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Melland Plant Oy on metsataimia myyntiin tuottava yritys Kristiinankaupungin
Dagsmarkin kylassé. Vuonna 2009 yritys myi yli 18,5 miljoonaa taimea, joista suu-
rin osa koostui normaaleista kuusen ja mannyn taimista. Tarkoitus oli selvittaa
asiakasrekisterista poimittujen asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen tarjoamiin palve-
luihin. Kysely toteutettiin postin kautta helmikuussa 2010. Neljalla eri kysymysosa-
alueella pyrittiin saamaan kattava tulos. Alueet olivat tuotteiden tilaaminen ja toi-
mittaminen, asiakaspalvelu, yrityskuva ja taimien laatu. Vastaajat jaettiin alueisiin
Etela-Pohjanmaa, Pohjanmaa, Uusimaa ja Muu.

Vastauksia verrattiin edelliseen asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin niiltd osin mil-
ta se oli mahdollista. Vastausprosentiksi tuli 59. Tuloksista kavi ilmi, ettd asiakas-
tyytyvaisyys oli hyva ja lahes sama kuin edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa.
Alueittaiset erot tulivat helposti ilmi tutkimuksessa vertailemalla asiakkaiden mieli-
piteiden jakautumista annettuihin vastausvaihtoehtoihin. Taimien luvatussa toimi-
tusajassa ja taimien hinnassa asiakkailta saatiin hieman kriittisempia mielipiteita
kuin muissa kysymyksissa. Mygds taimien pituuden, tasakokoisuuden ja tanakkuu-
den arviointitulokset olivat kriittisempia poiketen muista taimien laadun arvioista.
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Mellana Plant Ltd. is a company which gender is to sale forestplants. Company is
located in Kristiinankaupunki, Dagsmark village. In year 2009 company sold over
18,5 million plants, most of them were normal spruce and pine plants. The main
thing in this report was to find out customers contentment with offered facilities.
Investigation was executed in February 2010. Questions were grouped into four
sectors. Sectors were ordering and delivering of products, customer service, com-
pany image and quality of plants. Respondents were divided in four areas, South
Ostrobothnia, Ostrobothnia, New land and other areas.

Answers were compared to previous customer satisfaction examination, of course
only for that part it was possible. Response rate in this examination was 59. The
results show that customers complacency is good and near the same level than in
previous customer satisfaction examination. Differences between the four areas
were quite clear. The results were most critical in questions about delivery time
and plant prices compared to the other questions. Also questions about plants
length, equality in size and stocky got more critical answers than the other ques-
tions about the plant quality.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni selvittdd metsataimia tuottavan Mellana Plant Oy:n asiakastyyty-
vaisyytta. Yritys tuottaa ainoastaan metséataimia, joiden paaasiallinen kayttdé on
metsanuudistusaloilla. Asiakkaita ovat lahinnd metsanhoitoyhdistykset ja metsa-

palveluyritykset.

Yritys tuotti vuonna 2009 yli 18,5 miljoonaa kuusen, mannyn, rauduskoivun seka
erikoispuulajien tainta. Paaasiassa taimet ovat tyypiltdan paakkutaimia. Avojuuris-

ten taimien osuus oli alle 0,1 %.

Asiakastyytyvaisyytta oli tutkittu edellisen kerran vuonna 2006 samantapaisella

asiakkaille lahetetylla asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Tuloksia tarkastellaan alueittain. Liséksi pyritdan vertaamaan kokonaisuutta niilta
osin kuin mahdollista aikaisemmin toteutettuihin yrityksen asiakastyytyvaisyys-
kyselyihin. Nain saadaan selvaa tietoa toiminnan kehittymisesta.

Useissa kohdissa tassa asiakastyytyvaisyys tutkimuksessa on tietoa Mellana Plant
Oy:n toimitusjohtajan Rainer Bodmanin kanssa kaydyista keskusteluista.

Kilpailun ja vaatimusten kasvaessa on hyva seurata yrityksen asiakastyytyvaisyyt-
ta. Talla tavoin yritys pysyy kilpailukykyisenad. Havaittuja ongelmia voidaan korjata
ja mahdollisesti voidaan jopa ennaltaehkaista uusien ongelmien syntymista. Nain
voidaan kehittaa yrityksen toimintaa eri osa-alueilla ja mahdollisesti pyrkia laajen-

tamaan toimintaa.



2 YLEISTA TAIMITUOTANNON KEHITYKSESTA

Suomessa tuotettiin vuonna 2007 noin 166 miljoonaa puuntainta. Naista kuusen-
taimia oli 66 %, mannyntaimia 31 % ja rauduskoivuntaimia alle 2 % ja muiden |&-
hinn& erikoispuulajien taimia oli 0,6 %. Suurin osa tuotetuista taimista oli paakku-

taimia, vain alle 1 % oli paljasjuurisia. (Leinonen 2008, 17.)

Metsataimialalla kilpailua on lisénnyt etenkin Ruotsista Suomeen tuodut taimet,
joiden méaara on ollut noin 10 miljoonaa kappaletta vuosittain. Myos Virosta Suo-
meen tuotujen taimien osuus on ollut kasvussa. Suomessa taimitarhojen lukuméaa-

r& on ollut laskussa ja yksikkokoko kasvanut viime vuosina. (Rantala 2007)

Metsataimien tuottajalla on myds monia laillisia velvollisuuksia jotka koskevat tuo-
tettua viljelymateriaalia. Laatu ei siis saa heikentya liiaksi hintakilpailun mukana.
Maa- ja metsatalousministerion paatoksessd on todettu metséanviljelyaineiston
kaupasta taimien osalta seuraavaa: "Kaupan kohteena olevien taimien on oltava
terveitd, elinvoimaisia sekd muutoinkin tarkoitukseen soveltuvia. Kaupan kohteena
olevassa taimierassé saa olla yksittaisia taimia, jotka eivat tayta laatuvaatimuksia,
kuitenkin enintdan 5 % taimien kokonaismaarasta. Lisdksi jokaisessa taimierassa
on oltava tarkat tiedot toimitetuista taimista kuten tuottajan nimi ja osoite, puulaji,
alkuperaluokka ja alkupera, sen siemeneran tunnus, josta taimet on kasvatettu,
klooneittain monistettujen taimien osalta taimieran tunnus ja kloonimaara, taimien
lukumaara, taimien kasvatustapa, -aika ja -paikka, seka taimien nosto- ja lahetys-
paivat”. (L1036/1987, 138 jal48)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN SELVITTAMINEN

3.1 Tutkimuksen tavoite

Yrityksessa oli tehty asiakastyytyvaisyystutkimuksia aikaisemminkin. Viimeisin oli
Marcus Frobergin tekema tutkimus vuodelta 2006, Froberg oli yrityksen silloinen
tuotantopaallikko. Kysely oli tehty l&ahinnd tuotteiden tilaamista ja toimittamista,
asiakaspalvelua ja yrityskuvan tyytyvaisyytta selvittavaksi. Edellisen kyselyn koet-
tiin jddneen suppeaksi ja lisaksi huomattiin, ettei siind ollut minkaanlaista mielipi-
dettd taimituotteiden laadusta. Yritys tarvitsisi palautetta myos varsinaisten taimi-

tuotteiden laadusta kehittaakseen niissa mahdollisesti havaittuja ongelmia.

Edellista kyselytutkimusta hyddynnettiin niiltd osin kuin se oli mahdollista ja tar-
peellista. Nain saatiin hyvin vertailukelpoista tietoa tuotteiden tilaamisesta ja toimit-
tamisesta, asiakaspalvelusta sekéa yrityskuvasta. Naiden liséksi suunniteltiin lisa-
kysymykset taimien laadusta. Lisdksi jokaiseen taimien laatua koskevaan kysy-
mykseen annettiin vastaustila, johon voitiin mainita, missa taimissa havaittuja viko-
ja oli esiintynyt. Nain yritys pystyy keskittamaan kehitystydn varsinaisiin ongelma-
kohtiin.

