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Case-yrityksessamme ei ollut aiemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, koska silla ei ole
ollut siihen tarvetta. Case-yrityksemme on toimialallaan toistaiseksi ainoa asiakasomistajil-
leen, metsanhoitoyhdistyksille, ohjelmistotuotteita tarjoava yritys.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen katsotaan olevan tarkea pohja asiakaslahtoiselle tuotekehi-
tykselle ja sita kautta yrityksen markkina-aseman varmistamiselle myos tulevaisuudessa kil-
pailutilanteen mahdollisesti muuttuessa.

Opinnaytetyomme tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla case-
yrityksen ykkostuotteet ohjelmistotuotteiden osalta, selvittaa mahdolliset ohjelmistolisatar-
peet seka loytaa mahdollisia tuotemieltymyseroja selittavia tekijoita. Yrityksella oli oma kasi-
tyksensa ykkostuotteista, mutta tama haluttiin varmentaa tutkimuksen avulla.

Tutkimus toteutettiin sahkoisena kyselyna kvalitatiivisena tutkimuksena, jota taydennettiin
avoimilla, kvantitatiivisilla kysymyksilla.

Tutkimuksen tuloksena loysimme vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Case-
yrityksemme kasitys omista ykkostuotteistaan sai vahvistuksen seka pystyimme toteamaan
tuotevalikoiman sinansa olevan toistaiseksi riittava. Joitakin lisa- ja tuotekehitystarpeita tut-
kimuksen avulla kuitenkin kyettiin loytamaan.

Jotta asiakastyytyvaisyyden kehittymista voidaan seurata ja varmistaa tuotekehityksen oikea

suunta jatkossakin, on asiakastyytyvaisyytta tarpeen mitata saannollisesti. Nyt saadut tiedot
toimivat hyvana vertailun lahtokohtana tuleville tutkimuksille.

Asiasanat asiakaslahtoisyys, asiakastyytyvaisyys, asiakastarve, niche, asiakaslahtoinen
tuotekehitys, kvantitatiivinen tutkimus
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This satisfaction survey executed was the first for the case company as the company had not
considered it necessary earlier. The case company is the sole operator in its business field and
it has no competitors. It provides software products designed for forestry associations that
are both owners and customers of the company.

The customer satisfaction survey is considered to be an important basis for customer-oriented
product development. It also plays an important role in ensuring the company’s position in
the market when the competition situation possibly changes in the future.

The purpose of the thesis was to establish the best five software products of the case com-
pany and possible additional or development needs for software products. The purpose was
also to discover if there were explanatory factors for the possible differences in the product
preferences. The company had its own understanding of the best five products which needed
to be confirmed with this survey.

The survey was executed as an electronic questionnaire. This qualitative research was ful-
filled with open quantitative questions.

As the result of the survey answers were found to the research problems. The conclusion was
that the assumption that the case company had of its products was correct. It was also dis-
covered that the product range is sufficient at present. Some needs for additional products
and product development were found, though.

To be able to follow the development of customer satisfaction and to ensure the right course

of product development also in the future the customer satisfaction should be measured regu-
larly. This survey provides a good point of comparison for the surveys to come.
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Executive Summary

Yritys ja asiakkaat eivat parjaa ilman toisiaan. Jotta yritys kykenee tarjoamaan asiakkaita

kiinnostavia tuotteita ja palveluita, sen on tunnettava asiakkaidensa tarpeet ja tyytyvaisyy-
saste hyvin. Tuotekehityksessa tarvitaan paitsi teknista osaamista, myos vankkaa nakemysta
alan yleistilanteesta. Erittain tarkeassa roolissa on myos asiakkaiden liiketoimintaympariston

ja prosessien tuntemus, jotta kaytettavyydeltaan oikeanlaisia tuotteita saadaan markkinoille.

Asiakastyytyvaisyystutkimus Silvadata Oy:n tuotteista

Silvadata Oy:lla aiempia tutkimuksia asiakastyytyvaisyydesta ei toistaiseksi ennen opinnayte-
tyotamme ollut tehty, vaan yrityksen edustajilla oli yksittaisten palautteiden perusteella
muodostunut oma kasityksensa asiakaskunnan tyytyvaisyydesta ja omista ykkostuotteistaan
seka myos kehittamistarpeista ohjelmistotuotteidensa osalta. Teimme Silvadata Oy:n asiak-

kaille yrityksen ensimmaisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen.

Asiakaslahtoisyys on yrityksen johdon maarittelema strateginen paatos, johon on sitoutettava
koko yritys. Silvadata Oy:lla on vahitellen siirrytty tuotantolahtoisesta ajattelusta asiakaslah-
toiseen suuntaan ja nyt haluttiin varmistaa yrityksen kasitys asiakastyytyvaisyyden tasosta
tutkimuksella. Tutkimustuloksia hyodynnetaan tuotekehityksen fokusoinnissa ja asiakaskunnan

ostopotentiaalin loytamisessa seka hyodyntamisessa.

Valitsimme opinnaytetyomme aiheeksi taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen hyodyntamaan
Silvadata Oy:n toimintaa ja toisaalta mielenkiinnosta tehda uraauurtavaa tyota ensimmaisena
asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttajana yritykselle, jolla markkinointiin ei toistaiseksi
ole tarvinnut panostaa. Tarkoituksenamme oli kvantitatiivisen tutkimuksen avulla loytaa Sil-

tekijbita.

Sahkoisella lomakkeella keraamamme aineisto oli laaja ja vastausprosentti oli erittain korkea,
45. Tama osoittaa, etta Silvadata Oy:n asiakaskunta otti kyselyn positiivisesti vastaan ja oli
yhteistyohaluinen. Lisaksi saamamme vastaukset olivat selkeita ja luotettavia emmeka joutu-

neet aineistoa analysoidessamme hylkaamaan yhtaan annettua vastausta.
Silvadata Oy:n ykkostuotteet
Silvadata Oy:n ykkostuotteita tutkimuksemme mukaan olivat Mhy-Asiakaspalvelut, Silva-

Kuviot, SilvaGis, Tila-arvio ja Kirjanpito. Kolme ensimmaista ohjelmistotuotetta ovat metsan-

hoidollisia ohjelmia, joita suurimmassa osassa metsanhoitoyhdistyksia kaytetaan paivittain.



Kyselyssa muutoinkin metsanhoidolliset ohjelmat olivat vastauksissa vahvasti esilla ja asia-

kaskunta oli tyytyvaista naihin tuotteisiin. Saatu tulos oli odotettu.

Silvadata Oy:n tuotelisatarpeet

Olennaisia lisatarpeita tutkimuksemme perusteella ei yksittaisia poikkeuksia lukuun ottamatta
ilmennyt. Tosin it-ala kehittyy nopeasti ja sovellukset kehittyvat sen myota, joten Silvadata

Oy:llakin on paineita pysya ajan hermolla jo melko pitkaan markkinoilla olleiden tuotteidensa
uudistamisen osalta, jotta se voi varmistua markkina-asemansa pysyvyydesta kilpailutilanteen

mahdollisesti myohemmin muuttuessa.

Tuotemieltymyseroja selittavat tekijat

Tuotemieltymysten eroa selittavia tekijoita haimme vertailemalla eri taustamuuttujia tutki-
muksen perusteella l0ytamaamme ykkostuotteeseen. Vertailimme mm. metsanhoitoyhdistys-
ten liikkevaihdon, vastaajan ian ja ohjelmistotuotteiden kayttokokemuksen vaikutusta tuote-

mieltymyksiin, mutta nailla tekijoilla ei nayttanyt olevan oleellista vaikutusta.

Saannollinen asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on tarkeaa

Kuten totesimme, yritys toimii asiakkaitaan varten. Vaikka Silvadata Oy:n toimintaymparisto
on hieman poikkeava normaaliin markkinatalouteen verrattuna, olemme sita mielta, etta
asiakastyytyvaisyyskyselyiden tutkimisen pitaisi olla sillekin saannollisesti tapahtuva toimen-

pide ja asiakaslahtdisen tuotekehityksen pohja.

1 Johdanto

1.1 Silvadata Oy:n toimintaymparisto ja asiakkuuksien merkitys

“Yritys tarvitsee asiakkaitaan olemassaolonsa turvaamiseksi.” Osana asiakkuudenhallintaa on
yrityksella oltava tietoa asiakkaiden tarpeista ja tahtotilasta, jotta pystytaan ohjaamaan yri-
tyksen toimintaa oikeaan suuntaan. Asiakastyytyvaisyys on oleellinen asia yrityksen selviami-
sen ja tulevaisuuden kannalta - tyytymaton asiakas harvoin on yritykselle kannattava ja toi-
saalta tyytymaton asiakas voi levittaa negatiivista sanomaa muutoin tyytyvaisellekin asiakas-
kunnalle. Asiakkaiden ymmartaminen auttaa yritysta asiakaslahtoisten toimintamallien ja
prosessien kehittamisessa ja tehostaa siten myynnin ja markkinointitoimenpiteiden kannatta-
vuutta ja parantaa yrityksen mahdollisuuksia vastata asiakkaiden tarpeisiin (Mantyneva 2000,
9-12).



Silvadata Oy kehittaa ja myy ohjelmistotuotteita omistajilleen, eli metsanhoitoyhdistyksille.
Tama on hyvin erityinen tilanne markkinoilla, silla omistajuussuhteensa ja kapealle sektorille
suunnattujen tuotteidensa takia sen ei ole koskaan tarvinnut panostaa markkinointiin tai teh-
da erityisia selvityksia asiakastyytyvaisyydesta. Haastattelussa (Jahkonen 2009) saamiemme
tietojen mukaan kyseiselle kohderyhmalle ei muilta yrityksilta ohjelmistotuotteita ole oikeas-
taan tarjolla eika kilpailua talla sektorilla toistaiseksi ole ollut. Lisaksi yrityksella on ollut
melko selkea kasitys asiakkailta muutoin saadun palautteen perusteella siita, mitka tuotteet
ovat onnistuneita ja missa tarvitaan tuotekehitysta. Silvadata Oy otti kayttoonsa uuden asia-
kashallintaohjelmiston ja halusimme nyt yhteistyossa selvittaa asiakkaiden todellisen tahtoti-
lan ja tyytyvaisyysasteen Silvadata Oy:n kehittamien ja myymien ohjelmistotuotteiden osalta
seka kartoittaa mahdollisia uusia tarpeita tulevien markkinointitoimenpiteiden ja tuotekehi-

tyksen pohjaksi.

