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1 Johdanto

Metsapalveluyrittdjana toimiminen vaatii sisukkuutta. Kilpailu alalla on suurta ja
asiakkaat voivat olla haastavia. Tasta syysta tarjottavien palveluiden tulee olla
laadultaan kunnossa. Jotta palveluiden laadusta saadaan jotain kasitysta, taytyy
suorittaa asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvaisyyskysellylla selvitetaan
asiakkaan tyytyvaisyytta ostettuun palveluun. N&in voidaan korjata mahdolliset
ongelmakohdat palveluista ja kasvattaa etumatkaa kilpailijoihin.

Tahan opinnaytetydhon toimeksiantaja on Kainuun metsanparannus T:mi, joka
on Kuhmossa sijaitseva pienyritys. Yrittdjan kanssa keskustellessa opinnéyte-
tyonaiheesta, pdaddyimme yhdessa asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Yritys ei ole
aikaisemmin suorittanut asiakastyytyvaisyysmittausta ja yrittajalla herasi mie-

lenkiinto selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen tarjoamiin palveluihin.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa toimeksiantajan asiakkaiden tyytyvéai-
syytta palveluiden laatuun ja tasoon. Kysely suunnattiin kaikille metsapalvelun

ostaneille asiakkaille ja yhteistydkumppaneille ajanjaksolta 1.1.2014-30.4.2016.

Kainuun metsanparannus T:mi:lla on vuodessa noin 20 metsapalvelun ostavaa
asiakasta. Heille kaikille lahetettiin postitse kyselylomake, johon heilla oli aikaa
vastata kaksi viikkoa. Yhteistyokumppaneille lahetettiin sdhkdpostitse heille

suunnattu kysely.

2 Kainuun metsanparannus T:mi ja palvelut

Kainuun metsénparannus T:mi on Kainuun alueella toimiva metsapalveluyritys,
joka on perustettu vuonna 1997. Yritys on pienyritys, joka tyollistada yrittajan li-
saksi yhden tyontekijan. Yrityksen paaasiallinen toimintaymparisté on Kuhmo.
Liséksi yrityksella on Kuhmon keskustassa sijaitseva KMP -myymala. (Kainuun

metsanparannus T:mi 2017.)



Yrityksen palveluihin kuuluu mm. tuhkalannoitus maalevityskalustolla, maan-
muokkaukset, puukaupat ja hakkuut, taimikon- ja nuoren metsadn kunnostus
sekd kunnostusojitus. Uutena palveluna yritys tarjoaa yhteistybkumppaneille
metsateiden kunnossapidon, joka kasittda uusien metsateiden suunnittelun ja
rakentamisen, perusparantamisen, ojanvarsiniiton, lanauksen ja talviteiden
kunnossapidon. Yritys suorittaa metsaty6t omalla kalustolla. (Kainuun metsan-
parannus T:mi 2017.)

2.1 Palvelu

Ylikoski (1999, 20) maarittelee palvelun seuraavanlaisesti: "Palvelu on teko,
toiminta, tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa mm.
ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta, viihdetta ja terveyttd.” Nain voidaan sa-
noa, etta palvelun ominaisuuksia ovat niiden aineettomuus, tuottaminen ja ku-
luttaminen samanaikaisesti, katoavuus ja heterogeenisuus (Ylikoski 1999, 21—
23).

Palvelun ominaispiirteista tarkein on aineettomuus ja tama vaikuttaa merkitta-
vasti markkinointiin. Asiakas saa sellaista, jota hén ei voi koskettaa. N&in voi-
daankin jakaa tavara ja palvelu omiin luokkiinsa. Palvelun aineettomuus johtaa
siihen, ettei sitd pystyta varastoimaan tai patentoimaan. Liséksi hinnoittelu, pal-
veluiden esittdminen ja asiakkaan palvelunarviointi tuottavat ongelmia. (Ylikoski
1999, 21-23))

Palvelua tuotettaessa asiakas voi itse olla mukana vaikuttamassa palvelun lop-
putulokseen. Taméa edellyttaa sellaista palvelua, jossa asiakkaalla on omat toi-
veet ja tarpeet, jotka yritys suorittaa. Monissa palveluissa palvelun tuottaminen
ja kuluttaminen tapahtuu samanaikaisesti, jolloin asiakkaan taytyy tulla paikan-

paalle saamaan palvelua. (Ylikoski 1999, 24.)

Palvelulle tyypillistd on sen katoavuus. Palvelu syntyy palvelutapahtumassa,

jolloin sita ei voi varastoida. Nain ollen palvelun kysynnén ja tarjonnan yhteen-



sovittaminen on hankalaa. Esimerkiksi koulutustilaisuudessa ylijaaneita paikkoja
ei voi sailyttaé seuraavaan kertaan, vaan ne katoavat, kun tilaisuus on ohi. Ka-
toavuus aiheuttaa myos sen, ettei palvelua voi palauttaa. Jos asiakas kokee,
ettei palvelu tayttédnyt odotuksia tai vastannut sita mita luvattiin, ei sita voi pa-
lauttaa. Voidaan ainoastaan korjata virheet tai tuottaa palvelu uudelleen. (Yli-
koski 1999, 26.)

Luonteeltaan palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Jokainen tuotettu pal-
velu voi olla seuraavalla kerralla erilainen kuin aikaisempi. Téahan voi vaikuttaa
moni asia, muun muassa eri tyontekija tai tyontekijan kayttaytyminen. Nain ei
voida koskaan olla varmoja, vastasiko palvelu sita mitd markkinoinnissa oli lu-
vattu. (Ylikoski 1999, 23-25.)

2.2 Metsapalvelut

Metsanomistajille on tarjolla monenlaisia metsapalveluita ja monia eri palvelun
tarjoajia. Puukaupasta, metsanuudistamisesta, taimikon ja nuoren metsan kun-
nostamisesta, suunnittelu- ja koulutuspalveluista, omaisuuden hoidosta ja muis-
ta metsatoista koostuu laaja palvelutarjonta. Naitd palveluita voi ostaa esimer-
kiksi metsapalveluyritykseltd, metsanhoitoyhdistykselta tai metsayhtiélta. (Ran-
tala 2014, 14-15.)

Ostettavien metsapalveluiden maara riippuu hyvin pitkalti metsénomistajan tar-
peesta. Omatoimiset metsanomistajat suorittavat paasaantbiset metsanhoito-
tyot itse, mutta metsanomistajakuntien ikaantyminen, sukupolvenvaihdokset ja
pitkat valimatkat omien metsien ja kodin valilla lisdavat ostettavien metsapalve-
luiden tarvetta. (Rantala 2014, 14-15.)



2.2.1 Puukauppa

Puukaupan yleisin muoto on pystykauppa. Se kasittdd yli 80 % kaikista yksi-
tyismetsissa tapahtuvista puukaupoista. Pystykaupassa hakkuuoikeus luovute-
taan puunostajalle, joka suorittaa puunkorjuun. Hakkuusopimukseen kirjataan
omistusoikeuden siirtyminen, yksikkohinnat, hakkuualue, laatu- ja mittavaati-
mukset, arvioitu puumaara puutavaralajeittain, korjuuaikataulu, maksutapa, va-

rastopaikat sekd muut tarpeelliset asiat. (Rantala 2014, 199.)

Toinen puukauppamuoto on hankintakauppa. Tassa metsanomistaja sitoutuu
toimittamaan ostajalle laadultaan ja maaraltaan sopimuksen mukaisen puueran
sovittuun paikkaan tietyn ajan sisalla. Metsdnomistaja vastaa itse puunkorjuus-
ta, joko suorittamalla sen itse tai teetattdd ulkopuolisen tahon kautta. (Rantala
2014, 200.)

2.2.2 Taimikon ja nuorenmetsanhoito

Taimikon hoitoon kuuluu kaksi vaihetta, varhaisperkaus ja taimikonharvennus.
Molemmat tydvaiheet ovat tarkeitda metsikbnkehityksen kannalta, silla oikein
ajoitettu varhaisperkaus edistdd metsadnkasvua ja helpottaa taimikonharvennus-
ta. (Rantala 2014, 118-121.)

Nuoren metsan kunnostus suoritetaan, jos edelliset tytvaiheet ovat jaaneet
suorittamatta tai ne on tehty liian mydhaan. Nuoren metsdn kunnostuksessa
suositaan paaasiassa kasvatuskelpoista havupuustoa, mutta joissakin tapauk-
sissa paapuulaji vaihtuu lehtipuihin. N&in ollen metséssa on tapahtunut talou-
dellisesti tappiota. (Rantala 2014, 122-123.)