3.2 Tutkimusmenetelma ja kyselyn toteuttaminen

Tutkimusmenetelmé&ksi valittiin perinteinen postin kautta lahetettava ja palautetta-
va kyselytutkimus. Se todettiin parhaaksi ja selvimmé&ksi vaihtoehdoksi. Asiakkaat
valittiin Mellana Plant Oy:n asiakasrekisterista. Kyselyja lahetettiin 135 kpl. Posti-
tukseen kuului saatekirje (lite 1), kysymyslomake (liite 2), arvontalipuke (liite 3)
seka palautuskuori postimerkilla varustettuna. Kyselyt postitettiin 2010 helmikuus-
sa viikolla 5. Palautuspaivamaaran takarajaksi asetettiin 19.2.2010.

Kysely toteutettiin nimettdmé&nad, mutta vastaajan oli mahdollista laittaa nimi sille

varattuun kohtaan. Taustatietoina kysyttiin, miltd alueelta vastaaja oli. Vaihtoehtoi-
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na oli Etela-Pohjanmaa, Pohjanmaa, Uusimaa tai Muu. Enempdaa taustatietoja ei

katsottu tarpeelliseksi kysya.

Kysymyslomake rakenneltiin yrityksen tarpeiden mukaiseksi. Siihen tuli kaikkiaan
nelja eri osa-aluetta, tuotteiden tilaaminen ja toimittaminen, asiakaspalvelu, yritys-
kuva ja taimien laatu. Kysymyksia oli yhteensa 28. Kaikki kysymykset olivat tarkoi-
tettu jokaisen vastattavaksi, lomakkeessa ei siis ollut johdannaiskysymyksia. Jo-
kaiseen kysymykseen vastattiin ympyrdimalla lahinnd omaa mielipidettéa edustava
numero. Eri vastausvaihtoehtoja oli viisi. Numerojen merkitys oli selitetty joka ky-
symyksen alla. Erilaisista kysymysasetteluista johtuen selite muuttui osa-alueesta

riippuen. Viimeinen sivu oli varattu vapaalle palautteelle.

Kyselysta pyrittiin tekemaan kohtuullisen lyhyt. Nain toivottiin saatavan paremman
vastausprosentin ja mahdollisimman helposti vastattavan kyselyn asiakkaille.
Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat helposti likaa aikaa vievia, jos ne ovat erittain pit-

ki& ja monimutkaisia.

Saatekirje oli yhden sivun pituinen ja siina pyrittiin kertomaan kaikki oleellinen teh-
tavasta tutkimuksesta kuten kuka tekee, missa oppilaitoksessa, koska kysely pitaa
palauttaa ja yhteystiedot. Kirjeessa kerrottiin hieman myos tavoitteista ja annettiin

ohjeita kyselyn tayttoon.

Pohjanmaalla ja Uudellamaalla asiakkaat olivat lahinna ruotsinkielisia, joten saate-

kirje, kysymyslomake, arvontalipuke tuli olla myés ruotsinkielisena.

Kyselyyn tuli vastauksia yhteensa 80 kappaletta. Vastausprosentti oli siten 59, jo-
ka antaa kohtalaisen kattavan kuvan téllaisessa tutkimuksessa. Vastaajista 33 oli
Etela-Pohjanmaalta, Pohjanmaalta 20, Uudeltamaalta 11 ja muualta 16 kappalet-
ta. Tulee kuitenkin huomata, etté kaikki vastaajat eivat ole vastanneet kaikkiin ky-

symyksiin.
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4 TUOTTEIDEN TILAAMINEN JA TOIMITTAMINEN

Ensimmainen osa-alue koski taimien tilaamista ja toimittamista: Ongelmien esiin-
tymistiheys Mellana Plant oy:n tilaus/toimitusprosessissa. Kysymyksia oli yhteensa
seitseman. Vaittamiin vastattiin 1=erittédin usein, 2=usein, 3=harvoin, 4=erittain
harvoin, 5=ei ole esiintynyt. Vastaamatta oli jatetty eniten kohtiin: Vastaus rekla-
maatioihin viivastynyt ja Laskutuksessa huomautettavaa. Todenné&kdisesti kaikki
eivat olleet tehneet reklamaatioita ja nain ollen eivat laittaneet mielipidetta. Kysy-
mys "Laskutuksessa huomautettavaa” -kohta oli todennakoisesti jdanyt arvioimatta
niiltd, jotka eivat ole missaan tekemisissa laskutuksen kanssa, eivatka voi ilmaista

mielipidetta.

Taimitoimitukset alkavat pakkasvarastoitujen taimien toimittamisella huhtikuun ai-
kana. Erikoistapauksissa taimia toimitetaan aikaisemminkin kev&alla asiakkaan
niin halutessa. Taimista myyd&an n. 3—-4 % ilman perille toimitusta, l&hinn& Etel&-

Pohjanmaalle ja Pohjanmaalle.

Asiakkailla on monesti jo sovittuna osoite kaikille taimille. Varsinkin alkukevaasta
taimet toimitetaan pakkasvarastoituina, mutta mydés mydhemmin aina kesakuun
puoleenvdliin saakka. Jaatyneiden taimien sulamista taytyy odottaa noin 1-3 viik-
koa. Jaisia taimia voidaan toimittaa tarvittava méara hyvissa ajoin ilman ongelmia.
Jaisené toimitettavia taimia toimitetaan n. 65-70 % kokonaismé&arasta. Pakkas-
varastoidut taimet tulee istuttaa ennen kesakuun puoltavalia. Kesakuun puolenva-
lin jalkeen taimitoimitukset ovat enimmakseen sulia. Nain asiakkaiden tulee enna-
koida tilannetta taimien tarpeen mukaan. Sulissa taimissa tulevat viivytykset hel-

pommin esiin, sill& ne ovat heti valmiita istutukseen.

Taimia istuttavat erilaisten organisaatioiden palkatut tyontekijat, mutta myodskin
omatoimiset metsanomistajat metsénhoitoyhdistysten kautta. Omatoimiset, tyds-
sakayvat metsanomistajat tarvitsevat taimet viikonlopuiksi tai sovituiksi vapaapai-

viksi.



4.1 Toimitettu maaré poikkeaa lahetyslistasta

Taimia tilataan usein iso eréd kerralla ja tilauksesta tehdaan varsinainen lahetyslis-
ta, jonka mukaan kuljetus valmistellaan. Virheiden mahdollisuutta lisda etenkin
monen erityyppisen taimituotteen tilaus samalla kerralla seka kiireiset toimitukset

kevaisin. Toimitustapa pyritddn sopimaan parhaiten tilaajalle sopivaksi.

Ongelmia ei ole esiintynyt 52 %:n mielestd vastaajista. Erittdin harvoin maara

poikkesi 37 %:n mielesta ja harvoin 11 %:n mielesta. Toimitettuun maaraan oltiin

siis yleisesti tyytyvaisia. (Kuviol.)

80 %

70 %

60 %

50 %

40 %

30%

20%

10%

Poﬁ;ae:\:aa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa

M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
M Usein 0% 0% 0% 0% 0%
M Harvoin 6 % 15% 30 % 6% 11%
M Erittdin harvoin 36% 20% 40 % 56 % 37%
H Ei ole esiintynyt 58 % 65 % 30% 38% 52 %

Kuvio 1. Toimitettu maara poikkeaa lahetyslistasta
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4.2 Toimitettu vaaraa tuotetta

Hyvissa ajoin tehdylla tilauksella asiakkaat pystyvat vaikuttamaan kaikilla tavoin
oikean tuotteen saamisen. Varsinkin tilauksissa, joissa on monia pienia eria eri-

tyyppisia tuotteita, virheiden mahdollisuus korostuu.