Kasittelemme tassa opinnaytetyossamme Silvadata Oy:n asiakastyytyvaisyytta, jota selvit-
taaksemme olemme tehneet asiakastyytyvaisyyskyselyn case-yrityksemme ohjelmistotuotteis-
ta. Jotta saamme kasityksen kokonaismarkkinoista ja case-yrityksemme kilpailutilanteesta,

pureudumme aluksi sen toimialaan ja yrityksen taustatietoihin.

Suomessa tietotekniikka-alalla tyoskentelee 51 500 henkiloa. (Teknologiateollisuus 2009)

Tama strateginen ala on taloudellisen taantumankin aikana jatkanut kasvuaan ja sen tuottei-
den ja palveluiden avulla yritykset parantavat omaa tuottavuuttaan, tuloksellisuuttaan seka
tuotteidensa ja palveluidensa laatua. Yhteiskunnan muutoksissa tietotekniikan oikeanlainen

hyodyntaminen on jopa selviamisen edellytys. (Teknologiateollisuus 2009)

Lokakuussa 2009 Microsoftin tiedotteen mukaan IT-ala luo 11000 uutta tyopaikkaa Suomeen
vuoteen 2013 mennessa, joten alan kasvu ei suinkaan ole laantumassa, vaan kolmen vuoden
kuluttua odotetaan IT-alan tyollistavan lahes 140000 ihmista Suomessa. Talla katsotaan tut-
kimuksessa olevan suuri merkitys talouden kasvuun nykyisessa taloustilanteessa. (Microsoft
2009)

Tietotekniikka-alalla tehdaan ohjelmistoja, tarjotaan tietotekniikan kayttamiseen liittyvia
palveluja, konsultointia, tietokantapalveluita seka sisallon tuottamista. Nyky-yhteiskunnassa
tietotekniikka on toiminnan edellytys ja sita on joka puolella (liikennevalineissa, koneissa,

puhelimissa, kodinkoneissa seka tuotantoprosesseissa). (Teknologiateollisuus 2009)

Suomalaisten metsanomistajien apuna ja edunvalvojana toimivat metsanhoitoyhdistykset. Ne

tukevat puukaupassa ja metsanhoidossa ja niiden palveluvalikoimaan kuuluvat puukauppaan,



metsanhoitoon, suunnitteluun ja arviointiin seka koulutukseen ja neuvontaan liittyvat tehta-
vat. Metsanhoitoyhdistysten palveluksessa toimii noin tuhat metsatoimihenkiloa ja n. 650

vakinaista metsuria. (Metsanhoitoyhdistykset 2009)

Metsanhoitoyhdistyksen jasenia ovat lakisaateisen, verottajan keraaman metsanhoitomaksun
maksavat metsanomistajat, joilla on Etela-Suomen alueella yli nelja hehtaaria, Oulun laanissa
yli seitseman hehtaaria ja Lapin laanissa yli 12 hehtaaria metsaa omistavat tahot. (Metsanhoi-
toyhdistykset 2009)

Metsanhoitoyhdistyksilla on lakisaateisia tilastointi- ja tiedonkeruuvelvollisuuksia, kuten met-
sanhoitotoiden maarat, puun hintatiedot ja se keraa metsanomistajien kayttoon tarkoitettua
tietoa alueen puukaupasta. Metsanhoitomaksuilla katetaan myos puun hinta- ja katkontatilas-

tojen tietokoneohjelmistojen kehitys. (Metsanhoitoyhdistykset 2009)

Metsanhoitoyhdistykset ovat perustaneet alueellisia metsanomistajien edunvalvontaorganisaa-
tioita, metsanomistajien liittoja, jotka puolestaan ovat Maa- ja metsataloustuottajain Keskus-
liitto MTK r.y.:n jasenia. (Metsanhoitoyhdistykset 2009)

Markkina-alueena metsanhoitoyhdistykset ovat erittain rajattu ja erilaistunut kohderyhma ja
se selittanee myos pitkalti sen, miksi kilpailua Silvadata Oy:n ohjelmistotuotteille ei ainakaan
toistaiseksi juuri ole. ”Kasvavilla markkinoilla on mita jakaa, mutta vakiintuneilla tai laskevil-
la markkinoilla kilpailijoiden liikkeiden entista tarkempi tunteminen on etu” (Lotti 2001, 62).
Asiakastyytyvaisyyden lasku merkitsee aina riskia, etta joku kilpailijoista paasisi viemaan asi-
akkaan lopullisesti. Mielestamme onkin hyva selvittaa asiakastyytyvaisyyden todellinen tila,
jotta tallaisia yllatyksia ei paasisi tapahtumaan ja toisaalta, etta yrityksella olisi oikeaa tietoa

asiakastyytyvaisyydesta pelkan oman kasityksen sijaan.

Oy Silvadata Ab on vuonna 1985 perustettu yksityismetsatalouden tietojarjestelmien kehitta-
miseen erikoistunut yritys. Sen toimialana on ”atk-ohjelmistojen ja tietojarjestelmien kehit-
taminen, markkinointi ja myynti, atk-tarvikkeiden ja ohjelmistojen maahantuonti ja myynti
seka koulutus-, konsultointi-, yllapito- ja muiden tietohallintopalvelujen kehittaminen ja

myynti yksityismetsatalouden yhteisoille seka mahdollisesti muille asiakkaille.” (Metla 2009)

Maa- ja metsataloustuottajain Keskusliitto MTK r.y. (MTK) omistaa yrityksesta 52 % ja met-
sanhoitoyhdistykset 38 %. Silvadata Oy tyollistaa noin 15 henkiloa. Paaosa henkilostosta toimii
tuotekehityksessa ja myynnissa. Asiakaskunta koostuu paaasiassa metsanhoitoyhdistyksista,
joita on kaikkiaan 113. Yritys on suunnitellut myyntitoimenpiteiden laajentamista myos ko-

neyrittajille.
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Silvadata Oy:n tarkoitus on palvella asiakkaitaan, eli paasaantoisesti metsanhoitoyhdistyksia
parhaalla mahdollisella tavalla. Yrityksen toiminnalla on siis pitkalti myos yhdistystoiminnan
piirteita omistuspohjastaan, liikeideastaan seka asiakaskunnastaan johtuen, ja se on keskitty-

nyt hyvin kapealle markkina-alueelle. (Jahkonen 2009)

Yrityksen tuotevalikoima koostuu siis paasaantoisesti erilaisista yksityismetsatalouden tarpei-
siin tehdyista, Access-pohjaisista ohjelmista, kuten puunkorjuun, puukaupan ja taloushallin-
non ohjelmat, joita on kaikkiaan reilut parikymmenta. Yritys markkinoi myos ATK-laitteistoja
ja -tarvikkeita. Silvadata Oy:n palveluvalikoimaan kuuluu lisaksi koulutus, yllapito ja konsul-
tointi. (Oy Silvadata Ab 2008)

Ohjelmistotuotteet ovat asiakkaiden omille palvelimille asennettuja. Asiakaskohtaista raata-
lointia ohjelmistoille ei tehda lainkaan, silla ohjelmien yllapito olisi sen jalkeen erittain tyo-
lasta ja kallista. Uudempia sovellusvuokraustyyppisia ratkaisuja, joissa ohjelmia kaytettaisiin
yrityksen omalta palvelimelta Internetin kautta, Silvadata Oy on kylla harkinnut, mutta niiden
kehittaminen ja niihin siirtyminen vaatisi usean vuoden tyon seka ohjelmien muotoilun koko-
naan muulle kuin Access-pohjaiselle alustalle. Tasta syysta yritys on tehnyt ratkaisun pitaytya
toistaiseksi viela Access-alustalle rakennetuissa ohjelmistoratkaisuissa ja nykyisessa toimitus-

mallissaan. (Jahkonen 2009)

1.2 Tyon tavoite, tutkimusongelmat ja rajaus

Keskustelimme Silvadata Oy:n edustajien kanssa heidan toimialastaan ja markkinointitilan-
teestaan ja kerroimme hakevamme opinnaytetyoaihetta. Yrityksella on uusi, omiin tarpeisiin
kehitetty CRM-jarjestelma kaytossaan ja pohdimme, olisiko heidan asiakkaillaan myos tarvet-
ta CRM-jarjestelman kayttoon. Silvadata Oy kaipaa tahan uuteen jarjestelmaansa perustietoja
asiakkaistaan, mutta myos lisatietoja asiakaskunnastaan tulevia markkinointitoimenpiteitaan

varten.

Paadyimme usean vaihtoehdon jalkeen lopulta kuitenkin kartoittamaan Silvadata Oy:n asiak-
kaiden tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamiin ohjelmistotuotteisiin ja totesimme, etta vastaajien
taustatietoja voidaan hyvin hyodyntaa tarvittaessa asiakashallintajarjestelmassa. Mielestam-
me tamantyyppinen aihepiiri soveltuu hyvin yritysmarkkinointiin suuntautuvaksi opinnayte-

tyoksi ja on myos selkeasti rajattu kokonaisuus.

Silvadata Oy aikoo panostaa jatkossa hiukan enemman markkinointiin ja mahdollisesti laajen-
taa asiakaskuntaansa kohdistumaan koneyrittajiin. Tata varten yritys kaipaa erityisesti tutki-
mustietoa ohjelmistotuotteidensa kaytettavyydesta ja loogisuudesta asiakaskunnan laajentu-

mista varten ja tuotekehityksensa tueksi. Yrityksen edustajilla on pohjaolettamus siita, mihin
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tuotteisiin asiakaskunta on tyytyvainen, mutta varsinaista tutkittua tietoa tasta ei ole saata-

villa.