2.2.3 Muut metsatyot

Tuhkalannoitus voidaan suorittaa maa- tai ilmalevityksella. Maalevityksessa
kaytetaan metsatraktoria, jossa on oma levitin. limalevitys tapahtuu helikopteril-
la. Tuhkalannoitus ajoitetaan ensiharvennuksen ja metsaojituksen jalkeen tur-

vemaille. Talldin lannoitus tuottaa parhaan rahallisen hy6édyn metsan kasvussa.

Metsaojitus tehdaan, kun maaperan vesitalous on liian korkea. Tama haittaa
puiden kasvua. Metséojitus tulee myo6s suorittaa harvennushakkuun yhteydes-

s4, jolloin siitd saadaan paras rahallinen vastike.

3 Asiakaspalvelu

Suomalainen asiakas on haastava, joka antaa harvoin selvaa positiivista tai ne-
gatiivista palautetta. Negatiivisen kokemuksen saatuaan hén pitdé sen sisallaan
ja vannoo, ettei koskaan endé asioi kyseisessa paikassa. Joskus asioista pur-
kaudutaan niin innolla, ettei selittelyille jaa tilaa. Yritys, joka rohkaisee asiakkai-
taan antamaan palautetta ja korjaa esille tulleet virheet, padsee hyvaan mai-
neeseen. Positiiviset kokemukset kerrotaan helposti lahipiirille. (Lahtinen & Iso-
viita 2004, 38.)

Hyvéksi asiakaspalvelijaksi voi jokainen oppia. Taytyy asettua asiakkaan rooliin
ja miettia miten haluaisin, ettd minuna palvellaan tassa yrityksessa. Asiakkaat
haluavat, etta heita palvellaan yksildina. Heidan tarpeitaan, toiveitaan, ideoi-
taan, tuntemuksia ja persoonallisuuttaan kunnioitetaan. Tassa tulee huomioida
se, ettei asiakaan edessa tarvitse noyrtyd, vaan kuunnella asiakasta ja ottaa
hanet vakavasti. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38.)
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3.1 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Asiakaspalvelu on yksi markkinoinnin tarkeimpia kilpailukeinoja. Kaikki asiak-
kaan hyvaksi tehty tyé on asiakaspalvelua. Palvelu on erityisen tarkeda pienyri-
tyksille, silla he eivat valttamatta kykene kilpailemaan hinnoilla. Hyvalla palvelul-
la voidaan erottua kilpailijoista. Muiden on vaikeaa saavuttaa etumatkaa, joka
muodostuu sen alan palvelunhaluisimmista, innostuneimmista ja koulutetum-
mista henkildstdista. (Lahtinen & Isoviita 2004, 39.)

Aloilla, joissa tuotteet ja palvelut ovat sellaisinaan hyvin samanlaisia, korostuu

hyvan palvelun merkitys. Nain erotutaan kilpailevista yrityksista ja tuotetaan

asiakkaalle lisdarvoa. (Bergstrom & Leppanen 2007, 158.)

3.2 Palvelujarjestelmén osatekijat

Hyva palvelu syntyy neljasta eri osasta: palveluilmapiirista, palvelupaketista,
palvelujen tuotannosta ja palvelun laadusta. Naista osatekijoistd koostuu hyva
palvelu, jota kutsutaan palvelujarjestelméksi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 40.)

Kuva 1. Hyvan palvelun osatekijat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 40.)
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3.2.1 Palveluilmapiiri

Palveluilmapiiri muodostuu kaikesta mita asiakas kokee, ndkee ja aistii palvelu-
yhteisdssa. Palveluilmapiiria voidaan myds kutsua palvelukulttuuriksi, joka hei-
jastaa yhteison arvoja. Palvelukulttuuri muodostuu ajan my6td, mutta tata pysty-
ta&n myos kehittaméaén henkildstopolitiikan keinoin. Palvelukulttuuri on sanaton
sopimus siita, mita yhteisossa sallitaan, kielletdan ja toivotaan. (Lahtinen & Iso-
viita 2004, 41.)

3.2.2 Palvelupaketti

Palvelupaketilla tarkoitetaan useiden palveluiden muodostamaa kokonaisuutta,
joita palveluyritys tarjoaa. Palvelupaketti muodostetaan ydinpalvelun ympérille.
Ydinpalvelulla taas tarkoitetaan sita, mitd palveluyhteis6 kaytannossa tekee.
Esimerkkina otetaan vaikka puunkorjuuyrittdja, jonka ydinpalveluna on tuottaa

metsahakkuut ja puutavaranlahikuljetus. (Lahtinen & Isoviita 2004, 42.)

Ydinpalvelun ymparille on usein suunniteltu joukko oheispalveluita, jotta asiakas
kiinnostuu ja hyotyy ydinpalvelusta. Joitakin ydinpalveluita on lahes mahdoton
kayttaa ilman, ettd kaytetaan oheispalveluita. Naitd oheispalveluita ovat muun
muassa neuvonta, ajanvaraus, opastus ja koulutus. (Lahtinen & Isoviita 2004,
42))

3.2.3 Palvelujentuotanto

Palvelujen tuotanto on tapahtumasarja, joka etenee vaiheittain. Palvelu muo-
dostuu, kun asiakas on yhteydessa palvelun tuotantoprosessien muiden osien
kanssa. Naita ovat asiakas jota palvellaan, palveluymparistd, palveluhenkilost6

ja muut asiakkaat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 43.)
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Palvelu-
ymparisto

Muut Palvelu-
asiakkaat henkiléstd

Kuva 2. Palvelujen tuotantoprosessin osat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 43.)

Palveluymparistoon kannattaa panostaa, jos asiakkaat tulevat usein asioimaan
tiettyyn paikkaan. Vérien, kalusteiden, valojen ja somistuksen kautta voidaan
vaikuttaa palveluymparistoon ja siitd saatavaan mielikuvaan. Jos taas suorite-
taan padasiassa asiakaskaynteja tai asiakaskontakti tapahtuu muulla tapaa
(mm. Internet), palveluympéariston merkitys on vahaisempaa. (Lahtinen & Isovii-
ta 2004, 43.)

Asiakaspalveluhenkilostd on kontaktissa asiakkaan kanssa, kun asiakas asioi
yrityksessa. Palveluhenkilostdltéd vaaditaan tilanneherkkyytta ja joustavuutta,
koska jokainen asiakas ja heidan toimintatapansa ovat erilaisia. Hyvan menes-
tyksen edellytys onkin hyvat ihmissuhdetaidot ja henkilokemia. Asiakaspalvelun
tulee olla nopeaa ja sujuvaa, niin ettei ammattitaitoa ja osaamista unohdeta.
Huonosti tuotettua ydinpalvelua ei pelasta ystavallisyys ja miellyttavyys. (Lahti-
nen & Isoviita 2004, 44.)

Asiakkaat yleensa aistivat, miten asiakaspalvelija suhtautuu haneen. Asiakkaita
onkin palveltava eri tyyleilld, mutta heitéa on aina palveltava samalla arvonannol-

la. Ulkoa opetellut kohteliaisuudet eivat auta, jos asiakaspalvelijan suhtautumi-
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nen asiakkaaseen on halventavaa tai vahéattelevaa. (Lahtinen & Isoviita 2004,
44.)

Lahtinen & Isoviita (2004, 44) luokittelevat asiakkaat neljgén eri kategoriaan

heidan kriittisyyden perusteella:

1. Huomionhaluiset asiakkaat. He arvostavat palvelun ensi- ja loppuvaikutel-
maa. Heille merkitsee todella paljon kohteliaisuus. Tervehtiminen, hyvastely ja
heidan kohtelu yleensakin tulee huomioida hyvin. Lisaksi oheispalveluiden toi-

mivuuteen tulee kiinnittdd huomiota.

2. Sisaltokriittiset asiakkaat. Heidan huomionsa keskittyy pelkastaan ydinpal-
veluun. Heille tuotteen tekninen laatu ja mitattavat ominaisuudet ovat tarkeim-

mat palvelun tuottamisessa.

3. Vahaan tyytyvat asiakkaat. Heidan vaatimustaso ei ole korkea. Heille kel-
paa melkein mika tahansa. Heidan hyvantahtoisuuttaan ei kuitenkaan tule kayt-
taa hyvaksi, silla ylimielisen palvelun seurauksena he voivat loukkaantua syval-
lisesti ja pitkaaikaisesti.

4. Ylikriittiset asiakkaat. He ovat vahaan tyytyvan asiakkaan vastakohta. Hei-
dan vaatimustasonsa on korkea ja valittavat herkasti havaituista virheista. Hei-
dan joukossaan on usein mielipidejohtajia, joiden mielipiteet vaikuttavat muiden
asiakasryhmien kayttaytymiseen. Palvelutaso tulee mitoittaa ylikriittisen asiak-
kaan mukaan, vaikka se on usein kallista ja kuulostaa "hatavarjelun liioitteluta".