Tasan puolet vastaajista oli sita mielta, ettd vaaran tuotteen toimittamista ei ole
esiintynyt. Erittdin harvoin on toimitettu vaaraa tuotetta 40 %:n mielesta ja harvoin
10 %:n. Usein tai erittdin usein vaihtoehtoja ei ollut yksikédan vastaajista merkinnyt.
(Kuvio 2.) Tuotteiden toimittamiseen oltiin siis varsin tyytyvaisia. Vapaassa palaut-
teessa oli mainittu paakkutyypin joskus vaihtuneen lahetyslistaan verrattuna.
Myoskin vapaassa palautteessa toivottiin valmista tilauskaavakkeen pohjaa, jonka

VoI tayttaa ja lahettad sahkopostilla, mika ilmeisesti selkeyttaisi tilauksia.

80 %

70%

60 %

50 %

40 %

30%

20%

10%

Porfjt:r::aa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa

M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
M Usein 0% 0% 0% 0% 0%
™ Harvoin 3% 15% 30 % 6 % 10%
M Erittdin harvoin 41 % 25 % 40 % 56 % 40 %
M Ei ole esiintynyt 56 % 60 % 30% 38% 50 %

Kuvio 2. Toimitettu vaaraa tuotetta
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4.3 Lahetyksen pakkaukset epakunnossa

Taimet lahetetddn pakattuina joko pahvisiin taimilaatikoihin tai muovisakkeihin.
Laatikoissa ja sadkeissa on varoitusmerkkeja, ohjeita ja alkuperaisyystodistus.
Tekstin tulisi pysya luettavana. Pahviset laatikot on koottu niitein. Taimia niihin
voidaan pakata paakun koosta riippuen n.100-220 kappaletta. Lisaksi taimilaati-
koiden kannettavuus tulisi sailya hyvana, koska niita voidaan joutua kantamaan
uudistusaloilla pitkiakin matkoja. Varsinkin pahvisten laatikoiden ongelma on kos-
tuminen, josta seuraa ongelmia laatikon tukevuuteen. Muovisakeissa ei ole vas-

taavia ongelmia, mutta niihin pakattava maara on vahaisempi.

Pakkauksissa ei ole esiintynyt lainkaan ongelmia 45 %:n mielesta ja erittain har-
voin 40 %:n mielestd, joten ongelmia on esiintynyt suhteellisen vahan. Harvoin
vastasi 14 % ja usein 1 %. (Kuvio 3.) Yhdessa vapaassa palautteessa oli mainittu
huonoista kantokahvoista, jotka eivat kestd kantamista ja irtoavista niittauksista.
Kaiken kaikkiaan tyytyvaisyys oli hyva.
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Pofsjt:r:iaa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa
M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
B Usein 0% 0% 10 % 0% 1%
Harvoin 9% 20% 20% 13% 14 %
M Erittdin harvoin 38% 35% 40 % 50 % 40 %
M Ei ole esiintynyt 53 % 45 % 30% 38% 45 %

Kuvio 3. Lahetyksen pakkaukset epdkunnossa
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4.4 Lahetyslistojen ulkonako ja selkeys puutteellinen

Lahetyslista seuraa aina taimitoimituksen mukana. Siita tilaaja voi helposti tarkis-
taa, mita lahetykseen kuuluu ja onko taimien maara ja laji tilauksen mukainen. L&-
hetyslistassa on seuraavat tiedot: taimieran numero, puulaji, paakkutyyppi, alkupe-
ra, siemenkoodi, laatikkomaara, taimien maara laatikossa, lahetyksen kokonaislu-
kumaara erittain, kappalehinta, ilmoitus huomautusajasta ja ohjeita varastoinnista.

Luonnollisesti siitd 16ytyy myos paivamaarat ja lahettdja seka vastaanottaja.

51 %:n mielesta lahetyslistoissa ei ollut puutteita ulkonadssa eika selkeydessa.
Erittéain harvoin 41 % ja harvoin 8 % asiakkaista oli todennut lahetyslistassa olleen
ongelmia. (Kuvio 4.) Muutoksena lahetteeseen toivottin my6s metsdnomistajan
nimea kenen metsaan taimet ovat menossa. Tama idea olisi kylla erittain tyolas,

ellei mahdoton toteuttaa 18,5 miljoonan taimen maarassa.
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Poﬁ;ae:\:aa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa

M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
M Usein 0% 0% 0% 0% 0%
Harvoin 3% 15% 10% 6% 8%
M Erittdin harvoin 41% 20% 60 % 56 % 41 %
M Ei ole esiintynyt 56 % 65 % 30% 38% 51%

Kuvio 4. Lahetyslistojen ulkondkd ja selkeys puutteellinen
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4.5 Luvattu toimitusaika viivastynyt

Kevéat on tyypillisesti kiireisin taimien toimitusaika, jolloin myés erilaiset ongelmat
karjistyvat. Kaikki tarvitsisivat tuotteet nopeasti ja ajallaan. Toimitusaika on pisim-
millaan kolme paivaa. Mita aikaisemmin tilaukset tehdaéan, sen vahemman myo-

hastymisia ilmenee.

Luvatun toimitusajan viivastymisen suhteen mielipiteet olivat jakaantuneet tasai-
sesti, ei ole esiintynyt 31 %:n, erittdin harvoin 33 %:n ja harvoin 32 %:n mukaan.
Usein vaihtoehdon oli valinnut 4 % vastaajista. (Kuvio 5.) Selvasti paremmat tulok-
set olivat tulleet lahialueelta, Etela-Pohjanmaalta ja Pohjanmaalta kuin puolestaan
Uudeltamaalta ja muilta alueilta huonommat. limeisesti toimitusmatka vaikuttaa

helposti toimitusaikaan negatiivisesti.

Tuloksista nakee, etta viivastymisia on joskus tapahtunut, mutta ei merkittavassa
maarin. Parhaana istutuskautena, kevaalla, voi pienikin viivastyminen toimia pul-
lonkaulana koko istutusketjussa. Palauteosassa oli mainittu sulaneena toimitetusta

taimierasta, joka oli kuitenkin tilattu jaisena.
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POPE;aer::aa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa
M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
m Usein 0% 5% 10% 6% 4%
Harvoin 22 % 20% 60 % 50 % 32%

M Erittdin harvoin 44 % 40 % 10% 19% 33%
M Ei ole esiintynyt 34 % 35% 20 % 25% 31%

Kuvio 5. Luvattu toimitusaika on viivastynyt
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4.6 Vastaus reklamaatioihin viivastynyt

Kaikkiin reklamaatioihin eli kirjallisiin valituksiin pyritaan vastaamaan valittémasti.
N&in asiakas saa vastauksen ongelmaan ja yritys pystyy kehittdmaan palvelua
oikeaan suuntaan. Kaikkiin ongelmiin ei kuitenkaan 16ydy samalla hetkella ratkai-
sua, joten vastausaika voi ndin ollen venya. Valituksia tehdaan kuitenkin myds

muilla tavoin kuin kirjallisesti.