Opinnaytetyossamme keskitymme Oy Silvadata Ab:n ohjelmistotuotevalikoiman analysointiin

asiakastarpeiden nakokulmasta.

Selvitamme
» yrityksen ykkostuotteet
« onko asiakkailla mahdollisia ohjelmistotuotteisiin liittyvia lisatarpeita
* miten tuotemieltymykset vaihtelevat eri metsanhoitoyhdistysten valilla ja loytyyko

mahdollisia eroja selittavia tekijoita

Lisaksi opinnaytetyomme yhteydessa keraamme perustietoja metsanhoitoyhdistyksista Silva-
data Oy:n omaa asiakastietojarjestelmaa varten, mutta tama ei varsinaisesti sisally opinnay-

tetyohomme.

Opinnaytetyon tavoitteena on loytaa kyselyn avulla mahdollisimman luotettavat vastaukset
seka eri tuotteiden paremmuusjarjestys kaytettavyyden ja asiakkaiden oman palvelutarjonnan
nakokulmasta. Lisaksi saamme tietoa tuotekohtaisesta toimivuudesta ja mahdollisista lisa-

tuotetarpeista.

Opinnaytetyossa keskitymme jo olemassa olevaan metsanhoitoyhdistyksista koostuvaan asia-
kaskuntaan ja kyselyssa ovat mukana suurin osa yrityksen ohjelmistotuotteista. Rajaamme
pois yrityksen tarjoamat laitteet ja palvelut seka muut kuin metsanhoitoyhdistysasiakkaat.
Emme myoskaan selvita tassa tutkimuksessamme yrityksen imagoa tai brandien vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen, silla tutkimuksesta tulisi siina tapauksessa liian laaja ja yrityksen
omistaja-asiakaspohjaan ei katsota yritysimagon tai brandien vaikuttavan oleellisesti, koska
kilpailijoita yrityksen toimialalla ei toistaiseksi ole.

Asiakkailta keraamamme aineisto on melko mittava, joten meidan on syyta rajata opinnayte-

tyossa kasittelemamme aihe tarkemmin koskemaan ainoastaan tutkimusongelmia eli yrityksen

Kyselyssa selvitettiin myos asiakkaiden mielesta Silvadata Oy:n tuotteiden kehitystarpeita ja
metsanhoitoyhdistysten yhteystietoja, mutta nama rajataan nyt opinnaytetyomme ulkopuolel-

le ja vastaukset naista toimitetaan ainoastaan case-yritykselle.
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1.3 Opinnaytetyon rakenne ja eteneminen

Aiheen valinta,

tutkimusongelmat

Tiedon keruu,

teoriatausta

l

Tutkimusmenetelman

Kyselyvastaukset,

valinta, validiteetin ja .
analyysi ja johtopaa-

tokset

reliabiliteetin varmis-

taminen

Opinnaytetyo + arviointi

Kuvio 1: Opinnaytetyon rakenne ja eteneminen

Opinnaytetyomme rakentuu johdanto-osiosta, jossa kerromme taustatietoja alan tilanteesta
seka case-yrityksestamme ja sen toimialasta, jotta saamme ymmarryksen Silvadata Oy:n ko-
konaismarkkinoista ja kilpailutilanteesta. Sita seuraa teoriaosuus, johon on koottu kirjallisuu-
desta tietoja siita, mika on asiakas, miten rakentuu asiakassuhde, mita ovat asiakastyytyvai-
syys, asiakaslahtoisyys, asiakaslahtoinen tuotekehitys seka kapean sektorin (Niche) toimin-
taymparisto. Tama osio johdattaa lukijan varsinaiseen tekemaamme tutkimukseen ja sen

tuloksiin ja lopuksi kerromme tekemamme johtopaatokset tutkimuksen pohjalta.

Tyo on tutkielmatyyppinen opinndytetyo, joka toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena
taydennettyna kvalitatiivisella osuudella. Lahetimme Silvadata Oy:n valitsemille metsanhoi-
toyhdistysten edustajille (paasaantoisesti 1 hlo / metsanhoitoyhdistys) sahkoisen kyselylo-
makkeen, jossa perustietojen lisaksi oli listattuna Silvadata Oy:n valitsemat tuotteet. Asiak-

kaat arvioivat tuotteita annetulla asteikolla eri nakokulmista, lisaksi he arvioivat tuotteita
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erilaisten vaittamien perusteella. Kvantitatiivista kyselya taydennettiin avoimilla kysymyksil-

la, joihin annetut vastaukset tukivat kvantitatiivisten kysymysten vastauksia.

2 Asiakkuuden ja asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Teoreettinen viitekehys opinnaytetyossamme kertoo asiakassuhteesta, sen muodostumisesta
seka siihen vaikuttavista tekijoista ryhmittelyineen, mika antaa taustaa siihen, miten eri teki-
jat voivat vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, seka asiakkuuden elinkaaresta ylipaansa. Tar-
kastelemme myo0s asiakaslahtoisyytta ja asiakastarpeita asiakaslahtoisen tuotekehityksen
nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyys-osio johdattaa luontevasti asiakastyytyvaisyystutkimukses-
ta kertovaan teoriaan. Lopuksi kerromme teoriaa Niche-markkina-alueesta, jollaisella case-

yrityksemmekin toimii.

2.1 Asiakassuhde

Asiakas tarkoittaa perinteisessa mielessa joko yrityksesta ostanutta henkiloa, yritysta tai
muuta organisaatiota. Toisaalta asiakastyytyvaisyysjohtamisen saralla kasitteeseen luetaan
myos ne, joiden kanssa on syntynyt ensimmaisen ostokerran johdosta asiakassuhde, tai ne,
jotka ovat potentiaalisina asiakkaina segmenttiin kuuluvia, jo yrityksen myyntihenkiloston
kanssa kontaktissa olleita, mutta eivat viela kayttaneet yrityksen palveluita tai ne, jotka ovat

olleet yrityksen palveluiden kanssa valillisessa kontaktissa. (Rope 2000, 536)

Yrityksen ja asiakkaan valisia kontaktipintoja ovat mm. henkilo-, tuote-, tukijarjestelma- ja
miljookontaktit. Tyytyvaisyys syntyy asiakkaan kokemasta kontaktipinnan toiminnasta, silla
asiakas suhteuttaa kokemuksensa ennakko-odotuksiinsa. Kaikista sidosryhmakontakteista syn-
tyy kokemuksia, jotka vaikuttavat kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyyteen. (Rope 2000,
537)

Silvadata Oy:lle taman opinnaytetyon piiriin kuuluva asiakas on siis organisaatio, Metsanhoi-
toyhdistys, joka on ostanut Silvadata Oy:n tuotteita ja jolla on tata kautta olemassa oleva
kontaktipinta yritykseen.

Toimittajan ja asiakkaan valinen suhde on markkinoinnin perussuhde. B2B-markkinoinnin kol-

me ostajien ja myyjien valisen suhteen muodostavaa yhteytta ovat:

1. Toimintoja koskevat: teknisia, hallinnollisia ja markkinoinnillisia toimintoja.
2. Resurssikytkokset: koneiden ja muiden konkreettisten resurssien, tiedon ja

muiden abstraktien resurssien vaihtaminen ja jakaminen.
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3. Toimijoiden valiset sidokset: ihmisten valinen vuorovaikutus, heidan vaikutuk-
sensa toisiinsa ja mielipiteiden muodostaminen toisistaan. (Gummesson 2004,
22)

Asiakassuhteessa liikkuu tekoja, tietoa ja tunnetta ja etta yritykset hakevat osuuttaan asiak-
kaan sydamesta, ajatuksista ja lompakosta. Hanen mukaansa yritys ei luo yksin liiketoimin-
taansa tai lisaa sen arvoa, vaan tarvitsee siihen yhteistyota asiakkaan kanssa ja mainitsee
esimerkkina ohjelmiston, joka ei toimi ilman kayttajaa eika toisaalta kayttaja parjaa ilman
toimivaa ohjelmistoa. (Lotti 2001, 64)

Tama istuu tutkimukseemme erittain hyvin ja nyt Silvadata Oy haluaa selvittaa, miten hyvin
heidan ohjelmistotuotteensa tukevat asiakkaiden prosesseja. Asiakkaiden mielipiteita tarvi-

taan myos tuotekehitykseen, joka on pitkalti vuoropuhelua asiakkaan ja yrityksen valilla.

Asiakkuusmalli rakentuu tarpeesta tai imagotilanteesta, ensiostotilanteesta, joka toivon mu-
kaan johtaa sitoutumiseen ja asiakastyytyvaisyyteen ja naiden jalkeen muodostuu asiakassuh-
de. Hanen mukaansa asiakassuhde rakentuu asiakastyytyvaisyyden kautta ja siihen vaikuttaa
asiakkaan henkinen sitoutuminen seka asiakkaan oleminen pakotettuna asiakkuuteen. Asiak-
kuuteen pakottamisella on hanen mukaansa selkea markkinoinnillinen toimintamuoto, jota
kutsutaan nalkkimarkkinoinniksi. Tama tarkoittaa, etta asiakkaalla ei ole mahdollisuutta ostaa
muilta yrityksilta mm. omistuksellisesta, sopimuksellisesta tai muusta syysta. (Rope 2005,
174)

Rope jatkaa, etta ostotilanne, jossa asiakkaalla on vain yksi vaihtoehto, muistuttaa monopoli-
tilannetta, mutta kasittelee tassa yhteydessa kuitenkin vain niita tilanteita, joissa markkinoi-
va yritys on luonut itselleen monopoliaseman suhteessa asiakkaaseen. Luonnollinen monopoli
tarkoittaa hanen mukaansa tilannetta, jossa yritys on jollain markkina-alueella onnistunut
saattamaan kilpailijat pois markkinoilta ja pystyy yksin talla alueella toimimaan. Tallainen
tilanne ei yleensa kuitenkaan ole pysyva, mikali asiakasmaara markkina-alueella on suuri ja

lilketoiminta tuottoisaa.