Nailta asiakkailta tulee usein hyvia tuotekehitys vinkkeja.

3.2.4 Palvelunlaatu

Palvelun laatu kasittéa ydinpalvelun ja oheispalvelut. NAma ovat asiakkaan ar-
vioinnin perustana palvelujen tuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa. Asiakas
saa nopeasti luotettavan kasityksen fyysisen tuotteen laadusta, mutta palvelun

laatua on hankalampi arvioida. Asiakas muodostaa itselleen laatumielikuvan,
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joka perustuu paaasiassa tunneseikkoihin, eika niinkaan todellisiin tietoihin tai
kokemuksiin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 45.)

Palvelunlaatu on hyva palvelun osatekijdiden joukossa viimeisena. Palvelun
laatutaso on seurausta palveluilmapiiristéq, palvelupaketista ja palvelun tuotan-
toprosessista. Jotta palvelun laatua halutaan parantaa, tulee jokaista edella
mainittua osa-aluetta kehittaa. Esimerkiksi henkilostokoulutukseen tulisi valita
koko henkilosto, eika vain yhta tai muutamaa. N&ain saadaan paras hyoty koulu-
tuksesta. Ei yksi koulutettu henkil6 riitd nostamaan palvelun laatua, vaan tarvi-
taan koko henkilostd. (Lahtinen & Isoviita 2004, 45.)

Odotukset

Tyytyvaisyysaste

+ »

Kuva 3. Odotusten ja kokemuksen muodostama tyytyvaisyys. (Rope 2005,
538.)

Jokaisella asiakkaalla on henkilokohtainen kasitys palvelusta eli oma laatumieli-
kuva. Han vertaa omia odotuksiaan saamaan kokemukseen. Asiakkaan luomat
korkeat odotukset voivat tuottaa helposti pettymyksen, jos palvelussa jokin ei
toimi odotetulla tavalla. Toisinpain ajateltuna, asiakas voi yllattya positiivisesti,
jos odotukset ovat olleet matalat ja saatu kokemus positiivista. (Lahtinen & Iso-
viita 2004, 45-46.)
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Palveluodotuksista puhuttaessa, ei puhuta pelkastddn yhdestad palveluodotuk-
sesta. Palveluodotus jakaantuu useampaan eri ryhméaéan. Lahtinen ja Isoviita

(2004, 46) jakavat palveluodotukset viiteen eri ryhmaan:

1. lhannepalvelu

2. Paras koettu palvelu

3. Odotettu palvelu (realistinen palveluodotus)

4. Tyypillinen palvelu (keskimaarainen palvelun taso)

5. Hyvaksyttava palvelu (alin palvelutaso, ei valttamatta tayta asiakkaan tyyty-

vaisyytta).

Jokaisella asiakkaalla on jonkinlainen palveluodotus. Jos tama ei kohtaa palve-
lukokemuksen kanssa, asiakas on tyytyméatén. N&in ollen palveluodotuksia ei
pida asettaa lilan korkealle, ettei asiakas pety joka kerta. Tassa tulee kuitenkin
huomioida se, ettei palveluodotusta tule asettaa lilan alas, muutoin asiakas ei
kiinnostu palvelusta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 46.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun maaraytyy sen mukaan, miten asiakas kokee
palvelun. Taten hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvainen. (Ylikoski 1999, 149).
Liséksi asiakkaalla on tuotteesta tai palvelusta oma odotukset ja tarpeet. Néai-
den tulee kohdata asiakkaan kokeman laadun kanssa. N&ain syntyy asiakkaalle
tyytyvaisyys. (Bergstréom & Leppénen 2007, 429.)

Tyytyvaisyys ja laatu ovat helposti rinnastettavia toisiinsa, mutta tyytyvaisyys on
laatua laajempi kasite. Palvelun laatu on siis yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikut-
tavista tekijoista. (Ylikoski 1999, 149.)

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino, jonka tuomaa hyottya kilpaile-
vien yritysten on vaikea saavuttaa. Ylivoimainen henkilokemia, empatia, avuliai-
suus ja muut pienet vivahteet asiakkaan kohtelussa ovat asioita, joiden matki-

minen ei muilta yrityksiltd valttdmatta onnistu. Lisaksi pahoittelu ja hyvitykset



16

asiakkaan kokemasta huonosta kohtelusta ovat tarkeitd, silla nain luodaan ku-

va, etta yritys todella valittdd asiakkaistaan. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

Valittaminen ja luottamus ovat avainsanoja asiakastyytyvaisyyden muodostumi-
sessa. Asiakas antaa arvoa sille, etta yritys ei jata hanta yksin selvittamaan on-

gelmia, joihin han on joutunut yrityksen takia. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin yritykselle vain véalitavoite, silla uskollisen asi-
akkaan saa vain, jos asiakas on riittdvan tyytyvainen. Tallin tyytyvaiset asiak-
kaat ostavat palveluita todennakdisemmin uudelleen kuin tyytymattomat asiak-
kaat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

Asiakastyytyvaisyydessa on kaksi osaa: kokonaistyytyvaisyys ja tapahtumakoh-
tainen tyytyvaisyys. Kokonaistyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyvaisyytta
jonkun yrityksen toimintaan. Tapahtumakohtainen tyytyvaisyys taas tarkoittaa
tyytyvaisyytta yksittdiseen palveluun. Jotta asiakas asioisi tulevaisuudessa yri-
tyksessa, asiakkaan kokema kokonaistyytyvaisyys tulee olla korkealla, vaikka
tapahtumakohtainen tyytyvaisyys joskus notkahtaisi. (Lahtinen & Isoviita 2004,
13)

3.3.1 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Jotta tyytyvaisyyden kehitys nahdaan pitemmalla tahtaimelld, asiakastyytyvai-
syytté seurataan yleensa jatkuvasti. Nain osataan ajoissa reagoida muutoksiin
kehittamalla uusia palvelutapoja ja tuotteita. Tyytyvaisyysseurannan avulla néh-
daan, jos jokin ei toimi. Asiakassuhteen ydin onkin jatkuva asiakaspalaute.
Asiakastyytyvaisyyttd seurataan kolmella tapaa: spontaanin palautteen avulla,
tyytyvaisyystutkimuksen avulla ja suosittelumaaran perusteella. (Bergstrom &
Leppénen 2007, 429.)

Spontaanilla palautteella tarkoitetaan asiakkailta tulevia kiitoksia, valituksia,
moitteita, toiveita ja kehittamisideoita. Yrityksen on saatava asiakkailta palautet-

ta ja tehtava sen antaminen mahdollisimman helpoksi. Palautepuhelin tai palau-
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telomakkeet eri paikoissa mahdollistavat helpon palautteen annon. Vaihtoehtoi-
sesti asiakas voi halutessaan lahettda sdhkopostia tai tekstiviestia. Asiakaspa-
laute voi tulla myds suoraan yrityksen henkildkunnalle. (Bergstrom & Leppéanen
2007, 429.)

Yrityksen nykyiset asiakkaat ovat tyytyvaisyystutkimuksen kohderyhma. Heilta
selvitetddn yrityksen ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin.
Asiakkaalta tulee mitata kokemus, odotukset ja niiden toteutuminen. Tama on-
nistuu mittaamalla kokonaistyytyvaisyytta seka tyytyvaisyytta eri osa-alueissa.
Naitéd ovat mm. yksittaiset tuotteet, tuoteryhmat, laatu, hinnoittelu ja asiakaspal-
velu. (Bergstrom & Leppanen 2007, 429-430.)

Suosittelumaara on yhteydessa tyytyvaisyyteen. Mita tyytyvaisempia ihmiset
ovat yritykseen tai sen palveluun, sitd enemman he suostuttelevat sitd muille.
(Bergstrom & Leppénen 2007, 430.)

Tyytyvaisyyden seurantaan on valittava luotettavat mittarit ja tutkimukset toiste-
taan samoilla mittareilla saannollisesti. Nain saatuja tuloksia ja asiakastyytyvai-
syyden kehitysta voidaan verrata. (Bergstrom & Leppanen 2007, 430.)

3.3.2 Oppiva asiakassuhde

Oppivassa asiakassuhteessa asiakkaalla ja yrityksella on jatkuva yhteys. Tama
kehittyy joka kerta, kun asiakas ja yritys ovat tekemisissa toistensa kanssa.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 13.)