Vastaajista 64 % eli suurin osa oli sitd mieltd, etta viivastymista ei ole esiintynyt.
Erittain harvoin viivastymisia oli todennut 24 % ja harvoin 12 % asiakkaista. Uudel-

lamaalla oli heikoimmat tulokset erialueiden valilla. (kuvio 6.)
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Poﬁ;aerl';:laa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa

M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
m Usein 0% 0% 0% 0% 0%
W Harvoin 6 % 17 % 30 % 6% 12%
M Erittdin harvoin 16 % 11% 40 % 44 % 24 %
M Ei ole esiintynyt 78 % 72% 30% 50 % 64 %

Kuvio 6. Vastaus reklamaatioihin viivastynyt

4.7 Laskutuksessa huomautettavaa

Toimitusten aikaan laskutuksia tehddan kerran viikossa ja maksuaika valitaan ta-
pauskohtaisesti.
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Huomautettavaa ei ole esiintynyt 60 %:n mukaan, erittdin harvoin 32 %:n mielesta
ja harvoin vastasi 8 %. (Kuvio 7.) Laskutus on siis toiminut kohtuullisen hyvin.
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Poﬁ;:rl'n:aa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa

M Erittdin usein 0% 0% 0% 0% 0%
M Usein 0% 0% 0% 0% 0%
m Harvoin 3% 18% 10% 6% 8%
M Erittdin harvoin 22% 18 % 60 % 50 % 32%
H Ei ole esiintynyt 75 % 65 % 30% 44 % 60 %

Kuvio 7. Laskutuksessa huomautettavaa

5 ASIAKASPALVELU

Mellana Plant Oy:n asiakaspalvelun tasoa selvitettiin neljalla kysymyksella. Vasta-
usvaihtoehtoja olivat 1=heikko, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva ja 5=kiitettava.
Taman kohdan kysymyksiin oli vastannut lahes jokainen.

5.1 Myyjén tavoitettavuus

Yritykseen voidaan ottaa yhteytta puhelimella tai sdhkdpostilla. Eniten yhteydenot-
toja tulee kevaisin kiireisimpana aikana, jolloin tavoitettavuus helposti kérsii. Puhe-
lin on ylivoimaisesti eniten kaytetty yhteydenottotapa. Myos erilaiset tapahtumat,

tilaisuudet ja koulutuspaivat ovat hyvia keinoja tavoittaa myyja.
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Puolet vastaajista piti tavoitettavuutta hyvana, 46 % kiitettavana ja 4 % tyydyttava-

na. Hyva ja kiitettava -arviot oli valinnut 96 % vastaajista. (Kuvio 8.) Tavoitettavuut-

ta on siis tastd enaa vaikea parantaa.
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Kuvio 8. Myyjan tavoitettavuus

5.2 Henkildkunnan palvelualttius

Palvelualttiudesta muodostuu asiakkaalle kasitys siita, kuinka hyvin hanen tar-

peensa ja toiveensa otetaan huomioon. Monesti tdma vaatii jonkinlaista ylimaa-

raista tyota, mutta on kuitenkin tarpeellista hyvien asiakassuhteiden vuoksi.

Kiitettavana piti palvelualttiutta 54 % ja hyvana 42 % vastaajista. Tyydyttavaksi

palvelualttiuden koki 3 % ja vain valttadvaksi 1 % asiakkaista. (Kuvio 9.) Vapaassa

palautteessa tuli kehuja palvelusta, mutta myds moitittiin taimikuljetusten tarkan

saapumisajan tiedottamisesta, josta oli myods keskusteltu jo erikseen. Vaikka aika-

taulu on sovittu etukateen, toivottiin liséksi taimiauton kuljettajan yhteydenottoa

tarkasta saapumisajankohdasta. Kaiken kaikkiaan palvelualttius oli erittdin hyvaa.
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M Heikko 0% 0% 0% 0% 0%
W Vilttava 0% 0% 10 % 0% 1%
= Tyydyttava 0% 5% 0% 6 % 3%
M Hyva 41 % 25% 60 % 56 % 42 %
H Kiitettava 59 % 70% 30% 38% 54 %

Kuvio 9. Henkilokunnan palvelualttius

5.3 Henkildkunnan ammattitaito

Henkilokunnan ammattitaitoon kuuluu monenlaisia asioita metsétaimia tuottavassa
yrityksessa. Jos henkilokunta on ammattitaitoista, he osaavat myoés neuvoa asiak-
kaita ja vastata kaikkiin asiakkaiden taimia koskeviin kysymyksiin. Oikeaan taimi-

vaihtoehtoon pyritaan yhteisty6lla asiakkaiden kanssa.

Ammattitaitoa piti kiitettavana 46 % ja hyvana 49 %. Tyydyttdvana ammattitaitoa
piti 4 % ja valttdvana 1 % asiakkaista. Valttavaksi ammattitaidon arvioineet olivat
kaikki Uudeltamaalta. (Kuvio 10.)
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Kuvio 10. Henkilbkunnan ammattitaito

5.4 Muu tiedottaminen

Muulla tiedottamisella kasitetddn kaikkea yrityksen yleista tiedottamista asiakkaille.
Naihin kuuluu esim. yrityksen jarjestelyissa tai tuotteissa tapahtuvat muutokset.
Internetsivut ovat myds yksi hyva muun tiedottamisen lahde. Ryhméasahkoposti on

koko asiakaskunnalle helpoin ja kaytetyin tiedotusreitti.

Kiitettavaksi arvioi muun tiedottamisen onnistumisen 22 % ja hyvéaksi 60 % vastaa-
jista. Tyydyttavaksi muun tiedottamisen totesi 18 %. (Kuvio 11.) Arviointeihin voi
vaikuttaa vanhaa tietoa sisaltavat internetsivustot, jolloin uusien tietojen saaminen

taytyy tehda yhteydenotolla tai muuta kautta.
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Kuvio 11. Muu tiedottaminen

6 YRITYSKUVA

Melland Plant Oy:n yrityskuvaa selvitettiin seitsemalla kysymyksella. Vastaukset

olivat 1=heikko, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva ja 5=kiitettava. Kysymyksia oli

seitseman ja kysymyksessa tuotevalikoiman monipuolisuus oli jatkokysymys. Mi-

kali asiakas vastasi 3=tyydyttava tai vahemman kysyttiin, millaisia muutoksia he

toivoisivat. Vastaus tuli antaa sanallisesti sille varattuun tilaan. Ensimmaiseen ky-

symykseen oli vastannut lahes kaikki, mutta muihin kohtiin selvasti pienempi osa

vastaajista. Selvaa syyta télle ei 16ytynyt, mutta todennakaoisesti jotkut vastaajat

olivat kasittaneet seuraavien kysymysten koskevan myos jatkokysymysta.
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6.1 Tuotevalikoiman monipuolisuus

Kysymyksella tuotevalikoimasta selvitettiin, millaiseksi asiakkaat mieltavat tuoteva-

likoiman ja sen monipuolisuuden.

Vastaajista 66 % piti tuotteiden monipuolisuutta hyvana, kiitettavaksi sen arvioi 18
% ja tyydyttavaksi 16 %. (Kuvio 12.) Tuotevalikoiman monipuolisuus koettiin siis
l&ahinn& hyvéksi. Yhdessa palautteessa oli maininta koivun, visakoivun, lehtikuu-
sen, tervalepan ja joulukuusiksi tarkoitettujen puiden taimien riittavyydesta. Toi-
sessa palautteessa todettiin internetissa listalla olevien erikoispuiden taimilla ol-
leen toimitusvaikeuksia. Lis&ksi toivottiin useampia lajeja, mutta niita ei nimetty.
Laajempaa levinneisyysaluetta, [&hinn& eteldisempid alkuperi&d enemman kuusen-
taimille oli myds toivelistalla. Hieskoivun taimien puuttumisesta vuonna 2008 oli

maininta.
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Kuvio 12. Tuotevalikoiman monipuolisuus




6.2 Tuotteiden

Millaiseksi asiakkaat kokivat toimitettujen taimien laadun yrityskuvan.

