastapaaminen motivoi minua tydssani

- Mikali et tutustu asiakkaan sahkdiseen metsasuunnitelmaan, niin mista

haet tiedot

Anna toimintatapamallille kouluarvosana 4-10
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Liite 2.
Saatekirje

Hyva vastaanottoja!

Opiskelen Lapin Ammattikorkeakoulussa Metsatalousinsindérin opinnoissa ja
tama opinnaytety6honi liittyva kysely on suuressa roolissa oppimisessani. Kyse-
lyn tavoitteena on saada tietoa uusien toimintatapamallien toteutumisesta ja toi-
mivuudesta tydssdnne metséasiantuntijana. Kyselyn tuloksia on tyGnantajanne
tarkoitus kayttaa mm. toimintatapojen kehitykseen.

Kyselyyn osallistuminen on vapaaehtoista ja ehdottoman luottamuksellista. Ky-
selyn vastauksista ei ole mahdollista tunnistaa henkil6a eika kyselyssa kasitella
missééan vaiheessa henkildtietoja.

Tiedan, etté kyselyt ovat joskus tylsia, siksi teinkin tastd mahdollisimman selkean
ja tiiviin kokonaisuuden. Vastaamiseen menee noin 5-10 minuuttia.

Kysely on avoinna 05.03.2021 asti, joten autathan minua vastaamalla.
Kyselyyn paéset taméan viestin lopussa olevasta linkista

Kiitos yhteistyosta!

Ystavallisin terveisin

Mari Alatervo

Lapin AMK

Metsatalousinsinddriopiskelija

Linkki kyselyyn:
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Taulukko 12. Toimintatapamalliin liittyvien vastausten prosenttijakauma

jokseenkin taysin
taysin eri jokseenkin en osaa samaa samaa
mielta eri mielta sanoa mielta mielta
Olen kaokenut 6,0% 30,0% 13.0% 45,0% 6,0%
toimintatapa-
ohjeistuksen minulle
hyédylliseksi
Toimintatapa motivoi 22,0% 33,0% 25,0% 20,0% 0.0%
minua tydssani
Koen, etta ldydan ohjeet 26,0% 47 0% 6,0% 20,0% 1,0%
helposti
Mielestani toimintatapa 6,0% 18,0% 15,0% 41.0% 20,0%
sisaltaa likaa ohjeita
Toimintatapa-ohjeistus 9,0% 32,0% 24.0% 35,0% 0,0%
etenee
johdonmukaisesti
Olen saanut tarpeeksi 4,0% 10,0% 16.0% 57.( 13,0%
tukea esimieheltani
toimintatavan
omaksumiseen
Toimin toimintatavan 9,0% 29,0% 23.0% 34,0% 5,0%
mukaisesti jokaisessa
asiakaskohtaamisessa
Koen, ettd voin edelleen 9,0% 15,0% 5.0% 48,0 23,0%

vaikuttaa itse omaan
tyGpaivaani ja sen
sisaltadn

Taulukko 13. Asiakaskontaktointiin liittyvien vastaustausten prosenttijakauma

jokseenkin taysin
taysin eri jokseenkin en osaa samaa samaa
mielta eri mielta sanoa mielta mielta
Hyddynnan 9,0% 34,0% 4,0% 47 0% 6,0%
kontaktointilistaa
aman tydni
suunnittelussa
Tavaitteena oleva 5 21,0% 35,0% 4,0% 32,0 8,0%
tapaamista viikossa
on helppo saavuttaa
Haluan vaikuttaa 2,0% 5,0% 17,0% 38,0° 38,0%
kontaktointilistan
siséltddn
Haen aktiivisesti 3.0% 8,0% 6,0% 46,0% 37,0%
uusia kontakteja
omalta ostoalueeltani _ | | _
Saannallinen 0,0% 8,0% 5.0% 41,0% 46,0%

yhteydenpito
asiakkaisiin auttaa
tavaitteitteni
saavuttamisessa
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Taulukko 14. Asiakastietoihin liittyvien vastausten prosenttijakauma

jokseenkin taysin
taysin eri jokseenkin en osaa samaa samaa
mielta eri mielta sanoa mielta mielta

Tarkistan jokaisen 7.0% 23,0% 2,0% 55,0% 13,0%
kantaktin yhteydessa

asiakas- ja tilatietojen

ajantasaisuuden

Kysyn jokaisen 13.0% 42,0% 8,0% 33,0% 4,0%
kantaktin yhteydessa

sahképostin ja

markkinointiluvan

Ennen sopimuksen 1,0% 2,0% 1,0% 22.,0% 74,0%
tekoa tarkistan

myyjalomakkeen

tiedot

Tunnen 2,0% 2,0% 4,0% 29,0% 63,0%
metsanomistajan

etuohjelman ja osaan

kertoa siita

asiakkaalle

Tiedan ja ymmarran 1,0% 1,0% 1,0% 38,0%
mihin kaikkeen

asiakastietojen
oikeellisuus vaikuttaa

0
o

59,0%

Taulukko 15. Sahkdiseen palvelukanavaan liittyvien vastausten prosenttijakautu-
minen
jokseenkin taysin

taysin eri jokseenkin en osaa samaa samaa
mielta eri mielta sanoa mielta mielta

Kerron sahkdisesta 2,0% 10,0% 5,0% 59,0% 24,0%
palvelukanavasta
asiakkaalle

Sahkdinen 9,0% 17,0% 14,0% 34,0% 26,0%
palvelukanava an

minulle hyddyllinen

tydssani

Pyrin ohjaamaan 10,0% 41,0% 17,0% 28,0% 4,0%
asiakkaan

tutustumaan

sahkdiseen

palvelukanavaan

ennen tapaamista

Sahkdisen 5,0% 19.0% 12,0% 53.0% 11,0%
palvelukanavan kayttd

dn loytyy tukea

rittavasti
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Taulukko 16. Asiakastapaamiseen liittyvien vastausten jakautuminen