Luonnollisen monopolin rinnalla on saadosperusteinen monopoli, jolloin yhteiskunta on anta-
nut jollekin toimijalle monopolioikeuden, esim. sahkonsiirto Suomessa, seka kuntien kaavoi-
tusmonopoli. Lisaksi saadosperusteiseen monopoliin voidaan rinnastaa omistusmonopoli, eli

omistajan maarays kayttaa omistajan toisen yksikon palveluja konsernin sisalla.

Silvadata Oy:lla ei kyse ole varsinaisesti ohjelmistojen osalta monopolista, metsanhoitoyhdis-
tykset voivat tilata ohjelmistotuotteita halutessaan myos muualta, tarjontaa vain vastaavan-

laisista ohjelmistoista ei markkinoilla toistaiseksi juuri ole. Silvadata Oy:n ohjelmat on suun-
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niteltu alusta pitaen palvelemaan nimenomaan metsanhoitoyhdistysten tarpeita ja heidan
tyoprosessejaan. Ohjelmat on tehty ns. ketjuun eli prosessin aikana tieto siirtyy ohjelmasta
toiseen prosessin alusta aina laskutukseen ja kirjanpitoon saakka. Nain ollen muualta proses-
siketjun valeihin ostettuihin ohjelmiin on hankala rakentaa liittymarajapintoja niin, etta tieto
siirtyisi ohjelmasta toiseen oikeanlaisena. (Jahkonen 2009)

Silvadata Oy:n markkinatilanne vaikuttaisi olevan lahinna Ropen esittamaa nalkkimarkkinoin-

tia, joka perustuu asiakasomistajasuhteeseen.

2.1.1  Asiakkuuksien ryhmittely

Jotta markkinointiin voidaan panostaa oikealla tavalla ja kohdistaa seka resurssit etta osaami-
sensa oikein, on yrityksen valittava asiakaskohderyhma seka kuvata taman ryhman tyyppiomi-

naisuudet eli segmentoida asiakaskuntansa. (Rope 2000, 153)

Markkinoiden segmentoinnissa huomioidaan asiakaskunnan heterogeenisuus ja yritys valitsee
kunkin segmentin ominaispiirteet markkinointipanostustensa pohjaksi. Talla tavoin yritys loy-
taa omaan toimintaansa sopivimmat asiakasryhmat ja kohdistaa tarjontansa niille, saavuttaen

paremman lopputuloksen kuin ilman segmentointia. (Rope 2000, 154)

Asiakaskannan ryhmittelyssa on syyta hyodyntaa jo saatuja kokemuksia ja ostohistoriaa, jotta
pystytaan huomioimaan asiakastuntemus myos pelkkien teoreettisten tai tilastollisten tekijoi-
den lisaksi. Talla tavoin varmistutaan siita, etta ryhmittely tehdaan oikein ja oikeilla perus-
teilla. (Mantyneva 2000, 25)
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ja tamanhetkinen arvo
Taulukko 1: Asiakkuuksien ryhmittely (Mantyneva 2000, 25)

Segmentti on syyta erottaa asiakkaasta, silla segmentti on asiakkaaksi haluttava, kun taas
asiakas on yrityksesta jo ostanut taho, mutta ei valttamatta segmenttiin kuuluva. (Rope 2000,
155)

Markkinoinnin kohdentamisessa onkin tarkeaa tietaa, miten potentiaaliset asiakkaat tavoite-
taan ja miten heidat saadaan yrityksen asiakkaiksi, ja toisaalta, miten nykyisten asiakkaiden
koko ostopotentiaali saadaan hyodynnettya mahdollisimman kattavasti. (Mantyneva 2000, 25-
26)

Silvadata Oy:n osalta asiakaskunta on melko vakiintunutta, mutta uutta ostopotentiaalia syn-
tyy mm. toimialan uudelleen jarjestelyjen myota, kun pienet metsanhoitoyhdistykset yhdisty-
vat suuremmiksi kokonaisuuksiksi seka uusien kohderyhmien tavoittelulla eli aiemmin maini-

tulla uudella koneyrittajien kohderyhmalla.

Tuoteperusteinen segmentointimalli jaetaan viiteen vaiheeseen, eli on selvitettava:
1. Kayttoperusta tai tilanne, johon tuotetta voidaan kayttaa
2. Argumentit, joilla tuoteperusta saatetaan ostaa
3. Keita tai millaisia ovat kuhunkin kayttoperustaan kuuluvat ihmiset
4. Yrityksen merkittavimpien segmenttien valinta
5. Segmenttiperusteisen tarjontamarkkinoinnin rakentaminen ja toteutus (Rope
2005, 49)

Segmentointia on pitkalti tehty jakamalla laaja asiakaskunta melko yhdenmukaisiin kokonai-
suuksiin esim. demografisiin, tuotteen omistukseen, kayttoon tai ostohistoriaan perustuvilla
tekijoilla, jotta tuotteita, palveluita tai markkinointiviestintaa voidaan kohdentaa oikein.
Ensisijaisesti segmentoinnilla pyritaan jakamaan asiakkuudet eri lohkoihin nykyisen ja poten-
tiaalisen myynnin nakokulmasta, mutta myos asiakkuuden elinkaaren vaiheella ja kannatta-
vuudella on suuri merkitys markkinointiviestintaa suunniteltaessa eika tarpeita tai ostokayt-
taytymistakaan ole syyta unohtaa. Naiden pohjalta on helpompi muokata yrityksen omaa tuo-
te- ja palveluvalikoimaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia paremmin vastaaviksi. (Mantyneva
2000, 26-27)

Silvadata Oy:lla on tuote ja koko yritys rakennettu markkinoilla olevan tarpeen tyydyttami-
seksi eika markkinointiratkaisuihin ole tarvinnut juurikaan paneutua. Opinnaytetyomme tut-

kimus selvittaakin juuri asiakastyytyvaisyytta ja aiemmin kartoittamattomampaa ostopotenti-
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aalia nykyasiakkaiden osalta eli lisatarpeita, jota voidaan kayttaa varmentamaan tuotevali-

koiman suunnittelun oikea suunta.

2.1.2  Asiakkuuksien elinkaari

”Pienikin asiakaskunta koostuu eri vaiheissa olevista asiakassuhteista”, sanoo Lotti (2001, 71)
ja jatkaa, etta uusi asiakas kiinnittaa aivan eri asioihin huomiota kuin pitkan ja vakiintuneen
suhteen luonut asiakas. Taustatiedoissa selvitamme yhtena kysymyksena siis sen, miten pit-

kaan vastaaja on Silvadata Oy:n ohjelmistoja kayttanyt.

Asiakkuuden elinkaaren pituus vaihtelee asiakkaittain ja se muodostuu neljasta vaiheesta:
alkaminen, haltuunotto, kehittaminen ja sailyttaminen tai paattyminen. (Mantyneva 2000,
126)

Asiakkuuden syvyyteen ja asteeseen vaikuttaa paljon mm. asiakkuuden elinkaaren vaihe. Uu-
det asiakkuudet ovat vaikutuksille alttiimpia kuin pitemmat ja vakiintuneet asiakassuhteet.
Kannattavaa olisi saada asiakas hankkimaan omalta yritykselta mahdollisimman paljon tuot-
teita ja saada koko ostopotentiaali katettua mahdollisine lisatarpeineenkin. (Mantyneva 2000,
15-16)

Silvadata Oy:n asiakkuudet ovat metsanhoitoyhdistysten osalta jo vakiintuneita ja pitkaaikai-
sia asiakkaita, joiden alttius vaikutuksille ei enaa ole kovin suuri, etenkaan nykyisessa mark-
kinatilanteessa, mutta lisatarpeiden selvittaminen on toki aina paikallaan, jotta varmistetaan
edelleenkin asiakkuuksien pysyvyys. Toisaalta vastauksistakin ilmeneva metsanhoitoyhdistyk-
sissa meneillaan oleva avainhenkiloiden ”sukupolven vaihdos” antanee Silvadata Oy:lle mah-
dollisuuden asiakkuuksien uudistamiseen ja uuden ostopotentiaalin l0ytamiseen. Case-
yrityksemme metsanhoitoyhdistysasiakkaat ovat olleet kehittamis- ja sailyttamisvaiheessa
elinkaarensa puolesta, silla uusia metsanhoitoyhdistyksia ei muodostu, vaan lahinna vanhatkin

yhdistyvat keskenaan isommiksi yhdistyksiksi.

Jotta nykyiset asiakkaat voidaan pitaa tyytyvaisina ja hyodyntaa heidan olemassa olevaa os-
topotentiaaliaan mahdollisimman hyvin, on pystyttava tunnistamaan asiakkaiden tarpeet ja
varmistettava heidan pysyvyytensa asiakkaina. On kuitenkin huomioitava, etta myos tyytyvai-
set asiakkaat saattavat vaihtaa toimittajaa tai tyytymattomat asiakkaat eivat valttamatta
valita lainkaan. Tuotteen jatkuva kayttokaan ei tarkoita suoraan asiakastyytyvaisyytta vaan

voi olla passiivista asiakasuskollisuutta. (Mantyneva 2000, 22-23)
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Toistaiseksi kilpailutilanne ei anna syyta Silvadata Oy:lle olla huolissaan asiakkaiden pysyvyy-
desta, mutta toki tamakin on huomioitava tulevaisuudessa, mikali muita toimijoita talle alalle
tulisi. Tasta syysta panostukset asiakastyytyvaisyyteen ovat tarpeellisia myos tallaisille

Niche-markkinoilla toimiville yrityksille.