Asiakkaista 15 % koki taimituotteiden laadun kiitettavaksi, hyvaksi 66 % ja tyydyt-
tavaksi 19 %, joten tuotteiden laatua voidaan pitdd hyvana. (Kuvio 13.) Vapaassa

palautteessa oli maininta kuusten taimien laadun heikkenemisesta viimeisen 2-3

laatu

vuoden aikana, mutta todettiin jo vuoden 2009 olleen parempi.
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Kuvio 13. Tuotteiden laatu

6.3 Taimien hinnat

Vastaajilta kysyttiin myods mielipidettéa taimien hinnoittelun onnistumisesta. Hinta-
kilpailu on koko ajan kasvanut ja tuontitaimet ovat kasvattaneet myyntidén etenkin

edullisuudellaan.

Taimien hintoja oli pitanyt kiitettdvand 5 % vastaajista, hyvana 64 %, tyydyttavina

27 % ja valttavinad 3 %. (Kuvio 14.)
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M Heikko 0% 0% 0% 0% 0%
W Vilttava 0% 0% 10% 6 % 3%
H Tyydyttava 16 % 33% 60 % 25% 27 %
M Hyva 78 % 60 % 30% 63 % 64 %
H Kiitettava 6% 7% 0% 6 % 5%

Kuvio 14. Taimien hinnat

6.4 Taimitoimitukset

Miten asiakkaat arvioivat yrityksen taimitoimitusten onnistuminen taimitarhalta asi-

akkaalle. Taimitoimitusten laatu tulisi pitdd hyvana riippumatta asiakkaan sijainnis-

ta ja tilausmaarista.

Taimitoimitukset koettiin kiitettdvind 36 %:n mielesta, hyvina 56 %:n ja tyydyttavina

8 %:n osuudella vastaajista. (Kuvio 15.) Vastaukset olivat jakaantuneet hyvin ta-

saisesti, joten ilmeisesti edes pitkd toimitusmatka ei vaikuta taimitoimitusten toimi-

vuuteen.
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H Heikko 0% 0% 0% 0% 0%
m Vilttava 0% 0% 0% 0% 0%
m Tyydyttava 3% 20% 10% 6% 8%
M Hyva 50 % 53 % 60 % 69 % 56 %
M Kiitettava 47 % 27 % 30% 25% 36 %

Kuvio 15. Taimitoimitukset

6.5 Asiantuntemus

Miten asiakkaat tulkitsivat yrityksen asiantuntemuksen taimituotannon alalla. Asi-
antuntemuksen kasitystd tukevat erilaiset yhteiset opintomatkat ja esiintyminen

metsaalan tilaisuuksissa.

Asiantuntemus koettiin kiitettéavaksi 38 %:n mielestd, hyvaksi 58 %:n ja tyydytta-

vaksi 4 %:n mielipiteiden perusteella. (Kuvio 16.)
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B Heikko 0% 0% 0% 0% 0%
W Valttava 0% 0% 0% 0% 0%
M Tyydyttava 0% 7% 10 % 6 % 4%
M Hyva 52% 67 % 60 % 63 % 58 %
H Kiitettava 48 % 27 % 30% 31% 38%

Kuvio 16. Asiantuntemus

6.6 Luotettavuus

Asiakkaiden arviointi yrityksen tavasta toimia luotettavana taimitoimittajana. Luo-
tettavuuden arviointia ei ole yleensa helppo tehda varsinkaan, jos ei ole monen
vuoden kokemusta yhteistydsta toimijan kanssa. Luotettavuus muodostuu vuosien

kuluessa.

Luotettavuus oli kiitettava 48 %:n mielesta ja hyva 49 %:n mielesta. Tyydyttava
luotettavuus oli 3 %:n mielesta. (Kuvio 17.) Mielipiteista voidaan siis todeta luotet-

tavuuden olevan erittain korkealla tasolla yrityksessa.
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M Heikko 0% 0% 0% 0% 0%
| Valttava 0% 0% 0% 0% 0%
m Tyydyttava 0% 0% 10 % 6% 3%
B Hyva 44 % 47 % 60 % 56 % 49 %
| Kiitettava 56 % 53 % 30% 38% 48 %

Kuvio 17. Luotettavuus

6.7 Joustavuus

Joustavuuden arviointi yrityksen tavasta toimia asiakkaiden kanssa. Joustavuus
voi tulla esille monissa erilaisissa ongelmissa, joissa pienikin jousto puolin taikka
toisin tulee kysymykseen. Asiakkaiden tulee suhteuttaa yrityksen joustavuutta toi-
mitettuihin maariin ja pyrkia myos itse joustamaan yhteistyolla yrityksen kanssa.
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Kiitettdvana vastaajista joustavuutta piti 48 %, hyvana 41 %, tyydyttdvana 10 % ja
valttavana 1 %. (Kuvio 18.) Joustavuus siis toimi hyvin tulosten perusteella ja valt-

tavaksi ja tyydyttavaksi arvioineet asiakkaiden maara jai 11 %:iin
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B Heikko 0% 0% 0% 0% 0%
W Vilttava 0% 0% 10% 0% 1%
M Tyydyttava 3% 20% 20% 6 % 10%
M Hyva 43 % 20% 40% 56 % 41 %
M Kiitettava 53% 60 % 30% 38% 48 %

Kuvio 18. Joustavuus

7 TAIMIEN LAATU

Viimeisena kysymysosa-alueena oli toimitettujen taimien laatu. Vaittamiin vastattiin
1=taysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin sa-

maa mielta, 5=taysin samaa mielta. Lisaksi jokaisessa kysymyksessa oli lisakysy-
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mys: Mikali vastasitte 2=jokseenkin eri mieltd tai vahemman, mita taimilajia/lajeja
tarkoitatte? Oikeastaan kaikkiin kohdan kysymyksiin oli vastattu. limeisesti koettiin
tarkeaksi antaa palautetta taimista. Lisaksi kysymyksen laatimisessa toivottiin lisa-
palautetta taimien erilaisista vioista viimeisen sivun vapaassa palautteessa. Lisa-

palautetta taimista oli annettu jonkin verran.

Valtaosa paakkutaimista kasvatetaan tyypiltddn Blockplant- kovamuovikennostos-
sa. Osa erikoispuiden taimista kasvatetaan Plantek- kovamuovikennostoissa. Jo-
kaiselle paakkukoolle on oma tunnus kuten esim. 121, joka ilmaisee kennojen lu-
kumaaran kasvatusyksikossa. Se on yleisesti asiakkaiden tuntema tunnus, sité oli
kaytetty taimityypin nimedmiseen. Palautteessa oli siis mainittu puulaji ja tunnus,

mita paakkukokoa oli tarkoitettu.

Havupuiden taimia on tarjolla 1- ja 2-vuotiaita kolmella eri paakkuvaihtoehdolla.
Pikkupaakun koko on 80 cm3 (121), keskipaakun 117 cm?3 (81) ja isonpaakun 265
cms3 (36).

Kuusesta tarjolla on pienipaakku, joista suurin osa on 1l-vuotiaita, tavoitekeskipi-
tuudeltaan 12-20 cm, keskipaakku, joista puolet on 1-vuotiaita ja puolet 2-
vuotiaita, tavoitekeskipituudeltaan 15-25 cm seka isopaakku jotka ovat 2-vuotiaita,

tavoitekeskipituudeltaan 20—-30 cm:in pituisia.

Mannysta on tarjolla pikkupaakku ja keskipaakku. Pikkupaakut ovat 1-vuotiaita,
tavoitekeskipituudeltaan 8—15 cm mittaisia, keskipaakut ovat suurin osa 1-vuotiaita

ja tavoite keskipituus 12—20 cm.