Oppiminen on yksi tarkeimmista tekijdista asiakassuhteen seurannassa ja kehit-
tamisessa. Mitatuista tuloksista ja asiakaspalautteesta yrityksen tulee ottaa op-
pia sekd kehittdd asiakassuhdemarkkinointia aktiivisesti. Aina on asiakkaita,
jotka eivat ole tyytyvaisia. Heiltd voi saada hyvia kehittdmisehdotuksia. TAma ei
tosin tarkoita sitd, ettd kaikki taytyisi tehda asiakkaiden ehdoilla. (Bergstrom &
Leppénen 2007, 430.)
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3.4 Asiakasuskollisuus

Termina asiakasuskollisuus on monitahoinen ilmid. Uskollisuudella on eri astei-
ta silloin, kun asiakkaalla on paljon valinnanvaraa. Tall6in asiakasuskollisuus ei
yleensa ole tila, jossa asiakas on joko uskollinen tai ei. Onkin tarpeellista pohtia,

mit& asiakasuskollisuus on. (Ylikoski 1999, 173.)

Asiakasta pidetaan uskollisena, kun han on pidemman aikaa ja toistuvasti kayt-
tanyt saman organisaation palveluja. (Ylikoski 1999, 173.) Lahtinen ja Isoviita
(2004, 13) maarittelevat asiakasuskollisuuden seuraavanlaisesti: "Asiakasuskol-
lisuus on asiakkaan syvallinen sitoumus ostaa mieltymyksen kohteena olevaa
tavaraa tai palvelua jatkuvasti tulevaisuudessa."” Nain ollen uskollinen asiakas
haluaa ostaa kiihkeasti tietyn palvelun tai tavaran valittAmé&tta muista vaihtoeh-

toista, olivatpa ne kuinka edullisia tahansa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 13.)

Uskollinen
suosittelija, apostoli

Toistuvasti ostava
kanta-asiakas

Satunnaisesti ostava
ENELEN

Hyvin potentiaalinen
asiakas, prospekti

Melko potentiaalinen
asiakas, suspekti

Ei-potentiaalinen
ENELEH

Kuva 4. Asiakasuskollisuuden tikapuut. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

Asiakkaan asiakasuskollisuutta voidaan kuvailla asiakasuskollisuuden tikapuilla.
Nailla tikapuilla asiakas kehittyy potentiaalisesta asiakkaasta yrityksen tai sen
tuotteen/palvelun aktiiviseksi suostuttelijaksi. Kaikista asiakkaista ei kuitenkaan
tule suosittelijoita, joten yrityksen tulee valita ne asiakasryhmat, joihin kohdistaa
markkinointinsa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)
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Kun asiakkaan kanssa on paasty kontaktiin, tulee asiakassuhteen kehittaminen
aloittaa valittomasti. Asiakaskontaktin tulee onnistua jo ensimmaisesta tapaami-
sesta, jotta uusi alkava asiakassuhde ei loppuisi heti. Asiakassuhteen syventy-
essa asiakassuhde voidaan jakaa kolmeen tasoon. (Lahtinen & Isoviita 2004,
11—12)

Tarkeimmat

Uskollisuus

siteiden muodot

kilpailukeinot

Edullinen hinta ja

1. Rahalliset siteet : .
voimakas mainonta

Vuorovaikutussuhteet,
2. Sosiaaliset siteet hyvé palvelu ja
luottamus

Tunneside ja yhteinen
3. Rakenteelliset siteet tuotekehitys
kumppanuus

Kuva 5. Asiakasuskollisuuden siteet. (Lahtinen, Isoviita 2004, 12.)

Yritys, jonka tarkeimmat kilpailukeinot ovat edullisuus ja massamainonta, saa-
vuttaa asiakassuhteissaan ensimmaisen tason. Talldin asiakasuskollisuuden
siteet ovat pelkastaan rahallisia. Yrityksen on vaikeaa kilpailla pelkalla edulli-
suudella, silla kilpailevat yritykset voivat helposti [ahted markkinoimaan halvoilla
hinnoilla ja vieda kilpailuedun. (Lahtinen & Isoviita 2004, 12.)

Toisen tason asiakassuhteissa sosiaalisuus on asiakasuskollisuuden side. Asi-
akkaaseen luodaan vahva henkinen side ja luottamus henkilékohtaisten suhtei-
den avulla. Asiakas ja hanen tarpeensa tunnetaan hyvin, kun toteutetaan henki-
|6kohtaista viestintaa ja luodaan toimivaa vuorovaikutussuhdetta. Nain voidaan
raataloida asiakkaalle hanen yksildllisia tarpeitaan huomioivia palvelupaketteja.

Toisen tason asiakassuhteessa luottamus on avainsana. Vaikka asiakkaaseen
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luodaan hyva sosiaalinen side, ei tama kuitenkaan korvaa taysin hinnan merki-
tysta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 12—13.)

Asiakassuhteiden kolmannessa tasossa asiakasuskollisuuden side on raken-
teellista. Talloin yritys kykenee tarjoamaan niin ainutlaatuista ja yksilollista pal-
velua, ettei asiakas |0yda muilta yrityksilta parempaa palvelua. Yritys voi halu-
tessaan ottaa kaytantdoon jonkin asiakasta oleellisesti auttavan, mm. kotiinkulje-
tuksen tai varastonhoidon niin, ettei asiakkaan tarvitse itse sitoa omia varjojaan
siihen. Kolmannen tason asiakassuhde voi pitkalle vietynd johtaa osapuolten
valiseen kumppanuussuhteeseen. Tallgin asiakas voidaan kutsua yhteisiin tuo-
tekehitystiimeihin tai erilaisiin asiakasneuvostoihin, jossa he voivat vaikuttaa

yrityksen tarjoamaan tuotteeseen tai palveluun. (Lahtinen & Isoviita 2004, 13.)

4 Opinnaytetyon tarkoitus ja toteutus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiakastyytyvaisyys Kainuun
metsanparannus T:mi:n asiakkailta ja yhteistybkumppaneilta ajanjaksolta
1.1.2014-30.4.2016. Kyselyyn valittiin kaikki tuona aikana metsapalvelun osta-

neet asiakkaat seké yhteistyokumppanit.

Kyselyn avulla pyrittiin selvittamaan yksittaisten palveluiden laatu ja tyén onnis-
tuminen asiakkaan nédkdkulmasta. Nain saatiin ndkemys, onko yrityksen palve-

luiden laadussa puutteita ja mita ovat vahvuudet.

Opinnaytetyon aihe syntyi yhdessa toimeksiantajan kanssa. Yritys ei ole aikai-
semmin selvittanyt asiakkaiden tyytyvaisyytta tehdysta tyosta. Nain ollen katsot-
tiin asiakastyytyvaisyyskysely tarpeelliseksi. Tutkimuksen avulla toimeksiantaja
pystyy kehittdmaan palveluitaan ja omaa toimintaa. Lisaksi yrittdja pystyy suorit-
tamaan tulevaisuudessa uusia asiakastyytyvaisyyskyselyja vanhalla, jo luodulla

pohjalla.
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Tutkimusongelmat tdssa opinnaytetydssa olivat:

1. Millainen on yrityksen tarjoamien palveluiden laatu asiakkaan mielesta?

2. Miten hyvin yritys onnistunut toteuttamaan asiakkaan vaatimat toiveet ja tar-
peet?

3. Mita mielta yhteystydkumppanit ovat yrityksen suorittamasta tyosta?

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena. Kyselylomake l&hetettiin kaikille met-
sapalvelun ostaneille asiakkaille seka yhteistybkumppaneille, jotka ovat osta-
neet palvelun 1.1.2014-30.4.2016 aikana. Kyselylomakkeessa oli pdaasiassa
monivalintakysymyksia seka lineaarisia asteikoita 4-10, joita taydennettiin
avoimilla kysymyksilla. Yksityiset asiakkaat saivat paperisen kyselyn (liite 1) ja
yhteistydkumppanit séhkdisen version sahkopostiin (lite 2). Kyselylomakkeen

mukaan liitettiin saatekirje (lite 3) ja vastauskirje.

4.1 Paperisen kyselylomakkeen rakenne

Paperinen kyselylomake suunnattiin yksityisille asiakkaille. Talla haluttiin antaa
jokaiselle asiakkaalle mahdollisuus osallistua kyselyyn. Tutkimusta toteutetta-
essa oli oletuksena, ettd paperinen kirje tavoittaa asiakkaat paremmin, kuin
sahkdpostiin [&hetettava kysely.

Kyselylomakkeen kokonaisuus muodostui neljasta eri osa-alueesta. Ne olivat

yrityksen yleistieto, metsatyot, yrityksen palveluosaaminen ja yrityskuva.

Yrityksen yleistiedossa haluttiin tietdd yrityksen nakyvyytta ja asiakassuhteen
kestoa. Nakyvyydella yritys saa selville, mita kautta markkinointi on tapahtunut
ja onko sité syyta parantaa. Asiakassuhteen keston maarittamisella saatiin sel-
vitettya, kuinka moni palvelun ostaneista asiakkaista ovat yritykselle uusia asi-
akkaita. Uusiksi asiakkaiksi lasketaan tassd kyselyssa kaikki, jotka ovat osta-
neet palvelun ajanjaksolla 1.1.2014-30.4.2016.
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Metsatyot-osiossa kysyttiin yrityksen tarkeimpid metsapalveluita. Tassa osa-
alueessa asiakas valitsi ostamansa palvelun. Nain saadaan selvitettya yksityis-
kohtaisesti kunkin palvelun tyytyvaisyystaso.