2.2 Asiakaslahtoisyys

Yritys, joka ei panosta asiakaslahtoisyyteen, pitaa yleensa tuotteitaan automaattisesti kaikkia
ostajia kiinnostavina. Syy menekin vahyyteen loytyy tallaisen yrityksen mielesta usein asiak-
kaiden motivaation puutteesta tai valinpitamattomyydesta eika asiakastutkimuksia juuri to-
teuteta. Markkinointia tekevat henkilot on mahdollisesti valittu tehtavaansa vaarin perustein
eika osata lahestya eri asiakasryhmia oikeilla tavoilla. Tama johtaa usein suuriin markkinoin-
tipanostuksiin tai kohdentamattomaan massamarkkinointiin, joka edellyttaa massatuotteita
suurille asiakasryhmille ja massatuotteet taas puolestaan massamarkkinointia. Kovassa kilpai-
lutilanteessa tama saattaa johtaa asiakkaan huomion keskittymattomyyteen eika asiakas valt-
tamatta loyda juuri kyseisen yrityksen tuotetta tai palvelua. Erottuakseen on oltava markki-
najohtaja alallaan. Tasta syysta erikoistuminen (mikrospesialistin rooli mikromarkkinoilla) ja
asiakkaan tarpeiden pitaminen yrityksen lahtokohtana on usein kannattavaa. (Leppanen 2009,
10-14)

Asiakaslahtoisyys on yrityksen strateginen paatos, johon on sitoutettava koko yritys johdosta
henkilokuntaan saakka. Paatoksen pitaisi perustua yrityksen arvoihin ja toimintatapoihin.
Pelkka paatos ilman todellista tahtotilaa ei johda muutokseen, vaan asiakaslahtoisyyden aste
riippuu johdon uskosta siihen, etta asiakkaiden tyytyvaisyys johtaa yrityksen taloudelliseen

menestymiseen tulevaisuudessa. (Lammi 2005, 23)

Jotta yritys muuttuu asiakaslahtoiseksi, sen on:

1. Tehtava strateginen paatos asiakas- tai kayttajalahtoiseksi kehittymisesta
Sitoutettava johto pitkajanteiseen ja jarjestelmalliseen kehittamistyohon
Koulutettava ja sitoutettava henkilostonsa
Toteutettava arvokeskustelua ja asennekasvatusta

Kehitettava toimintatapojaan

o U AW N

Tehtava strateginen paatos asettaa asiakastyytyvaisyys yrityksen toiminnan
keskeiseksi asiaksi (Lammi 2005, 24)

Asiakasnakokulma koostuu kolmesta osa-alueesta: lhmisen ymmartamisesta psykologis-
sosiaalisena fysiologisena olentona, yksiloiden erilaisuuden ymmartamisesta (segmenttiperus-

tat) seka tilannetekijoiden tiedostamisesta.
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Segmenttien muodostumiseen vaikuttavat yksiloiden kulttuuriset lahtokohdat, se, toimiiko

henkilo organisaatio- vai kuluttajamarkkinoilla, henkilon asenteet ja arvot, persoonallisuuste-
kijat, henkilon elinvaihe, elamantyyli, demografiatekijat (ika, sukupuoli, koulutus, tulotaso ja
ammatti), viiteryhmaperustat eli itsensa asemointi johonkin ryhmaan seka tehtava-, asema ja

rooliluokitukset.

Tilannetekijoita puolestaan ovat kilpailu- ja asiakassuhdetilanne, sijainti, taloudellinen tilan-
ne, yhteiskunnallinen suhdetilanne, yhteiskunnan kehitysvaihe, yhteiskunnan kulttuuri- ja

arvoperusta seka yhteiskunnan poliittis-lainsaadannollinen tilanne. (Rope 2005, s. 17-28)

Tutkimuksessamme erityisesti segmenttiperustat eli yksiloiden erilaisuus saattaa vaikuttaa
jonkin verran myos annettuihin vastauksiin ja tasta syysta olemme kysyneet laatineet perus-
tieto-osioon kysymyksia vastaajan taustatiedoista. Selvitamme tutkimuksessamme myos, vai-
kuttavatko esimerkiksi metsanhoitoyhdistyksen koko tai vastaajan kokemustausta annettuihin
vastauksiin. Sijainnin emme tassa kyselyssa katso vaikuttavan annettuihin vastauksiin, silla
kaikilla metsanhoitoyhdistyksilla on samantyyppinen toimintaymparisto alueellisesta sijainnis-

ta huolimatta.

2.2.1 Asiakastarve ja asiakaslahtoinen tuotekehitys

Karkeasti jaoteltuna tuotekehitysta tehdaan suunnittelijalahtoisesti, jolloin teknologia tyon-
taa tuotetta markkinoille tai asiakaslahtoisesti, jolloin markkinat vetavat tuotetta. Riskina
suunnittelijalahtoisessa tuotekehityksessa on se, ettei markkinoilla kehitettya tuotetta todel-
lisuudessa tarvita lainkaan ja menekki on nain ollen huono. Taman riskin valttamiseksi on
hyva selvittaa ensin huolellisesti asiakastarpeet, jotta tuotekehitysta on helpompi ohjata

oikeaan suuntaan. (Karkkainen, Piippo, Salli, Tuominen & Heinonen 2000, 6)

Yritys ei yleensa tunne kaikkia asiakkaidensa tarpeita, silla osa tarpeista ei ole tullut toimitta-
jan tietoon saakka. Kaikkia tarpeitaan asiakas itsekaan ei valttamatta tieda tai tarpeet voivat

ilmeta vasta tulevaisuudessa. (Karkkainen ym. 2000, 8)

”Asiakastarve = Tekijat, joita asiakas tarvitsee hyvinvointinsa tai menestyksensa yllapitami-

seksi ja kehittamiseksi.” (Karkkainen ym. 2000, 11)

Ohjelmistosuunnittelun pohjana asiakastarve on oleellinen asia - ilman asiakkaan todellista
tarvetta on turha panostaa suunnitteluun tai tuotteen myyntiin ja toisaalta tana paivana oh-
jelmistotuotteiden elinkaari ylipaansa lyhenee jatkuvasti, joten suurta panostusta ei kannata

tehda ohjelmistotuotteisiin, joita asiakkaat eivat lopulta todellisuudessa tarvitse. Toisaalta
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uusikin tarve saatetaan voida tyydyttaa myos olemassa olevilla tuotteilla oikean koulutuksen,
konsultoinnin tms. avulla, jolloin varsinaista tuotekehitysta ei ole tarpeen aina valttamatta

edes tehda.

Kyselyssamme selvitetaan asiakkaiden mielipiteet lisatarpeista ohjelmistotuotteiden osalta,

jota tietoa Silvadata Oy voi hyodyntaa omien tuotekehityssuunnitelmiensa pohjana.

Jotta voidaan asettaa tavoitteita tuoteominaisuuksille, on maaritettava tuotteella tarvittavat
ominaisuudet ja niissa erityista huomiota vaativat kohdat. Tuotteen tulisi tayttaa asiakkaan

tarpeet, olla kilpailukykyinen ja yrityksen lahtokohtiin sopiva. (Karkkainen ym. 2000, 20)

Yrityksen strategiasta riippuu, keiden asiakkaiden tarvetta lahdetaan tyydyttamaan. Nain
ollen on tunnistettava asiakkaat ja selvittaa niiden tarpeet seka yksiloina etta ryhmina. Asia-
kasvaatimusten maarittamiseen sisaltyy asiakkaan liiketoiminnan ymmartaminen, jotta loyde-
taan asiakkaalle lisaarvoa antavia palveluita. Sen lisaksi on selvitettava asiakkaan edustajat
ostopaatoksessa ja pyydettava asiakasta maarittelemaan vaatimuksensa. Lopuksi tulkitaan,
mita asiakas tahtoo ja mista han on valmis maksamaan. Kaikkia tarpeita ei ole kannattavaa
tyydyttaa ja yrityksen on usein valittava, keiden asiakkaiden tarpeet huomioidaan.

Yrityksen kannattaa kerata tietoa asiakkailtaan "yleista tietoa asiakastyytyvaisyydesta seka
ideoita tuotteiden ja toiminnan parantamiseksi.” Tahan pyrimmekin talla asiakastyytyvaisyys-
kyselylla, johon liitimme mukaan osion asiakkaiden mielipiteista lisatarpeiden osalta. (Liukko
1995, 7-9)

Tuotteen kaytettavyys on myos tarkea asia tuotteen kehityksessa ja parantamisessa. "Kaytet-
tavyys maaritellaan tuoteominaisuudeksi ja mittariksi, jolla mitataan tuotteen kayton tulok-
sellisuutta, tehokkuutta ja miellyttavyytta.” Tuloksellisuutta pidetaan virheettomana toimin-
tana, tehokkuus tarvittavina resursseina ja miellyttavyys ihmisen kokemuksena tunnetasolla.
Kaytannossa kaytettavyys tarkoittaakin usein helppokayttoisyytta, kayton tehokkuutta ja
miellyttavyytta. Kaytettavyyden parantamisella paastaan usein tehdyn tyon parempaan laa-
tuun, kayttoominaisuuksien parantamiseen, eri toimintojen parempaan hyodyntamiseen,
kayttajan tuottavuuden paranemiseen, myynnin kasvuun, koulutuskustannusten vahenemiseen
seka tuotekehityskustannusten alenemiseen, mm. kun tuotekehitysprosessi on paremmin en-

nustettavissa ja turhat toiminnallisuudet voidaan poistaa. (Sinkkonen 2007, 178-179)

Tuotteen kaytettavyyden evaluoinnilla pyritaan tuotteen kaytettavyysongelmien korjaami-
seen, jotta tuote paranisi ja silla varmistetaan tuotteen kayttolaadun minimivaatimusten

tayttyminen, jotta tuote voidaan lanseerata markkinoille. (Sinkkonen 2007, 182)
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksessamme yhtena tarkeana asiana onkin juuri tuotteen kaytetta-
vyys ja se, kuinka hyvin ohjelma asiakkaan mielesta seuraa heidan tyoprosessejaan kaytannos-

sa.