Koivuntaimien isomman paakun koko on 380 cm3 (25) ja sen tavoite keskipituus
on 40-60 cm. Pienempi paakkukoko on 115 cm? (64) ja sen tavoitekeskipituus on
15-25 cm.



7.1 Taimien pituus on hyva

Taimipakkauksissa tulee ilmoittaa taimieran keskipituus ja taimen vahimmaispi-
tuus. Taimien pituus vaihtelee taimen ian ja paakkukoon mukaan. Liian pitka taimi

on hontelo ja altis vaurioille, sen menestyminen on epavarmaa. Liian lyhyt taimi

puolestaan on heikko kilpailukyvyltdan kasvutilasta ja myds altis vaurioille.

"Taimien pituus on hyva” vaittamaan vastasi: taysin samaa mielta 14 %, jokseen-
kin samaa mieltd 55 %, en osaa sanoa 14 % ja jokseenkin eri mielta 18 %. Kaikki
asiakkaat eivat siis olleet taysin tyytyvaisia taimien pituuteen. Taimilajeihin oli ni-

metty vaihtelevasti kuusen ja mannyn kaikkia eri taimilajeja, useimmin mannyn ja

kuusen 121.
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Po:;:rlxwaa Pohjanmaa Uusimaa Muu Yhteensa

B Taysin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mieltd 12% 25% 27 % 13% 18%
En osaa sanoa 3% 0% 36 % 38% 14 %
M Jokseenkin samaa mielta 76 % 45 % 27 % 44 % 55 %
M Taysin samaa mieltd 9% 30% 9% 6% 14 %

Kuvio 19. Taimien pituus on hyva
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7.2 Taimet ovat riittdvan tasakokoisia

Taimieran tasakokoisuus niin pituuden kuin paksuudenkin suhteen on tarkeaa,
silla yleenséd samasta erasté istutetaan taimia samoille alueille, joten laadun tulisi
olla tasaista. On tyolasta lajitella pakkauksen jalkeen taimia erilaisten ominaisuuk-

sien mukaan eri kayttokohteisiin.

Vaittdmaan "Taimet ovat riittavan tasakokoisia” vastasi taysin samaa mielta 10 %,
jokseenkin samaa mieltd 61 %, en osaa sanoa 11 % ja jokseenkin eri mieltd 18 %.
(Kuvio 20.) Palautteessa oli mainittu seka kuusen ettd mannyn 121 ja 81 taimissa
olleen ongelmia tasakokoisuudessa, maininta oli myos kevéaasta 2009. Samanta-
paista mielipidettéd edusti kommentti: "ei niin tasakokoisia kuin joskus aikaisem-

min”.
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B Taysin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mielta 12% 25% 30% 13% 18 %
En osaa sanoa 3% 0% 40 % 25% 11%
M Jokseenkin samaa mielta 76 % 50 % 30 % 63 % 61 %

M Tiwvcin camaa mialti

a o/

o] =74

Kuvio 20. Taimet ovat riittavan tasakokoisia

7.3 Taimet ovat tanakoita

n o/

1N 0o/

Tanakkuudella tarkoitetaan taimien hyvaa pituus/paksuus —suhdetta, jolloin taimi

on tanakan oloinen. Tanakka taimi kestda hyvin siihen kasittelyssa kohdistuvat

rasitukset ja on elinvoimainen seka kilpailukykyinen uudistusalalla.

Vaittamaan "Taimet ovat tanakoita” vastasi taysin samaa mielta 10 %, jokseenkin

samaa mielta 61 %, en osaa sanoa 15 %, jokseenkin eri mieltd 14 %.(Kuvio 21.)

Palautetta oli annettu lahinna kuusen taimista ja muutamassa vastauksessa myos

mannysta. Palautteen perusteella ongelmat olivat olleet |&ahinnd pienemmissa

paakuissa kasvatetuissa, mutta mainintoja oli myds keskipaakussa kasvatetuista

taimista.
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M Taysin eri mieltad 0% 0% 0% 0% 0%
| Jokseenkin eri mielta 6% 20% 27 % 13% 14 %
M En osaa sanoa 9% 5% 36 % 25% 15%
M Jokseenkin samaa mielta 79 % 50 % 27 % 63 % 61 %
M Taysin samaa mielta 6% 25% 9% 0% 10%

Kuvio 21. Taimet ovat tanakoita

7.4 Taimien muoto on hyva

Taimien muodolla tarkoitetaan sitd, onko rungossa lenkoutta tai voimakasta tyvi-
mutkaa heti taimipaakun jalkeen. Nama virheet eivat korjaannu taimen kasvaessa

ja ne aiheuttavat merkittavia laatutappioita metsikoissa.

Vaittamaan "Taimien muoto on hyva” vastasi tdysin samaa mielta 24 %, jokseen-
kin samaa mielta oli 69 % ja en osaa sanoa vastasi 8 %. (Kuvio 22.) Taimien muo-

toon oltiin siis tyytyvaisia
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B Taysin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
M En osaa sanoa 3% 15 % 9% 6% 8%
M Jokseenkin samaa mielta 76 % 50 % 82% 69 % 69 %
M Tdysin samaa mielta 21% 35% 9% 25% 24 %

Kuvio 22. Taimien muoto on hyva

7.5 Taimet ovat yksilatvaisia

Taimien yksilatvaisuudella tarkoitettiin, etta taimissa ei esiintynyt silmuhairi6ta,

monilatvaisuutta tai pensastumista.

Vaittdmaan "Taimet ovat yksilatvaisia” vastasi tdysin samaa mieltd 26 %, jokseen-

kin samaa mielta 60 %, en osaa sanoa 13 % ja jokseenkin eri mieltd 1 % vastaa-

jista. (Kuvio 23.) Palautteessa mainittiin kuusentaimissa sekd mannyntaimissa ol-

leen monilatvaisuutta.
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B Taysin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mieltd 0% 0% 9% 0% 1%
W En osaa sanoa 6 % 20 % 18 % 13% 13%
M Jokseenkin samaa mielta 70 % 45 % 55 % 63 % 60 %
M Taysin samaa mieltd 24 % 35% 18 % 25% 26 %

Kuvio 23. Taimet ovat yksilatvaisia

7.6 Neulasten vari on normaali

Normaalisti neulasten varin tulisi olla kasvatustaimissa terveen vihred, joten niissa

ei saisi esiintya kellertavyytta, harmaantuneisuutta tai ruskettuneisuutta.

Vaittamaan "Neulasten vari on normaali” vastasi taysin samaa mielta 24 %, jok-

seenkin samaa mieltd 59 %, en osaa sanoa vastasi 10 % ja jokseenkin eri mielta

vastasi 8 %. (Kuvio 24.) Virheita oli palautteen mukaan ollut ménnyn 81 taimissa ja

kuusen 81 ja 121 taimissa.
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B Tdysin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mielta 3% 15% 9% 6% 8%
™ En osaa sanoa 9% 10% 18 % 6% 10%
M Jokseenkin samaa mieltad 67 % 40 % 64 % 63 % 59 %
m Tdysin samaa mielta 21% 35% 9% 25% 24 %

Kuvio 24. Neulasten vari on normaali

7.7 Juuristo on terve, rakenteeltaan sopivan tasapainoinen ja tuuhea

Juuriston kunto vaikuttaa paljon siihen, kuinka hyvin taimi saa vetta ja ravinteita

sekad miten se pystyy juurtumaan istutusalalle.