Palveluosaamisessa selvitettiin yrityksen kommunikointia ja tarpeiden seka toi-
veiden huomioimista asiakkaan kanssa. Yritys lupaa kotisivuillaan toimia aina
asiakkaan toiveet huomioon ottaen. Kysymykselld haluttiin selvittdd asiakkaan

kokemus tasta kokonaisuudesta.

Yrityskuvassa haluttiin nahda, minkalaisen kuvan asiakkaat ovat saaneet yrityk-
sesta ja sen toiminnasta. Liséksi selvitettiin asiakkaiden halua ostaa yrityksen

tarjoamia palveluita uudestaan.

4.2 Sahkoisen kyselylomakkeen rakenne

Yhteistydkumppaneiden asiakastyytyvaisyytta haluttiin mitata sahkoisella kyse-
lylomakkeella. Oletuksena oli, ettéa yhteistydokumppanit lukevat tydsahkopostia

saanndllisesti ja kyselyyn osallistuminen veisi mahdollisimman vahan tybaikaa.

YhteistyOkumppaneille suunnattu kysely poikkesi hieman yksityisille suunnatus-
ta kyselysta. Kyselyn osa-alueet pidettiin samanlaisena, mutta yrityksen yleis-
tiedot jatettiin pois. Oletuksena on, ettei yhteistybkumppaneilta tarvitse tietoja
markkinoinnista ja asiakassuhteen kestosta, vaan painopistettd siirrettiin

enemman metsatyot-osioon.

Kyselyn rakenne muutettiin erilaiseksi. Nain haluttiin hieman tarkempia ja var-
mempia vastauksia metsatoihin ja siihen liittyviin ty6jaljenlaatuihin. Yhteistyo-
kumppanit ovat alan ammattilaisia ja ndin ollen antavat arvokasta palautetta.
Lisaksi kyselysta haluttin nopeammin vastattava lisdamalla monivalintakysy-

myksid avoimien kysymysten sijaan.
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5 Opinnaytetydn menetelmalliset valinnat

Tahan opinnaytetydhon tutkimusmenetelméksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus,
eli maarallinen tutkimus. Tutkimuksen kohderyhmé& on selked. Otantamenetel-
maksi valitaan koko kokonaisotanta eli koko perusjoukko. Syyna tahan oli tutkit-
tavan kohderyhmén pieni lukuméaara, jolloin toisenlaiset otannat olisivat tuotta-
neet luotettavuuteen ongelmia. Maarallisessa tutkimuksessa tutkimustieto kuva-

taan yleisesti numeroiden avulla. (Vilkka 2007, 14.)

Tutkija saa maarallisessa tutkimuksessa tutkimustiedon numeroina tai han ryh-
mittelee laadullisen aineiston numeeriseen muotoon. Tulokset esitetddn nume-
roina, esimerkiksi tunnuslukuina. Tutkijan taytyy pysya tutkimusta tehdessa ob-

jektiivisena eli puolueettomana. Nain ollen tutkija itse ei voi vaikuttaa tutkimustu-
lokseen. (Vilkka 2007, 13-14.)

6 Kyselytutkimuksen tulokset

6.1 Yksityiset asiakkaat

Kyselyyn osallistui yhteensa 30 yksityista asiakasta, josta 14 vastasi kyselyyn.

Vastausprosentiksi muodostui 46,7.

Kyselylla saatiin hyvin vastauksia jokaiseen metsapalveluun sekd muihin kysy-

myksiin. Vastaukset saapuivat annetussa maaraajassa.

6.1.1 Perustiedot

Kyselylomakkeen ensimmaisessa osiossa, yleistietoa yrityksesta, kysyttiin kol-

me kysymysta. Kysymykset painottuivat |&hinna siihen, mita kautta asiakas on
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saanut tietoonsa yrityksen, milloin asiakassuhde on syntynyt ja onko asiakas
tietoinen yrityksen sekatavarakaupasta. Seuraava kuvio havainnollistaa ensim-

maisen kysymyksen vastaukset:

M Ystava/Tuttu M Internet

Paikallislenti ®m Muualta

Kuvio 1. Asiakkaan ensimmainen tiedonlahde yrityksesta (n=14).

Kuviosta selviaa, ettad paikallislehti oli tavoittanut 14 % asiakkaista, kuten myds
Internet. 43 % asiakkaista kuuli yrityksesta ystaviltaan tai tutuiltaan. Viimeiseen
vaihtoehtoon tuli 29 % vastauksista, eli asiakas on kuullut yrityksen jostain
muualta kuin kolmesta edella mainituista vaihtoehdosta. Vastaajat olivat kuul-

leet yrityksesta padsaantoisesti yrittajalta itseltaan.

Kyselyn toisessa kysymyksessa kysyttiin, milloin asiakas on ostanut palvelun
ensimmaistd kertaa. Pitkdaikaisin asiakas oli ostanut palvelun ensimmaisen
kerran vuonna 2004, mutta yrityksen asiakkaista suurin osa oli ostanut palvelun
viimeisen viiden vuoden aikana. Kyselyyn vastanneista asiakkaista nelja oli uu-

sia ja loput kymmenen vanhoja asiakkaita.
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m Uusia = Vanhoja

Kuvio 2. Uusien (2014-2016) ja vanhojen asiakkaiden jakauma (n=14).

Kolmannessa kysymyksessa haluttiin selvittaa tietavatko kaikki asiakkaat yrityk-
sen sekatavarakaupan. Vastanneista 79 % tiesi, etta yrityksella on oma kauppa.
Nain ollen loput 21 % asiakkaista eivat tienneet yrityksen sekatavarakaupasta.

mKylld = Ei

Kuvio 3. Kuinka moni asiakkaista tiesi sekatavarakaupan (n=14).
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6.1.2 Metsatyot

Metsatyot-osiossa kysyttiin yhteensa kuusi kysymystéa, koskien yrityksen tarjo-
amia metsapalveluja. Kysymyksissa haluttiin tietdd asiakkaan tyytyvaisyytta
ostettuun palveluun. Tahan valittiin lineaarinen asteikko (4—10), ja tueksi avoin

kysymys — |&hinn& perustelua varten.

Asiakkaista suurin osa (71,4 %) oli tehnyt yrityksen kautta puukauppaa. Laske-
tuksi keskiarvoksi saatiin 9. Tahan kysymykseen vastanneista 40 % kommentoi
perustelukenttddn sanallisesti. Asiakkaat kommentoivat saaneensa yritykselta
muun muassa hyvaa, luotettavaa ja asiallista palvelua. Kuvioissa on havainnol-
listettu vastaajien antamat arvosanat kappalemaarittain siten, etté pystyakselilla

on vastaajien lukumaara ja vaaka-akselilla annetut arvosanat.

4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 4. Asiakkaiden arvio puukaupasta (n=10).

Puunkorjuupalvelun oli ostanut 64,3 % asiakkaista. Heidan antamien arvosano-
jen keskiarvoksi saatiin 9,1. Kysymyksen perustelukenttaan vastasi 33,3 % vas-
tanneista. Asiakkaiden kommenttien mukaan tyo6t oli tehty hyvin, siististi ja no-

peasti.
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4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 5. Asiakkaiden arvio puunkorjuusta (n=9).

Tuhkalannoituksen oli ostanut 35,7 % vastaajista. Arvosanojen keskiarvoksi

saatiin 9,6. Tuhkalannoituksesta annettiin yleisesti ottaen positiivista palautetta.

4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 6. Tuhkalannoituksesta annetut arvosanat (n=5).

Neljannessa kysymyksessa kasiteltiin metsaojitussuunnitelmaa ja metsaojitusta.
Vastaajista 50 % ilmoitti ostaneensa kyseisen palvelun. Heidan antamien arvo-
sanojen keskiarvoksi saatiin 9.
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Kuvio 7. Asiakkaiden arvio metsaojituksesta ja sen suunnittelusta (n=7).

Vastaajista 21,4 % ilmoitti ostaneensa nuoren metsan kunnostuksen tai taimi-
konhoidon. Heiddn antamien arvosanojen keskiarvoksi saatiin 9,3. Palautteen

mukaan ty6t oli suoritettu hyvin.

2
| . [
0
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Kuvio 8. Nuoren metsan kunnostuksesta ja taimikonhoidosta annetut arvosanat
(n=3).