2.3 Asiakastyytyvaisyys / -tyytymattomyys

Mantynevan (2000, 125) ja Ropen (2000, 538) mukaan asiakastyytyvaisyys on asiakkaan odo-
tusten ja kokemusten valinen suhde. Tyytyvaisyysaste muodostuu asiakkaan odotuksista ja
kokemuksista ja tarkoittaa naiden valista suhdetta, jossa odotukset toimivat lahtokohtana ja
vertailuperusteena kokemuksille. Odotusten lajeja ovat mm. ihanneodotukset, ennakko-

odotukset seka minimiodotukset.

lhanneodotukset ovat eri henkilgilla ja segmenteilla erilaiset. Yrityksen on tarkea erottaa ne
ihanneodotukset ja tarveominaisuudet, joita markkinoinnissaan painottaa, silla ihanneodotuk-
set muodostavat usein yritykselle taloudellisesti kohtuuttomiksi (esim. yhdistelma korkea

laatu, edullinen hinta ja henkilokohtainen palvelu). (Rope 2000, 538)

Ennakko-odotukset tarkoittavat kasitteena samaa kuin imago (kohdehenkilon mielikuva yrityk-
sesta tai tuotteesta), ja mielikuvamarkkinoinnissa yrityksen tavoitteena on muodostaa ennak-
ko-odotukset, jotka tuovat kilpailuedun seka perustan pitkaaikaiselle asiakassuhteelle. (Rope

2000, 540) Imagokin siis vaikuttanee asiakkailta saatuihin vastauksiin, mutta toisaalta Silvada-
ta Oy:n nykyisessa kilpailutilanteessa emme paneudu imagokysymykseen opinnaytetyomme

laajuudessa taman tarkemmin.

Minimiodotukset puolestaan tarkoittavat asiakkaan asettamia vahimmaistasoja yrityksen tai
tuotteen toimivuudesta. Ne voivat olla henkilokohtaisia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia
tai yrityskohtaisia. Ne ovat monella alalla nousseet kehityksen myota, joten aiemmin riitta-

neet toiminnan tasot eivat enaa tayta asiakastyytyvaisyyden minimitasoa. (Rope 2000, 542)

Euroopan Unionin alueen rakenteellisia trendeja, jotka maarittavat yritysten markkinointi-

toimintaymparistoja on mm. se, etta koulutustason noustessa nuoret ovat vanhempia parem-
min koulutettuja. Pyrimmekin taustatietojen ja saamiemme vastausten avulla selvittamaan,
onko vastaajan koulutustasolla tai ialla merkitysta eri tuotteiden suosituimmuuteen eli onko
esim. nuoremmilla vastaajilla erilaiset odotukset ohjelmistoista ja niiden toimivuudesta kuin

iakkaammilla vastaajilla ja vaikuttavatko nama annettuihin vastauksiin. (Lotti 2001,41)

Tyytyvaisyysasteet voidaan jakaa seuraavasti: aliodotustilanne, joka tarkoittaa myonteista
kokemusta, tasapainotilanne eli odotusten vastaavuus ja yliodotustilanne, siis kielteinen ko-
kemus. (Rope 2000, 545)
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Seuraavassa kuviossa esitetaan asiakkaiden odotus- ja kokemustasojen vastaavuutta.

Odotustaso Kokemustaso

L] L]

lhanneodotukset VAHVASTI MYONTEINEN
KOKEMUS

LIEVASTI MYONTEINEN
Ennakoidut odotukset KOKEMUS

ODOTUSTEN VASTAAVUUS

LIEVASTI KIELTEINEN
KOKEMUS
[Miederyees VAHVASTI KIELTEINEN
KOKEMUS

Kuvio 2: Odotusten ja kokemusten vastaavuus (Rope 2000, 545)

Kokemukset voivat olla lievasti tai vahvasti myonteisia tai kielteisia. Myonteiset kokemukset

tuottavat nousevaa odotustasoa, asiakas vie positiivisen kokemuksensa sanomaa eteenpain ja
asiakassuhteen vahvistuminen on helppoa. Negatiivisista kokemuksista seuraa yrityksen mieli-
kuvan heikkenemista, asiakassuhde saattaa herkasti katketa ja asiakas saattaa levittaa tietoa

negatiivisesta kokemuksestaan eteenpain. (Rope 2000, 546)

2.3.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyysmittausten avulla pyritaan selvittamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityk-
sen tuotteisiin ja palveluihin. Asiakaskeskeinen ajattelutapa on yrityksen valinta ja sen tulee
nakya myos toiminnassa. Asiakaskeskeisyys on toimintaa ohjaava ajattelutapa ja toisaalta
ajattelutapaa tukevien markkinointitoimenpiteiden tekemista (Ylikoski 2001, 34). Tama ni-
menomaan onkin pohjana koko Silvadata Oy:lle tehtavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen te-
kemiselle, eli tavoitteena on varmentaa asiakkaiden tyytyvaisyysaste ja tarpeet seka toteut-

taa tulevaa markkinointia tasta lahtokohdasta.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettaminen omista tuotteistaan ja palveluistaan on yksi yrityksen
keinoista selvittaa tuotteidensa asema asiakkaiden silmissa ja toisaalta loytaa mahdollisia
kehittamiskohteita.

Saannolliset asiakastyytyvaisyysmittaukset auttavat yritysta seuraamaan toimenpiteidensa
vaikutusta asiakkaidensa tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001, 149-150). Tama kysely on siis case-
yrityksellemme ensimmainen laatuaan, mutta antaa pohjan myos jatkossa mahdollisesti to-

teutettaville tutkimuksille.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, jolla selvitetaan asiakaskontaktien
toimivuutta ja asiakkaan tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan. Se eroaa yrityskuvatutkimukses-
ta, koska se pureutuu kontaktitapahtumiin yrityskuvatutkimuksen kartoittaessa enemman

yrityksen toimintaan ennakkoon kohdistuneita mielikuvia ja odotuksia. (Rope 2000, 433)

Asiakastyytyvaisyysmittarit perustuvat kysymyksiin ja niihin annettuihin vastauksiin ja validi-
teetin kannalta onkin erittain tarkeaa, etta kysymyksilla mitataan oikeita asioita. Mittavali-
neen on oltava kunnollinen eli reliaabeli tai mittaus johtaa virheelliseen tulokseen. Tutkimus-
tyossamme pyrimme varmistamaan, etta kysymykset eivat johdattele antamaan tietyntyyppi-
sia vastauksia, ne ovat selkeita ja yksiselitteisia seka riittavan eriteltyja eika kysymykseen ole
sisallytetty useita asioita. (Lotti 2001, 144-145)

2.4  Niche-markkina

Markkinoilla olevaa asiakasryhmaa, jonka tarpeet yritys haluaa tyydyttaa, kutsutaan nicheksi.
Esimerkiksi Silvadata Oy:n kohdalla kyseessa on paras mahdollinen tilanne, eli metsanhoi-
toyhdistykset ovat asiakasryhmana sellainen, jonka tarpeisiin muut yritykset eivat kykene
toistaiseksi vastaamaan, mutta toisaalta myos hyvin kapea, minka vuoksi se ei ole muiden

yritysten kannalta kovin kiinnostava. (Bergstrom & Leppanen 2005, 73)

Niche eroaa laajemmasta markkinasegmentista, silla se viittaa kapeammin maariteltyyn ryh-
maan markkinasegmentin sisalla, jolla on viela tyydyttamattomia tarpeita. Se on yleensa pie-
ni markkina-alue ja useimmiten niche-markkinoilla toimivatkin pienet yritykset, jotka tarjoa-
vat asiakkailleen erikoistuneempia tuotteita ja palveluita, mutta toisaalta eivat tassa pysty

kilpailemaan edullisella hinnalla. (Wikipedia 2007)

Jotta yritys voi olla markkina-alueensa paras, sen on keskitettava voimavaransa. Se ei voi
hajauttaa toimintojaan ja olla paras kaikessa, vaan markkinastrategiana on mikroerikoistumi-
nen eli se tavoittelee oman mikromarkkinansa huippua. Tama tarkoittaa usein mikromarkki-

nan valitsemista ja monen muun markkinan jattamista ulkopuolelle. (Leppanen 2009, 22)
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Yritys voi yhden liiketoiminnan sisalla valita tuote- tai markkinointiratkaisukseen joko taydel-
lisen, tuote-, markkina-, selektiivisen erikoistumisen, valikoivan tarjonnan tai taydellisen
peiton. (Rope 2003, 141)

Taydellinen erikoistuminen sopii hanen mukaansa yritykselle, jolla ei ole suuria resursseja,
mutta jonka tuoteosaaminen soveltuu toimialan kapeaan markkina-aukkoon, vaikka suuria
yrittajia olisi toimialalla paljon. Yrityksella on talloin oltava vahva osaaminen ja sen on pys-

tyttava erikoistumaan.

Nakisimme, etta Silvadata Oy on valinnut taman vaihtoehdon markkinastrategiakseen yhdis-
tettyna markkinaerikoistumiseen, jossa se on valinnut yhden markkinalohkon (metsanhoitoh-
distykset) ja etsinyt sille sellaiset ohjelmistoratkaisut, joilla se on saavuttanut hallitsevan
markkina-aseman. Se ei ole siis etsinyt vain yhta tuoteratkaisua (tuote-erikoistuminen), jolla
pyrittaisiin peittamaan monta markkinalohkoa eika ole varsinainen monialayritys, jolla olisi
rajattuja tuotealueita ja rajattuja markkinasegmentteja, joille se erikoistuisi (selektiivinen
erikoistuminen). Se on keskittynyt yhdelle businessalueelle (eika siis vastaa valikoivan tarjon-
nan kuvausta) eika silla ole tuotevalikoimassaan kaikille markkinasegmenteille naiden tarpei-

den mukaisia hyodykkeita (taydellinen peitto).