jokseenkin
taysin eri jokseenkin en osaa samaa
mielta eri mielta sanoa mielta

taysin
samaa
mielta

Perehdyn erittéin hyvin 5,0% 7.0% 4,0% 50,0%
asiakkaan metsatilojen

toimenpide-ehdatuksiin

ennen tapaamista

Tutustun asiakkaan 13,0% 18.0% 4,0% 41.0%
sahkdiseen
metsasuunnitelmaan

Kuuntelen ja pyrin 0,0% 1,0% 0,0% 19,0%
tunnistamaan

metsanomistajan

tavoitteet metsanhaidon

suhteen puukaupan ja

palvelumyynnin

neuvottelun yhteydessa

34,0%

24,0%

80,0%

Tarjoan aina 0,0% 8.0% 1,0% 40,0%
metsanomistajalle

erilaisia

metsanhoidollisia

vaihtoehtoja puukaupan

ja palvelumyynnin

neuvottelun yhteydessa

51,0%

Onnistunut 0.0% 2.0% 2.0% 15.0%
asiakastapaaminen
motivoi minua tyéssani

81,0%




Liite 4 1(2)

73

Taulukko 17. Toimintatapamalliin liittyvien vastausten tunnuslukuja

Olen saanut Taimin Koen, ettd
Olen tarpeeksi  toimintatapa-  voin edelleen
kokenut tukea mallin valkuttaa itse
toimintatapa-  Toimintatapa Mielestani ~ Toimintatapa  esimieheltani  mukaisesti omaan
ohjeistuksen — motivoi Koen, ettd  toimintatapa  -mallietenee  toimintatavan ~ jokaisessa  tydpéivadni
minulle minua dydan ohjeet  sisdltaa  johdonmukal  omaksumise  asiakaskohta  jasen
hyddylliseksi  tydssani helposti  likaa ohjeita sesti en amisessa sisiltion
Keskiarvo 31500 24300 22300 35100 28500 36500 29700 36100
Mediaani 40000 20000 20000 4,0000 3,0000 40000 3,0000 4,0000
Keskihajonta 110440 104693 108110 117632 1,00880 96792 109595 124637

Taulukko 18. Asiakaskontaktointiin liittyvien vastausten tunnuslukuja

Saanndllinen

Tavoitteena Haen yhteydenpito
oleva 5 Haluan aktiivisesti asiakkaisiin
Hyddynnan tapaamista vaikuttaa uusia auttaa
kontaktointilist ~ vilkossa on kontaktaintil kontakteja tavoitteitteni
aa oman tydni helppo istan omalta saavuttamises
suunnittelussa saavuttaa sisaltddn ostoalueeltani sa

Keskiavo 3,0700 27100 4 0500 4,0600 4 2500
Mediaani 4 0000 20000 4 0000 4 0000 4 0000
Keskihajonta 1,19134 1,32798 96792 1,01325 88048

Taulukko 19. Asiakastietojen tarkistukseen ja korjaukseen liittyvien vastausten

tunnuslukuja
Tarkistan
jokaisen Tiedan ja
kontaktin Kysyn jokaisen Ennen Tunnen ymmarrdn
yhteydessa kontaktin sopimuksen metsanomistaja  mihin kaikkeen
asiakas- ja yhteydessa tekoa tarkistan  netuchjelman ja  asiakastietojen
tilatietojen sahkopostinja  myyjalomakkeen osaan kertoa oikeellisuus
ajantasaisuuden  markkinointiluvan tiedot siita asiakkaalle vaikuttaa
Keskiarao 34400 2,7300 4 BEOD 4 4900 4 5300
Mediaani 40000 2,0000 5,0000 50000 50000
Keskihajonta 1,18339 1,17082 69949 B3479 B7353
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Taulukko 20. Séhkdiseen palvelukanavaan liittyvien vastausten tunnuslukuja

Sahkdinen

FPyrin ohjaamaan

asiakkaan Sahkédisen
Kerran palvelukanava on tutustumaan palvelukanavan
sahkoisesta minulle sahkdiseen kayttddn
palvelukanavasta hyadyllinen palvelukanavaan laytyy tukea
asiakkaalle tydssani ennen tapaamista riittavasti
Keskiamo 3,9300 35100 27500 34600
Medianani 4 0000 4,0000 2,0000 4,0000
Keskihajonta 93479 1,29096 1,09521 1,07703

Taulukko 21. Asiakastapaamiseen liittyvien vastausten tunnuslukuja

Kuuntelen ja pyrin

Tarjoan aina

Perehdyn tunnistamaan metsanomistajalle
erittain hyvin metsanomistajan efilaisia
asiakkaan tavoitteet metsanhoidollisia
metsatilojen metsanhoidon vaihtoehtoja
toimenpide- suhteen puukaupan puukaupan ja Onnistunut
ehdotuksiin ~ Tutustun asiakkaan  ja palvelumyynnin palvelumyynnin  asiakastapaaminen
ennen sahkdiseen neuvottelun neuvottelun motivoi minua
tapaamista  metsasuunnitelmaan yhteydessd yhteydessa tydssani
Keskiavo 40100 34500 4,7800 43400 47500
Mediaani 4,0000 4,0000 5,0000 5,0000 5,0000
Keskihajonta 1,05683 137345 48367 85540 59246