Viimeinen kysymys metsapalveluista kasitti loput yrityksen tarjoamista palveluis-
ta, joiden myynti on vahaista. Naitd ovat mm. maanparannukset, metséatilakau-
pat ja sukupolven vaihdot. Kyselyyn vastanneista 50 % ilmoitti kayttdneen yri-
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tyksen muuta palvelua, jota ei edella mainituissa kysymyksissa esitetty. Heidan

antamien arvosanojen tulokseksi saatiin 8,1.

Kuviossa 9 on ryhmitelty kaikki metsapalvelut ja niiden keskiarvosanat. Viimei-
sessa palkissa nakyy kaikkien metsapalveluiden yhteenlaskettu keskiarvosana.

Kuvio 9. Kaikkien metsapalveluiden keskiarvosanat.

6.1.3 Yrityksen palveluosaaminen

Kyselyyn vastanneista 92,9 % ilmoitti mielipiteensa yrityksen kommunikaatiosta.
Annettujen arvosanojen keskiarvoksi saatiin 8,6. Asiakkaiden mukaan yrittdjaa
oli haastavaa saada aika-ajoin kiinni ja erds vastaaja kertoi, ettd aikatauluista

piti tiedustella itse.
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Kuvio 10. Asiakkaiden arvosanat yrityksen kommunikoinnista (n=13).

Asiakkaista 42,9 % oli esittanyt toivomuksia ostettuihin palveluihin. Arvosanojen
keskiarvoksi saatiin 9. Asiakkaat kommentoivat, ettd tyot oli suoritettu niin kuin
oli haluttu. Erdan vastaajan mukaan, hanen toiveita ei oltu otettu huomioon

metsatoita suorittaessa.
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Kuvio 11. Arvosanat, kuinka hyvin toiveet ja tarpeet otettiin huomioon (n=6).
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6.1.4 Yrityskuva

Kaikki kyselyyn vastanneet ilmoittivat yrityksen kokonaiskuvan ja sen toiminnan
positiiviseksi. Lisdksi jokainen suosittelisi yrityksen palveluja muille, ja olisivat

valmiita ostamaan yrityksen palveluita uudelleen.

Vapaa sana kenttaan vastasi 42,9 % vastaajista. Asiakkaat antoivat yrityksesta
paaosin positiivista palautetta. Kommenteissa tuotiin esille rehellisyys, asioiden
toimivuus, metsamyynnin helppous ja ystavéllinen palvelu. Negatiivista pa-

lautetta annettiin mm. yrittdjan Metsakeskus taustasta ja heikosta tyonjaljesta.

6.2 Yhteistyokumppanit

Yrityksella oli 1.1.2014-30.4.2016 yhteensa seitseman eri yhteistybkumppania.
Jokaiselle heille l&hetettiin sdhkodinen lomake sahkodpostitse. Vastausprosentti
oli 28,6.

Kyselyyn vastanneet yhteistyokumppanit ilmoittivat ostaneensa tuhkalannoituk-

sen. Muihin yrityksen tarjoamiin palveluihin ei saatu vastauksia.

6.2.1 Metsatyot

YhteistyOkumppanit ilmoittivat yrityksen tydnjaljen laaduksi 8,5. Vapaaehtoises-

sa kommentissa mainittiin, etta yrittajalla on jaanyt jonkin verran tuhkakasoja

tienvarteen.
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Kuvio 12. Yhteistybkumppaneiden arvosanat tyonjaljesta (n=2).

Seuraavissa kysymyksissa kysyttiin puustovaurioista elavissa puissa ja juuris-
toissa sekéd urapainaumia. Vastaajista toinen ilmoitti, ettei tyokohteelta 10ydy
puustovaurioita eika urapainaumia. Toinen vastaajista ei ole kaynyt katsomassa

vaurioita tyokohteella.

Yhteistydkumppaneista 50 % ilmoitti, etta yritt4ja ajoittaa tyot hyvin. Toinen yh-

teistybkumppaneista ei ottanut kantaa kysymykseen.

Varastopaikan kunto ja siisteys tyokohteella oli yhteistydkumppaneiden mukaan
paadasiassa hyvalla tasolla. Nakemyksissa tuli hieman eroavuuksia. Toinen vas-
tasi, etta varastopaikat ovat siistit ja hyvakuntoiset, ja toinen vastaajista ilmoitti

ne tyydyttavaksi ja kohtalaisen siisteiksi.

Y hteistydkumppanit olivat yksimielisia siitd, etta yrittdjan kaluston koko on sopi-
va. Lisaksi yhteistybkumppaneiden mielesté yritys ottaa hyvin huomioon tarkeat

luontokohteet ja ympaéariston.

Tiedonkulku yrityksen ja yhteistydkumppaneiden valilla saa arvosanan 7,5. Ky-
selyyn ei saatu vastauksia tai kommentteja siitd, miten heidan ja yrityksen valis-

ta kommunikointia voisi parantaa tai kehittaa.
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Kuvio 13. Yhteistybkumppaneiden arvio tiedonkulusta (n=2).

6.2.2 Yrityksenpalveluosaaminen

Yhteistybkumppaneista 50 % ilmoitti, etta yritys kykenee toimimaan omatoimi-
sesti annetuilla ohjeilla. Toinen vastasi, etta yritys tarvitsee silloin talldin lisé-

neuvoa ja ohjeistusta.

Yrityksen tyontekijoiden ammattitaito on yhteistybkumppanin mukaan hyva.
Toinen vastaajista kuitenkin vastasi, ettei osaa sanoa tyontekijoiden ammattitai-
dosta.

Yrityksen joustavuutta akillisissa muutoksissa kysyttdessa, toinen vastasi, etta
yritys kykenee joustamaan hyvin. Toinen vastaajasta ei ottanut kantaa asiaan.

6.2.3 Yrityskuva

Yrityksen kaluston kunto on toisen vastaajan mielesta tyydyttavaa. Toinen vas-

taajista ei tieda kaluston kuntoa.
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Yhteistydkumppanit ovat saaneet yrityksesté ja sen toiminnasta positiivisen etta
neutraalin kuvan. Vapaaseen kommenttikenttaan kommentoitiin, etta tuhkalan-

noitus on onnistunut hyvin.

7 Pohdinta

Asiakastyytyvaisyyskysely onnistui mielestani erittain hyvin. Vastausprosentti oli
riittdva, mutta sahkopostikyselyssa olisi toivottu hieman parempaa vastausmaa-
raa. Kyselyn vastausprosentit jakavat ne kahteen eri luokaan. Postin kautta 1&a-
hetetty paperikysely tuotti hyvan vastausprosentin, kun taas sahkopostilla lahe-
tetty kysely heikomman. Syyt paperisen kyselylomakkeen hyvaan vastauspro-
senttiin voivat olla seuraavat: paperinen lomake, valmiiksi maksettu postimaksu,
vastaajien kesken arvottava palkinto ja parempi tavoitettavuus. Sahkodpostiky-
sely taas sai heikon vastausprosentin. Syyna tahan voi olla se, etta yrityksen
sahkoposti tunnistaa kyselyn roskapostiksi, vastaaja ei halua kayttaa tydaikaa
kyselyyn, kiinnostus kyselyd kohtaan on pieni tai kyselyyn osallistuva ei ole

téissa (lomat, sairauslomat jne).

Vastausprosenttia olisi ehkd pystytty korottamaan, jos kysely olisi [&hetetty uu-
delleen. Tama jai kuitenkin suorittamatta, koska tata ei muistettu ottaa huomi-
oon ennen kuin tuloksia alettiin tarkastaamaan ja kirjaamaan yl6s. Tutkimusvai-
heessa, jossa huomataan heikko vastausprosentti, voi olla tarpeellista miettia
onko tutkimusmenetelmé& oikea. Etenkin yhteistydkumppaneiden vahaisen lu-
kumé&aran vuoksi olisi haastattelu voinut toimia paremmin. Tallgin tutkimukses-
sa olisi hyédynnetty kvalitatiivistd (laadullista) seka kvantitatiivistd (maarallistd)
tutkimusta. Mikali tutkimus toistettaisiin, yksityisten asiakkaiden tyytyvaisyytta
mitattaisiin maaréllisella menetelmalla, eli kyselylomaketta hyédyntaen. Yhteis-
tyokumppaneiden tyytyvaisyyden mittaamiseen kaytettaisiin laadullista mene-

telma3, eli haastattelua.
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7.1 Luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin parantamaan siten, etta tutkimukseen valit-
tiin kaikki yksityiset asiakkaat ja yhteistydkumppanit ajanjaksolta 1.1.2014—
30.4.2016. Yrityksen asiakasmaarat olivat sen verran pienet, ettd kokonaisotan-
ta oli mahdollista. Vastausprosentti oli postikyselyssa hyva (46,7 %) ja sahko-
postikyselyssa hieman heikompi (28,6 %).