2.5 Silvadata Oy:n nykytila

2.5.1 Asiakassuhteiden hoito Silvadata Oy:ssa

Silvadata Oy:lla asiakassuhteen hoito on paaasiassa asiakkaiden aloitteesta tapahtuvaa, eli
asiakkaat ottavat itse tarvittaessa yhteytta kunkin ohjelman osalta toimivaan yhteyshenki-
loon. Ohjelmistopaivityksia toimitetaan asiakkaille lahes kuukausittain ja kontaktointi tassa
on joko postitse tai sahkopostitse tapahtuvaa ja sisaltaa kirjalliset ohjeet uuden version kayt-
toonotosta. Taman lisaksi jarjestetaan koulutuksia ohjelmien kayton tehostamiseksi, useim-
miten asiakaskohtaisesti ja asiakkaan luona, eli Silvadata Oy:n edustaja menee ns. "liikkuvan
luokan” eli kymmenen salkkumikron ja serverin kanssa asiakkaan luo. Silvadata Oy jarjestaa
my0s seminaareja ajankohtaisista aiheista suuremmalle parin - kolmensadan henkilon osallis-

tujamaaralle. (Jahkonen 2009)

Tallainen toimintamalli on oletettavasti nykyisessa yrityksen markkinatilanteessa varsin toimi-
va, kun kilpailua ei toistaiseksi ole eika aktiivista myyntityota tai asiakkaiden kontaktointia

ole tarpeen tehda muutoin kuin asiakkaan aloitteesta.
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2.5.2 Asiakaslahtoinen tuotekehitysprosessi Silvadata Oy:ssa

Kysyimme Silvadata Oy:n edustajalta (Jahkonen 2009) tietoja tuotekehitysprosessista yrityk-
sessa. Alkuun tuotekehitys on ollut yrityksen omasta aloitteesta tapahtuvaa (eli suunnittelija-
lahtoista tuotekehitysta), mutta matkan varrella on siirrytty asiakaslahtoisempaan ajatteluun,
eli idea uudesta tuotteesta tai tuotekehityksesta tapahtuu nykyisin paasaantoisesti asiakkaan
esittamista toiveista. Ideat kirjataan ylos ja niista suurin osa on toiveita tuotteiden paranta-
miseksi ja kehittamiseksi. Tuotteita kehitetaan myos yrityksen omiin tarpeisiin, mm. CRM-
ohjelmiston kehittaminen on esimerkki tallaisesta ohjelmasta, joka alun perin luotiin yrityk-

sen sisaiseen kayttoon, mutta jota nykyisin myydaan myos asiakkaille.

Tuotekehitysidea annetaan Silvadata Oy:ssa tehtavaksi joko sisaiselle tai myos asiakkaita si-
saltavalle tyoryhmalle. Toimitusjohtaja osallistuu erityisesti suurempiin tuotekehitysprojek-
teihin aktiivisesti. Uusi tuote testataan ensin sisdisesti ja sen jalkeen yhden tai useamman
loppukayttajan taholta ennen varsinaista myyntia kaikille asiakkaille tuotantokaytossa kaytet-

tavaksi.

3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusongelmamme maaraavat tutkimusmenetelman valinnan. Metsanhoitoyhdistyksia on
melko paljon ja tutkimusongelmiimme (yrityksen ykkostuotteet, tuotelisatarpeet ja eri met-
sanhoitoyhdistysten valiset tuotemieltymyserot seka niiden syyt) saadaan luotettavimmat
vastaukset kyselemalla tasmalleen samat kysymykset kaikilta vastaajilta vastausten paapainon
ollessa numeerisissa arvioissa. Tasta syysta katsomme, etta kvantitatiivinen kyselytyyppinen
tutkimus on soveltuvin menetelma. Kohderyhmana ovat kaikki metsanhoitoyhdistykset, joiden

yhteyshenkilot / kyselyyn vastaajat Silvadata Oy paatti.

3.1 Kyselylomake ja kysymystyypit

Kysely toteutettiin sahkoisena kyselyna kustannus- ja aikataulusyista. Sahkopostin liitteena
oleva kyselylinkki oli helppo, kustannustehokas ja nopea tapa toimittaa kysely vastaajille, ja
aikaa vieva lomakkeiden postittaminen ja vastausten manuaalinen kasittely jai pois. Kysymyk-
set muodostettiin yhteistyossa Silvadata Oy:n kanssa siten, etta on mahdollista selvittaa mah-

dollisimman luotettavat vastaukset tutkimusongelmiin.

Silvadata Oy toimitti meille kyselyn vastaanottajien sahkopostiosoitteet, ja lahetimme kyse-
lyn omissa nimissamme suoraan vastaanottajille. Saatekirjeessa kerroimme tekevamme opin-
naytetyotamme ja kasittelevamme annetut vastaukset luottamuksellisesti ja anonyymisti, niin

ettei Silvadata Oy toimeksiantajana saa pystyisi jaljittamaan yksittaisten vastausten antajia.
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Tarkoituksemme oli, luottamuksellisuuden ja nimettomyyden mainitessamme, kannustaa vas-
taajia avoimuuteen ja rehellisyyteen, jotta tutkimustuloksemme olisivat mahdollisimman

luotettavia.

Taustatietokysymyksemme koskivat seka vastaajaa itseaan etta hanen edustamaansa metsan-
hoitoyhdistysta. Vastaajaa koskevat tiedot olivat mm. ika, tehtava yrityksessa, Silvadata Oy:n
ohjelmien kayttokokemus vuosina seka koulutustausta. Metsanhoitoyhdistyksia koskevat taus-
tatietokysymyksia olivat mm. liikevaihto, metsanomistajien lukumaara, yksityismetsien pinta-
ala ja henkiloston maara. Osa taustatiedoista annetaan Silvadata Oy:lle heidan asiakastieto-
jarjestelmaansa varten, lisaksi taustatiedot ovat tarkeita mahdollisia tuotemieltymysten

eroavaisuuksien selvittamisessa.

Tuotekohtaiset kysymykset kasittelivat 25:a tarkeinta Silvadata Oy:n ohjelmistotuotetta.
Tuotteista 60 % on metsaohjelmistoja, n. 30 % taloushallinnan ohjelmistoja ja n. 10 % puukau-
pallisia ohjelmistoja. Tuotteista selvitettiin kokonaisarvosana, kaytettavyydeltaan ja metsan-
hoitoyhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat ohjelmistotuotteet seka erilaisten vaittami-
en avulla ohjelmistotuotteiden toimivuutta ja loogisuutta metsanhoitoyhdistysten omien pro-
sessien nakokulmasta seka Silvadata Oy:n tuotekehityksen ja tuotekohtaisen asiakaspalvelun

toimivuutta.

Avoimissa kysymyksissa pyydettiin tarkentamaan annettuja numeerisia arvioita tai selitta-
maan miksi kyseinen arvio annettiin. Mukana oli myos avoin palaute -kysymys, jossa vastaaja

sai tuoda esiin minka tahansa asian.

Kyselylomake koostui paaasiassa asteikkokysymyksista. Kayttamamme asteikko on tyypillinen
Likertin asteikko, jossa aarivastausvaihtoehdot ovat ”taysin samaa mielta” ja “taysin eri miel-
ta”. Likertin asteikko on yleensa 5-7-portainen, jossa vastausvaihtoehdot muodostavat nouse-
van tai laskevan skaalan (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 189). Kayttamamme asteikko on
neliportainen, joten keskikohtaa (ei samaa eika eri mielta) ei vastausvaihtoehtona ole. Ja-
timme keskikohdan tarkoituksella pois, jotta saisimme vastaajat paremmin ottamaan kantaa

ja asettumaan joko enemman positiiviselle tai negatiiviselle puolelle.

3.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kyselysta saatava, kyselylomakkeella kerattava aineisto kasitellaan kvantitatiivisena tutki-
muksena. Wikipedian mukaan kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa kaytetaan
tasmallisia, laskennallisia, usein tilastollisia menetelmia, jossa tutkija keraa empiirista ha-
vaintoaineistoa ja jota tutkimalla tama pyrkii ymmartamaan ilmiota. Keraamastaan aineistos-

ta tutkija pyrkii tekemaan yleistyksia.
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Havaintoaineiston keruumenetelmia ovat mm. haastattelu ja kirjekysely ja maarallinen tut-

kimusmenetelma. Nama sopivat hyvin suuria ihmisryhmia kartoittaviin tutkimuksiin, mutta

silla ei saada yksittaistapauksista kovin kattavaa tietoa. (Wikipedia 2009)

Tutkimuksella pyritaan selvittamaan joitain asioita ja maarittelemalla tutkimuksen tarkoitus

tarkasti pystytaan helpommin valitsemaan tutkimusstrategia. Tutkimukset voidaan jakaa nel-

jaan paatyyppiin, jotka ovat kartoittava, kuvaileva, selittava tai ennustava. (Hirsjarvi, Remes

& Sajavaara 1997, 128-129).

Seuraava taulukko kuvailee tarkemmin tutkimustyyppeja.

Tutkimuksen tarkoitus

1. Kartoittava

- Katsoa mita tapahtuu

- Etsia uusia nakokul-
mia

- Selvittaa vahan tun-
nettuja ilmioita

- Kehittaa hypoteeseja

2. Selittava

- Etsia selitysta tilan-
teelle tai ongelmaan,
tavallisesti kausaalis-
ten suhteiden muo-
dossa

- Tunnistaa todenna-
koisia syy-
seurausketjuja

3. Kuvaileva

- Esittaa tarkkoja ku-
vauksia henkiloista,
tapahtumista tai ti-
lanteista

- Dokumentoida ilmi-
oista keskeisia, kiin-

nostavia piirteita

Tutkimuskysymys

Mita tapahtuu tassa koulu-
tusohjelmassa?

Mitka ovat keskeiset teemat,
mallit, luokat?

Miten tyypittelut ovat suh-

teessa toisiinsa?

Mitka tapahtumat, uskomuk-
set, asenteet ja toiminnat
ovat vaikuttaneet tahan il-
mioon? Kuinka nama tekijat
ovat vuorovaikutuksessa kes-

kenaan?

Mitka ovat tassa ilmiossa
esiin tulevat nakyvimmat
kayttaytymismuodot, tapah-
tumat, uskomukset, proses-

sit?