Vaittamaan “Juuristo on terve, sopivan tasapainoinen ja tuuhea” vastasi taysin
samaa mieltd 21 %, jokseenkin samaa mieltéd 70 % ja en osaa sanoa vastasi 9 %.
(Kuvio 25.)
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M Taysin eri mieltad 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
W En osaa sanoa 3% 15% 18 % 6% 9%
M Jokseenkin samaa mieltad 79% 55% 73 % 69 % 70 %
M Taysin samaa mielta 18% 30% 9% 25% 21%

Kuvio 25. Juuristo on terve, rakenteeltaan sopiva

7.8 Juuripaakku on ehea

Juuripaakun tulee sailyd ehjana koko ketjun taimitarhalta istutukseen. Hyva juuris-

to pitda kasvatusturpeesta muodostettua paakkua kasassa. Taimen tulevan me-

nestymisen kannalta paakku on keskeinen tekija.
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Vaittamaan "Juuripaakku on ehed@” vastasi taysin samaa mieltd 21 %, jokseenkin
samaa mieltd 66 %, en osaa sanoa 9 % ja jokseenkin eri mieltd oli 4 % vastaajista.
(Kuvio 26.) Palautetta oli annettu lahinnd mannyn ja kuusen 121 ja 81 taimista.
Kommenteissa oli korostettu esiintymista vain tietyissa erissa, lisaksi 2009 vuoden

kevaalla toimitetuista taimista oli maininta.
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M Taysin eri mieltd 0% 0% 0% 0% 0%
M Jokseenkin eri mielta 0% 5% 9% 6% 4%
W En osaa sanoa 6% 15% 18 % 0% 9%
M Jokseenkin samaa mielta 76 % 50 % 64 % 69 % 66 %
M Taysin samaa mielta 18% 30% 9% 25% 21%

Kuvio 26. Juuripaakku on ehe&a
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7.9 Taimet ovat terveita ja elinvoimaisia vastaanottohetkella

Taimitoimituksen tulee olla laadultaan virheeton tullessaan asiakkaalle. Tahan
kuuluu olennaisena osana taimien terveys ja elinvoimaisuus. Sulaneiden taimien

suurin uhka on kuivuminen. Jaisten taimien riskit ovat pienemmat.

Vaittdmaan "Taimet ovat terveita ja elinvoimaisia” vastasi taysin samaa mielta 25
%, jokseenkin samaa mielta 66 %, en osaa sanoa vastasi 8 % ja jokseenkin eri
mielta oli 1 % vastaajista. (Kuvio 27.) Palautteena oli mainittu kevaan 2008 méan-

nyn 121, joka ei ollut lahtenyt kasvuun ja yksi huono era kuusen 81 avomaalta.
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B Taysin eri mielta 0% 0% 0% 0% 0%
| Jokseenkin eri mielta 0% 0% 9% 0% 1%
1 En osaa sanoa 3% 15 % 9% 6% 8%
M Jokseenkin samaa mielta 73% 50 % 73 % 69 % 66 %
M Taysin samaa mieltd 24 % 35% 9% 25 % 25 9%

Kuvio 27. Taimet ovat terveita ja elinvoimaisia vastaanottohetkella
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7.10 Taimissa on mydhemmin ollut tauteja, joita on vaikea havaita kasvin ol-

lessa lepotilassa kevaalla

Taimiin voi ilmaantua erilaisia tauteja istutuksen jalkeen, tarkeimpina naista ovat
juurten pakkasvaurio, juurilaho, mannynversosurma ja mannynkariste. Myoskin

erilaisia ulkoisia uhkia, kuten tukkimiehentai, on olemassa.

Vastaukset jakaantuivat erittdin tasaisesti, mik& voi johtua kysymyksen k&éantei-
sestd asettelusta. Kaikki vastaajat eivat valttamatta ole lukeneet kysymysta aja-
tuksella. My6s vastauksen arvosana olisi pitanyt huomata kaantaa. Joten tuloksiin
tulee suhtautua hieman varauksellisesti. Taysin samaa mielta oli 5 % vastaajista,
jokseenkin samaa mieltd 34 %, en osaa sanoa 29 %, jokseenkin eri mieltd 25 % ja
taysin eri mielta 8 %. (Kuvio 28.) Mannynkaristetta todettiin esiintyneen. Mannyn
mainittiin talvehtineen huonosti. Todettin my6és mannyn taimien olleen vuoden
jalkeen pensastuneita ja latvasilmu hukassa, mihin kyllakin syita voi olla my6s mui-
ta kuin virhe taimissa. Samaten kuusten valitettiin olleen kellertavia istutusta seu-
raavana kesana ja mainittiin latvakerkan kuivuneen. Tukkimiehentéita todettiin ol-
leen 2-vuotiaissa kuusentaimissa, ja myos pitkdvaikutteisempaa suoja-ainetta tuk-

kimiehentaita vastaan toivottiin.
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M Taysin eri mielta 3% 15 % 9% 6% 8%
M Jokseenkin eri mielta 15% 10% 55 % 44 % 25%
En osaa sanoa 36 % 35% 0% 25% 29%
B Jokseenkin samaa mielta 42 % 30% 27 % 25% 34 %
M Tiwvcin camaa mialti 20/ 1N o/ ao/ nos c oo/

Kuvio 28. Taimissa on myohemmin ollut tauteja, joita on vaikea havaita kasvin ol-
lessa lepotilassa kevaalla

8 YHTEENVETO

Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen onnistui hyvin ja vastausprosentti 59 % oli
hyva. Alueittaiset erot tulivat selvasti nakyviin. Paaosalta palaute oli hyvaa ja kehit-
tavad. Saatekirjeessa pyydettiin vertaamaan tilannetta edellisen asiakastyytyvéi-

syyskyselyn jalkeiseen aikaan.

Kysymyksiin oli varmasti helpompi vastata jo pitkaan yrityksessa olleiden henkil6i-
den, joilla oli selkea kuva erilaisista taimiin ja toimituksiin liittyvista asioista seka eri

toimijoiden tavasta hoitaa asioita.

Tulokset ovat hyvin samansuuntaisia kuin vuoden 2006 asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa. Vertailukelpoisten tietojen osalta kaikissa kohdissa huonoimmat ja par-
haimmat keskiarvot kohdistuivat samoihin kysymyksiin. Tamé& kuvaa toiminnan
pysyneen niiltd osin samanlaisena. Taimien laatua ei voitu verrata edellisen kyse-

lyn tuloksiin, koska vastaavanlaista laatukyselya ei silloin ollut.
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Asiakastyytyvaisyyden kehittyminen

Vastaus reklamaatioihin viivastynyt

Laskutuksessa huomautettavaa
Lahetyslistojen ulkondko ja selkeys...

Toimitettu m&ara poikkeaa lahetyslistasta

Toimitettu vadraa tuotetta

Lahetyksen pakkaukset epakunnossa

Luvattu toimitusaika viivastynyt

Henkilokunnan palvelualttius = 2006

Myvidn .
yyjan tavoitettavuus = 2010
Henkilokunnan ammattitaito

Muu tiedottaminen

Luotettavuus

Joustavuus

Asiantuntemus
Taimitoimitukset
Tuotevalikoiman monipuolisuus

Tuotteiden laatu

Taimien hinnat

Kuvio 29. Asiakastyytyvaisyyden muutos 2006-2010

8.1 Tuotteiden tilaaminen ja toimittaminen

Tilaamisen ja toimittamisen seitseman kysymyksen vastauksien keskiarvo oli 4,35,
kun se vuoden 2006 kyselyssa oli 4,41.

Muutokset olivat siis pienid, vain pienta laskua oli tapahtunut. Muutoksen ei voida
katsoa tapahtuneen parempaankaan suuntaan. Kummassakin tutkimuksessa on
ollut huonoin keskiarvo kysymyksessa luvattu toimitusaika viivastynyt. Tutkimuk-
sessa 2006 se oli 4,14 ja nyt tehdyssa tutkimuksessa 3,91. Korkeimmat keskiarvot



45

olivat vaittdmassa: “"Vastaus reklamaatioihin viivastynyt”. (Kuvio 29.) (Fréberg
2006)

8.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluun liittyvissa kysymyksissa vastausten keskiarvo oli 4,34, kun se
vuonna 2006 oli 4,44.