Tilastollisesti luotettavuutta on vaikea testata, koska kyselyyn osallistui maaral-
lisesti pieni joukko asiakkaita. Testiin valittin koko perusjoukko ja aikavaliksi
hieman yli kaksi vuotta. N&in voidaan todeta, ettéd otoskoon suuruuteen ei olisi
voitu vaikuttaa, ja testiin valittin paras mahdollinen otantamenetelma. Vaikka
kokonaisvastausprosentti 43,2 oli hyva, ongelmaksi muodostui vastausten ja-
kautuminen eri palveluihin. Tasta syntyi havaintoaineisto, jonka pohjalta tehdyt
tilastolliset testit eivat antaneet tilastollisesti luotettavaa tulosta. Tata pohdittiin

yhdessa tilastotieteen lehtorin kanssa.

Koska tilastollisia testeja ei pystytty suorittamaan, pohdittiin testin luotettavuutta
arvosanoja vertailemalla. Pddasiassa kaikki palvelut saivat kiitettéavia arvosano-
ja. Huomionarvoista on se, etta tuhkalannoituksen (9,6) ja muiden metsapalve-
luiden (8,1) keskiarvosanojen valinen ero on suurin — 1,5. Tdma voi johtua mm.
siitd, ettd muissa palveluissa on laadullisesti poikkeava palvelu tai yhdella huo-
nolla arvosanalla on liilan suuri painoarvo. Jotta arvosanojen ero voitaisiin selvit-

taa, tarvittaisiin jatkotutkimus.

Keskinaista arvosanojen vertailua voidaan my6s hyddyntaa vertailessa yksityis-
ten asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden arvosanoja. Yhteistybkumppanit an-
toivat tuhkalannoistukseta 8,5, kun taas yksityiset asiakkaat arvosanan 9,6.
Tassé huomataan 1,1 arvosanan ero. Liséksi sama ero syntyy kommunikoinnis-
ta, jossa yhteistydkumppanit antoivat 7,5 ja yksityiset asiakkaat 8,6. Syyna ta-
han voi olla se, etta yhteistybkumppanit ovat alan ammattilaisia, ja heidan laa-
tukriteerit ovat korkeammat kuin yksityisilla asiakkailla.
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Keskinaisista vertailuista voidaan todeta, etta keskiarvosanat noudattavat paa-
asiassa yhtenaista linjaa. Pienia eroja on kuitenkin havaittavissa. Sita ei voida
kuitenkaan tietaa, onko erot tilastollisesti merkittavia vai ei.

Kaikki asiakkaat ja yhteistydkumppanit kaytiin lapi kirjanpidosta yhdessa toi-
meksiantajan kanssa. Talldin virheenmahdollisuus on ollut olemassa, koska
kirjanpito oli paperisessa muodossa. Pyrittiin olemaan mahdollisimman tarkkoja
ja kdymaan kirjanpito lapi aikajarjestyksessa, kirjaten samalla asiakkaat Excel

-sovellukseen.

Kun vastauksia kasiteltiin, jokainen paperinen lomake Kkirjattin Excel
-sovellukseen. Tassa vaiheessa virheen mahdollisuus on ollut olemassa, mutta
tata pyrittiin minimoimaan siten, etta kaytiin vastauslomakkeen vastaukset kah-
teen kertaan lapi varmistaen, ettei virhettd ole syntynyt. Avoimien kysymysten
tulkitseminen oli joskus haastavaa, koska vastaajan k&siala oli epaselva.

Kyselylomakkeen kysymykset valittin yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta
tutkimuksen tavoite saadaan mahdollisimman hyvin taytettya. Kyselyyn vastan-
neet asiakkaat vaikuttivat antavan rehellisen vastauksen. Heilla oli mahdollisuus
osallistua arvontaan, jota varten piti tayttaa yhteystiedot erilliseen arvontaku-
ponkiin. Arvontakupongit laitettin omaan nippuunsa, eika niita yhdistetty vas-

tauksiin. N&in taattiin kaikkien vastaajien anonyymisyys vastauksia kasitellessa.

7.2 Johtopaatelmat

Kyselyn kysymykset mittasivat oikeita asioita. Vastauksia saatiin kaikkiin tutki-
musongelmiin. Saatiin selville, ettad asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen palvelui-
hin (keskiarvosana), yritys huomioi asiakkaan tarpeet ja toiveet niin hyvin kuin
kykenee sekd yhteistyokumppaneiden nékemys yrityksen suorittamasta tydsta
on hyva (tuhkalannoituksesta). Yhden tutkimusongelman vastaukset jaivat kui-
tenkin hieman vajanaisiksi. Kyselylla ei saatu vastauksia siihen, minkélainen on

muiden palveluiden taso yhteistybkumppaneiden mielesta.
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Kyselylla saatiin selville, etta yrityksen palvelut ovat kiitettavalla/hyvalla tasolla.
Nain ollen yrityksella ei ole valttamatonta tarvetta kehittda palveluitaan, vaan on
hyva sailyttdd nykyinen laatutaso. Pienyrityksen ei ole valttamatta jarkevaa lah-
tea kehittamaan toimivia palveluitaan korkeammaksi, silla tama vaatisi huomat-
tavan paljon resursseja. Koskaan ei voida paasta yhdessa palvelussa tayteen

kymppiin tai taydelliseen kokonaistyytyvaisyyteen.

Jatkuvan tyytyvaisyysseurannan pohjana toimii valmiiksi tehdyt kyselylomak-
keet. Nama ovat nopeasti tulostettavissa ja lahetettavissa. Kyselyjen vastaukset
pystytddn tuomaan Excel -sovellukseen ja vertaamaan niitéa edellisiin vastauk-
siin. Ongelmana kuitenkin on yrittdjan kova kiire. Hanella ei valttdmaétta ole ai-
kaa suorittaa ylimaaraisia toita. Mikali yrittajalla kuitenkin tulee hiljaisempia ty6-
kausia, halutessaan han voi suorittaa kyselyn uudelleen ja jatkaa tyytyvaisyy-

den seurantaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia pystytddn kayttamaan markkinoinnissa
mm. paikallislehtimainonnassa tai yrityksen kotisivuilla. Talldin mainonnassa
tulee mainita tutkimus ja otoskoko, jonka perusteella kyseinen arvio on saatu.
Asiakkaiden tyytyvaisyysmainonnalla voidaan mahdollisesti kasvattaa asiakas-
maarid — etenkin uusia asiakkaita, jotka ovat harkinneet yrityksen palveluita,

mutta eivat viela ole rohjenneet ostaa niita.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat ilmoittivat ostavansa yrityksen palveluita tulevai-
suudessakin. Nain voidaan ajatella, ettd asiakkaat ovat ainakin jonkin asteisesti
uskollisia yritykselle. Asiakasuskollisuuden vahvuutta on vaikea arvioida taméan
kyselyn pohjalta, silla ei voida tietdd kayttaako asiakas myods muiden yrityksen
tarjoamia palveluita. Yritys ei ole kehittanyt kanta-asiakas tyyppistéa asiakassuh-
detta pitkaaikaisille asiakkaille. Itse en osaa sanoa, onko tdhdn mydskaan tar-

vetta.

Tama opinnaytetyd tuo yritykselle mahdollisuuden aktiiviseen asiakastyytyvai-
syyden seurantaan seka mahdollisuuden kehittdd mainontaa monipuolisem-

maksi tuomalla siihen asiakastyytyvaisyyden numeroita. Uskon myo@s, etta tie-
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tamalla asiakkaiden suhtautumisen seka tyytyvaisyyden, yrittdjan itsevarmuus

tehtyyn tyéhon kasvaa.
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EYSELYLOMAEKFE ASIAKEKATIIIE

YLEISTIETOA YRITYKSESTA

Vastathaa ypmoiksiin rasiiitamalla vaihtoehionne.

1. Mastd lomlitte ensimmdistd kertaa Kainuun metsinparannus Tomi:std?
L] Paikallislehdestd
] Internetistd
] Vstdviltdtumilta

] MNhmalta, Mistd?

2. Milloin ostitte palvelun ensimmaisti kertaa?
WVuonna:

3. Tiesittekd, ettd vritykselld on sekatavarakauppa EMP-myvmdl3?

[1 Kyl

] En

METSATYOT

Ympyroikdd sopivin vathioehio (kouwluarvesana) ja kirjoitiakaa vapaaehioinen perustelu. Mikdli

gife ole ostanut yseisid palvelua, ohiffakaa Dsynns.
3. Mitd mieltd olette Kainuun metsinparannuksen kautta tehtyyn puukauppaan?
Tyytyméatin 4 5 & 7 s o 10 Tyytyviin

Perustelu:
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2/5
4. Nt mieltd olette Kainuun metsinparannuksen suorittamasta puankorjuusta?
Tyyvtymition 4 5 6 7 s o 10 Tyvtyviiinen
Perustelu:
5. Miten tyytyviinen olette Kainuun metsinparannuksen suorittama tuhkalannoitukseen?
Tyytymiton 4 5 6 7 s o 10 Tyvtyviiinen
Perustelu:
6. Mitd mieltd olette Kainuun metsinparannulcsen suorittamasta metsiojitussuunnitelmasta tai
ojitulesesta?
Tyytymitin 4 5 6 7 g o 10 Tyyvtyviiinen

Perustelu:
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7. Mitd mieltd olette Kainuun metsinparannuksen suorittamasta nuoren metsin kunnostuksesta ja

taimikonhoidosta?

Tyytymitin 4 5 6 7 5 o 10 Tyytyviinen

Perustelu:

8. Mitd mieltd olette Eaimnm metsinparanmiksen muusta palvelusta, jota ei vIld olevissa

kvsymvlesissd mainitn? Mo, mikd?

Tyyiymatin 4 5 6 7 s o 10 Tyytyviinen

Perustelu:
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4/5
YRITYKSEN PALVELUOSAANMINEN
Ymmwroikdd vasiaulzenne. Perustelu on vapaaehioisia.
0. Mitd mieltd olette vritylksen kommunikoinnista Teidin kanssanne? (mm. tyin aloifulksen
mformoiminen, muntokset aikataulussa)
Tyytymiitin 4 5 ] 7 2] o 10 Tyytyviinen
Perustelu:

10. Miten writys on onnistunut Teiddn tarpeiden ja toiveiden huomioinnissa? (Jos ette ole esittinyt
toiveita, voitte ohittaa kvsvmvyksen.)
Tyvytymitin 4 5 6 7 5 o 10 Tyytyviiinen

Perustelu:
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YRITYSKUVA
Rastittakaa ndkenyisenne.

11. Yrityksen kolconaiskorva

] Kolonaiskuva vritylksestd ja sen toiminnasta on positiivinen.
L] Kokonaiskuva vrityksestd ja sen toiminnasta on neutraali.
L] Elolkonaiskuva vritylksestd ja sen toiminnasta on negatiivinen.

12, Yrityksen suositteleminen

] Suosittelen mielellini vritylsen palveluyja muille.

L] En halua suositella vrityksen palveluja muille.

13, Ostaisitko tulevaisuundessa Kainuun metsinparannuksen metsipalveluja?

[1 Kyl
] En
] En osaa sanoa

14. Vapaa sana (risut ja muusut)

Kiitos vastauksistame!
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Tyytyvaisyyskysely Kainuun metsanparannus
T:mi:lle
Tyytyviisyyskysely aikavaliltd 1.1.2014 - 304 .2016.

*Pakollinen

1. Valitse organisaationne. *
Merkitse vain yksi soikio.

i

2. Mitd palveluja ostitte Kainuun metsanparannukselta? *
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.
" | Tuhkalannoitus
| Metsaojitus
| Puunkerjuu
] Muoren metsan kunnostus ja taimikonhoito
" | Maanmuokkaus
| Istutus ja kylve

METSATYOT

1(4)

3. Yrityksen suorittaman tyonjaljen laatu. (Kouluarvosana)
Valitse kaikki sopival vaihtoehdot.

| 4

h

a0

== 0
[ =]
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4 Vapaashtoinen kommentti tyonjaljesta:

5. Puustovauriot elavissa puissa ja juuristoissa myds urapainaumat
Merkitse vain yksi soikio.
Tydkohteelta ei lyody puustovaunoita eika urapainaumia.
TySkohteelta [Sytyy yhsittiisid puustovaurioita ja urapainaumia.
TySkohteelta [Sytyy runsaasti puustovauricita ja urapainaumia.

En ole kdynyt katsomassa puustovaurioita ja urapainaumia.

6. Tydn ajoitus vuodenaikaan nahden ottaen huomicon tydkohteen korjuukelpoisuus

Merkitse vain yksi soikio.
Tytt ajoitetaan hyvin.
Tydt ajoitetaan tyydyitavast.
Tydt ajoitetaan huonosti.

En asaa sanoa.

7. Mahdollizen varastopaikan kunto ja siisteys tydkohteella
Merkitse vain yksi scikio.
| Warastopaikat ovat hyvéssa kunnossa ja siistit.
' “arastopaikat ovat tyydyitivissd kunnossa ja kohtuullisen siisti.
“arastopaikat ovat huonossa kunnossa ja epasiistit.

En ole nghnyt varastopaikkojen kuntoa.

4. ¥rityksen kaluston soveltuvuus tydkohteisiin
Merkitse vain yksi soikio.
Kalusto on lian suurta.
Kalusto on sopivaa.
Kalusto on lilan pienta.

En fieda kaluston kokoa.

9. Ympariston ja tarkeiden luontokohteiden huomiciminen.
Merkitse vain yksi scikio.
Ympéaristd ja térkedt luontokohtest huomicidaan hyvin.
Ympéaristd ja térkedt luontokohtest huomiocidaan tyydyitdvast.
1 Y'mipdristd ja tirkedt luontokohteet huomicidaan huonosti.
En tieda, kuinka tySkohteilla on huomioitu ympéaristd.

2(4)
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10. Tiedonkulku yrityksen ja teidan valilld. (Kouluarvosana)
Valitse kaikki sopival vaibtoshdof

BE
[]s
| |8
T
[]=
[]e
[] 10

11. Miten kehittdisit Kainuun metsanparannuksen ja Teidan valista tiedonkulkua?

YRITYKSEN PALVELUOSAAMINEN

12, ¥rityksen omatoimisuus.
Merkitse vain yksi soikio.
Yritys kykenee toimimaan omatoimisesti annetuilla chjeilla.
Yritys tanvitsee silloin t3lldin lisdnewoja ja ohjeistusta.
Yritys ei kykene toimimaan omatoimisest ja tanvitsee jatkuvasti ylimaaraisia neuvoja ja
ohjeistusta.

En osaa sanoa.

13, Yrityksen tyontekijdiden ammattitaito.
Merkitse vain yksi soikio.
Tydntekijdt ovat ammattitaitoisia.
Tyontekijbiltd uupuu ammattitaitoa.
Tyontekijdt eivat ole ammattitaitoizia.

En osaa sanca.

14. ¥rityksen joustavuus dkillisissd muutoksissa, esimerkiksi tydkohteen vaihtuminen.
Merkitse vain yksi soikio.
Yritys kykenee joustamaan hyvin.
1 Yritys kykenee joustamaan heikosti.
Yritys e kykene joustamaan yhtdaan.

En osaa sanca.

YRITYSKUVA



15. Yritykzen kaluston kunto,
Merkitse vain yksi soikio.
Hywdkuntoista
Tyydyttdvad
Huonokuntoista

En tiedd kaluston kuntoa

16. Kokonaiskuva yrityksestd ja sen toiminnasta.

Merkitse vain yksi soikio.
Positiivinen
Meutraali
Megatiivinen

17. Vapaa gana (risuf ja ruusut).

Kiitos!

Liite 2
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Palvelun tarjoaa

H (Google Forms



Liite 3

HYVA KAINUUN METSANPARANNUKSEN YHTEISTYOKUMPPANI!

Olen  Joni Komulainen  ja opiskelen  Joensuussa — Karelia-ammattikorkeakoulussa

metsdtalousinsindoriksi. Teen opimndyvtetyitini Kaimmm metsinparannus Tomi:lle.

Evselyn tarkoitus on selvittii tyvtyviisyvitinne metsipalveluiden laatuun sekd saada palautetta

tehdystd tydstd Niin voimme kehittdd palveluita vastaamaan asiaklaiden mieltymylksid

Opimndytetvd toteutetaan kyselytutkimulcsena, joka on ldhetetty kaikille metsdpalvelun ostaneille
vhteistydlumppaneille 1.1.2014-304.2016 aikana Vastauksenne kisitellddn Iuottamulcsellisest.
Tutkimusaineisto kerdtdin aimoastaan tutkimukselliseen tfarkoitukseen. Tuloksia tarkastelee

ainoastaan tutkija.

Pyvdin Teitd vstivillisesti vastaamaan kysymvylksiin alla olevasta linkistd 15.6.2016 mennessi.

Eywselyyn vastaaminen vie noin 10 mimmittia.

Tutkimus valmistuu syyskuussa 2016, ja se julkaistaan vhdessi muiden opinndvtetdiden kanssa
Theseus. fi-verkkostvulla. Tdmin jilkeen voitte kivdd tutustumassa opinnivietyihin ja sen

tuloksiin.

Kiitos vastauksestanne!

Ystivillisin terveisin

Joni Komulainen
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