Pieni lasku on siis tapahtunut myoéskin tyytyvaisyydessa asiakaspalveluun. Muu
tiedottaminen oli koettu kummallakin kerralla huonoimmaksi, vuoden 2006 arvosa-
nojen keskiarvo oli 4,09 ja nyt 4,04. Parhaimman keskiarvon oli saanut molemmilla

kerroilla henkilokunnan palvelualttius. (Kuvio 29.) (Fréberg 2006)

8.3 Yrityskuva

Yrityskuvan kysymysten keskiarvo oli 4,16, edellisessa tyytyvaisyyskyselyssa se
oli 4,24.

Yrityskuvassa olisi tapahtunut pieni lasku tyytyvaisyydessa. Alhaisimman keskiar-
von sai kysymys taimien hinnat, nyt 3,73 ja 2006 keskiarvo oli 3,77 Parhaimman

keskiarvon sai luotettavuus yrityskuvana. (Kuvio 29.) (Froberg 2006)

8.4 Taimien laatu

Taimien laatu kysymysten keskiarvo oli 3,95 lukuun ottamatta kysymysta: "Taimis-
sa on myo6hemmin ollut tauteja, joita on vaikea havaita kasvin ollessa lepotilassa
kevaalla”, silla kysymys oli kdanteinen verrattuna muihin. "Taimien laadussa huo-
maa vastaajien olevan hieman kriittisempid kuin muilla osa-alueilla”. Huonoin kes-
kiarvo 3,63 muodostui vaittdamalle: taimet ovat riittavan tasakokoisia. "Paras kes-

kiarvo tuli kysymykselle "taimien muoto on hyva”.
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LITTEET

Liite 1

Hyva Mellana Plant Oy:n asiakas

Teen opinnaytetydna Seindajoen ammattikorkeakoulun Maa- ja metsata-
louden yksikossa Ahtarissa asiakastyytyvaisyyskyselytutkimusta Mel-
lana Plant Oy:n asiakkaille.

Selvitan Mellana Plant Oy:n taimiasiakkaiden tarpeita ja mielipiteita
koskien tuotteiden tilaamista ja toimittamista, asiakaspalvelua, yritysku-
vaa seka eri taimituotteiden laatua. Pyrkikaa vertaamaan tilannetta
edellisen asiakastyytyvaisyyskyselyn (2006) jalkeiseen aikaan, koska
silloin voidaan paremmin arvioida palvelun kehittymista.

Toivon, ettd ehditte kayda Iapi oheisen kyselylomakkeen ja palauttaa
sen 16.2.2010 mennessa. Mikali mahdollista, tulisi jokaisen Mellana
Plant Oy:n kanssa tekemisissa olevan toimihenkilon vastata kysymyk-
siin. Mukana seuraa valmis kirjekuori vastausten lahettamista varten.

Kaikkien arvontalipukkeiden palauttaneiden kesken arvotaan Mellana -
yllatyspalkintoja 15 kpl.

Kyselyyn voi vastata nimettoméana, ainoastaan arvontalipukkeeseen
tarvitsee laittaa oman nimen. Arvontalipukkeen voi palauttaa erikseen
tai yhdessa vastauskirjeen kanssa.

Kiitos vaivannagstanne!

Osoitetiedot saatu Melland Plant Oy:n asiakasrekisterista



Mellana Plant OY:n asiakastyytyvaisyyskysely 2010 Liite 2

Nimi/vastaaja(vapaaehtoinen):

Alue

Etela-Pohjanmaa
Muu

Asiakkaan arvio Mellana Plant Oy:n toiminnasta,yrityskuvasta ja taimien laadusta:

1. Tuotteiden tilaaminen ja toimittaminen
Ongelmien esiintymistiheys Mellana Plant Oy:n tilaus/toimitusprosessissa
1=erittdin usein, 2=usein, 3=harvoin, 4=erittdin harvoin, 5=ei ole esiintynyt

Toimitettu maara poikkeaa lahetyslistasta
Toimitettu vaaraa tuotetta

Lahetyksen pakkaukset epakunnossa
Lahetyslistojen ulkondko ja selkeys puutteellinen
Luvattu toimitusaika viivastynyt

Vastaus reklamaatioihin viivastynyt
Laskutuksessa huomautettavaa

NoukwbNe

2. Asiakaspalvelu
Mellana Plant Oy:n asiakaspalvelun taso seuraavissa asioissa
1=heikko, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva, 5=kiitettava

Myyjan tavoitettavuus
Henkilokunnan palvelualttius
Henkilokunnan ammattitaito
Muu tiedottaminen

PwNPR

3. Yrityskuva
Mellana Plant Oy:n yrityskuva seuraavilla osa-alueilla
1=heikko, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva, 5=kiitettava

1. Tuotevalikoiman monipuolisuus

Mikali vastasitte 3 tai vahemman, millaisia muutoksia toivoisitte?
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4. Taimien laatu
Seuraavana kysytaan mielipidettanne muutamista taimien laatuun vaikuttavista tekijoista
Pyrkikaa vastauksissanne huomioimaan edellisen asiakastyytyvaisyyskyselyn 2006 jalkeen

Tuotteiden laatu
Taimien hinnat
Taimitoimitukset
Asiantuntemus
Luotettavuus
Joustavuus

toimitetut taimet. Erilaisista vioista voitte kertoa/kuvailla palaute osiossa
1=taysin eri mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 3=en osaa sanoa,
4=jokseenkin samaa mieltd, 5=tdysin samaa mielta

Taimien pituus on hyva
Mikali vastasitte 2 tai vdhemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

R R R R R R

N N NDNDNNNDN

w w w w w w

Taimet ovat riittavan tasakokoisia
Mikali vastasitte 2 tai vdhemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Taimet ovat tanakoita
Mikali vastasitte 2 tai vdhemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Taimien muoto on hyva
(ei lenkoutta eika voimakkaita tyvimutkia)
Mikali vastasitte 2 tai vahemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Taimet ovat yksilatvaisia
(ei silmuhairiota, monilatvaisuutta tai pensastumista)
Mikali vastasitte 2 tai vdhemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Neulasten vari on normaali
(ei kellertavyyttd, harmaantuneisuutta tai ruskettuneisuutta)
Mikali vastasitte 2 tai vahemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Juuristo on terve, rakenteeltaan sopivan
tasapainoinen ja tuuhea
Mikali vastasitte 2 tai vdhemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Juuripaakku on ehed
Mikali vastasitte 2 tai vdhemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

Taimet ovat terveita ja elinvoimaisia
vastaanottohetkelld

e L L)

(OO, U, RO, B O RN,



Mikali vastasitte 2 tai vdahemman mita taimilajia/lajeja tarkoitatte

10. Taimissa on myohemmin ollut tauteja, joita
on vaikea havaita kasvin ollessa lepotilassa kevaalla
(juurten pakkasvaurio, juurilaho, mannyn versosurma, mannynka-
riste)
Mikali vastasitte 4 tai enemman mita taimilajia/lajeja tarkoi-
tatte
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Muuta palautetta (toivomuksia, kysyttavaa, parannusehdotuksia...)




liite 3

Tayttamalla tama arvontalipuke ja postittamalla se viimeistdan 19.3.2010 tai palauttamal-
la asiakastyytyvaisyys kyselyn palautuksen yhteydessa, olette mukana arvonnassa, jossa
palkintona on 15 kpl Mellana - yllatyspalkintoja.

Nimi:

Osoite:

Vaatekokonion: s m | x| xXI

taita ja nido