Strategia

Tavallisimmin kvalitatiivinen
(ei valttamatta)
Kenttatutkimus

Tapaustutkimus

Voi olla kvantitatiivinen tai
kvalitatiivinen
Kenttatutkimus

Historialliset metodit

Voi olla kvantitatiivinen tai
kvalitatiivinen
Kenttatutkimus

Survey-tutkimus
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4. Ennustava . o
Mita on tuloksena tasta ilmi-

Ennustaa tapahtumia tai S . . . .
P osta? Kehen vaikutukset ulot- Eksperimentaalinen strategia

ihmisten toimintoja, jotka
tuvat?
ovat seurauksena ilmioista

Taulukko 2: Tutkimuksen tarkoitus (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 129).

Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittaa hyvin moninaisia tutkimusongelmia. Asiakas-
tyytyvaisyyskysely on yhdistelma kuvailevaa ja selittavaa tutkimustyyppia. Silvadata Oy:n
asiakasyrityksille teettamamme tutkimus tayttaa survey-tutkimuksen erityispiirteet, koska
kyselimme kohderyhmalta mielipiteita Silvadata Oy:n tuotteista standardoidulla lomakkeella.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 125) Vastauksia analysoimalla pyrimme selvittamaan asi-

an tilan seka selvittamaan onko joidenkin asioiden valilla riippuvuutta.

3.3 Kohderyhma

Kyselyn kohderyhma eli perusjoukko oli Silvadata Oy:n ohjelmistotuotteita kayttavat metsan-
hoitoyhdistyksista koostuva asiakasyritysjoukko. Perusjoukkoon kuuluivat kaikki Suomen 113

metsanhoitoyhdistysta.

3.4 Otoskoko ja otanta

Kokonaisvastausjoukko oli kvantitatiivisen tutkimuksen tekemisen nakokulmasta suhteellisen
pieni (113 kpl), joten paatimme tehda kokonaistutkimuksen, eli kaikki perusjoukon jasenet
tutkitaan. Yleensa kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan aina koko perusjoukko, vaikka
ryhman koko olisi esim. 200-300. Suurempikin perusjoukko kannattaa kasitella kokonaistutki-

muksena, jos esim. mitattava ominaisuus vaihtelee suuresti. (Heikkila 2008, 33)
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4 Analyysi ja johtopaatokset

4.1  Silvadata Oy:n tutkimuksessa esiintyvien ohjelmistotuotteiden esittely

Silvadata Oy:n ohjelmistotuotteet voidaan jakaa neljaan osaan: Puukaupan, Taloushallinnon,
Metsa- ja yleisohjelmistot. Jotta ohjelmien toiminnot ja niiden merkitys kayttajille selvenisi,
listaamme alle kuvaukset oleellisimmista ohjelmista, joista tiedot on keratty Silvadata Oy:n
Internet-sivuilta. (Silvadata 2008)

4.1.1  Metsaohjelmistot

Mhy-Asiakaspalvelut

Mhy-Asiakaspalvelut sisaltaa asiakasrekisterin asiakastietojen hallintaa varten. Sen tiedoista
saadaan metsanhoitoyhdistysten jasenrekisteri ja se on ammattiapua ja muita metsatalouden
palveluja tarjoavien metsanhoitoyhdistysten metsatoimihenkilon olennaisin tyovaline. Ohjel-
palvelutehtavissa ja palveluiden laskutuksessa seka tiedotuksessa. Siita saadaan tulostetuksi
asiakirjat metsanomistajien kanssa tehtaviin tyosopimuksiin ja lakisaateisia avustushakemuk-
sia ja selvityksia, metsankayttoilmoituksen (jonka voi siirtaa suoraan sahkoisesti metsakeskus-
ten jarjestelmiin), kerattya kustannuksia suoraan laskutustiedoiksi seka tulostaa TJ-Seuranta -

ohjelmiston kautta tyoohjelmia ja raportteja.

SilvaGis-karttaohjelmisto

SilvaGis-karttaohjelmisto on integroitu Mhy-Asiakaspalveluihin ja Silva-Kuvioihin. Silla voidaan
luoda kuviokartta, muokata ja yllapitaa sita. SilvaGis sisaltaa paikannusominaisuudet, silla voi
tallentaa valokuvia suoraan karttapohjalle ja siihen voidaan siirtaa metsakeskuksista metsa-
suunnitelmatietoa kuvioraja-aineistoineen ja toisaalta siirtaa metsakuviokarttoja metsakes-

kusten tai puunostajien tietojarjestelmiin.

Silva-Kuviot

Silva-Kuviot -ohjelmalla yllapidetaan metsasuunnitelmien kuviotietoja, joita kaytetaan tyo-
maasuunnitelmien pohjana. Karttakayttoliittymana on SilvaGis -karttaohjelmisto. Ohjelmalla
saadaan graafisia tulosteita mm. puuston kehityksesta, kasvupaikoista, hakkuista, metsanhoi-

totoista seka erilaisia kuviolistauksia, voidaan tehda seuraavan vuoden kustannusarvioita ja
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tyoohjelmia. Ohjelman kuviotietoja voi kayttaa Mhy-asiakaspalveluissa tai Silva-Palveluissa

seka Tila-arvio -ohjelmassa.

Tila-arvio

Tila-arvio -ohjelmalla voidaan arvioida metsaomaisuutta tilakauppa- ja perinnonjakotilanteis-

sa. Kuviot, joiden perusteella laskennat tehdaan, ladataan Silva Kuviot -tietokannasta.

TyoohjelmaGis

TyoohjelmaGis-ohjelmisto metsanhoito- ja hakkuutyoohjelmien kasittelyyn on joko Mhy-
karttapohjalla tai sita voidaan kayttaa mukana kuljetettavissa mikroissa tai metsatyokoneen

ajotietokoneissa tyoohjelmana.

Paivyri - Matka- ja aikaseurantaohjelma

Paivyri - Matka- ja aikaseurantaohjelmalla metsatoimihenkilo tekee tyoaikaseurantaa ja mat-

kalaskuja.

Paivyri-Tyot

Paivyri-Tyot -ohjelmistoon kirjataan tyomaakohtaiset palkka- ja urakointikustannukset seka
valilliset kustannukset, jotka siirretaan edelleen maksatukseen Econet-ohjelmiin ja kirjauksen
yhteydessa muodostuu laskurivi Mhy-Asiakaspalveluihin tai puumaksuja vahentava kustannus-
rivi Puumaksuihin. Ohjelma pystyy hyodyntamaan Mhy-Asiakaspalveluiden ja Puumaksujen

tietoja.

Ojahanke/0jaGis

Ojahanke/0jaGis on tarkoitettu ojahankkeiden kasittelyyn, laskutuksen ja hankkeiden kus-
tannusten kasittelyyn joko itsenaisesti tai yhdessa Mhy-Asiakaspalveluiden tai Silva-
Palveluiden kanssa. Siita saadaan mm. vesiensuojelusuunnitelma, osakasluettelot, ojaluette-
lot, ojitusluvat, valtakirjat.

Tj-Seuranta

Tj-Seuranta -ohjelmalla yhdistetaan hankkeiden ja kirjattujen puukauppojen tiedot yhdeksi

tietokannaksi, josta voidaan tulostaa seuranta- ja vuosi- ja kustannuslajiraportteja.
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Tiehanke/TieGis

Tiehanke/TieGis tiehankkeiden kasittelyssa kaytettava joko itsenaisesti tai yhdessa Mhy-
Asiakaspalveluiden tai Silva-Palveluiden kanssa. Siita saadaan mm. ymparistoselvitys, osakas-
luettelot, tieluettelot ja valtakirjat.

Kymppi-Win Kuutiointi

Kymppi-Win Kuutiointi tukkien ja kuitupuiden kuutiointia varten. Kuutiomaarat voidaan liittaa
Hakkutaksa-laskentaohjelmaan ja se voi hyodyntaa Mhy-Asiakaspalveluiden asiakas- ja tyo-
maatietoja.

Kymppi-Win Hakkuutaksa

Kymppi-Win Hakkuutaksa laskee metsurin hakkuutaksan sopimuksen mukaisesti. Ohjelma voi

hyodyntaa Mhy-Asiakaspalveluiden asiakas- ja tyomaatietoja.

Metsanuudistamisen laatuseuranta

Metsanuudistamisen laatuseuranta on laadunseurantaohjelmistokokonaisuus ja sisaltaa Mhy-
Asiakaspalveluiden otantaosion, luonnoksen kenttatyoohjeeksi ja Metsanuudistamisen laadun-

seurantaohjelmiston.

Tahan samaan ryhmaan kuuluvat lisaksi kyselyssamme esiintyneet Mhy-Laatujarjestelma ja

Paivyri-Lahetteet -ohjelmat.

4.1.2 Taloushallinnon ohjelmat

Silvadata Oy:n tarjoamia taloushallinnon ohjelmat -ryhmaan kuuluvia tuotteita ovat Kirjanpi-
to, Monipankki ja Palkanlaskenta, Laskutus ja reskontraohjelmat, Metsaveropalvelu seka Tj-

Myynti.

Laskutus/myyntireskontra

Laskutus/myyntireskontra, jossa Laskutus tukee Mhy-Asiakaspalveluissa ja Paivyrissa tehtyja

lahetetiedostoja ja kayttaa Mhy-Asiakaspalveluiden asiakastietoja. Myyntireskontran tapah-
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tumat paivittyvat pankkiohjelmistojen tiedoista automaattisesti tai manuaalisesti ja kirjanpi-

totiedot siirtyvat Econet-kirjanpitoon.

Ostoreskontra

Ostoreskontra on ohjelma kulujen ja maksusuoritusten tilidintiin, ostovelkojen seurantaan ja
ostolaskujen oikea-aikaiseen maksatukseen. Paivyri-Tyot -ohjelmasta yrittajamaksut voidaan
siirtaa tiedostona Ostoreskontraan, jonka maksatustiedosto on yhteensopiva pankkiliikenneoh-
jelmistojen kanssa. Kirjanpitoyhteenvedot sopivat yhteen Econet kirjanpito-ohjelmiston kans-
sa.

Metsaveropalvelu-ohjelma

Metsaveropalvelu-ohjelmalla tehdaan metsatalouden veroilmoitus ja se kayttaa hyvaksi Mhy-
Asiakaspalveluiden asiakastietoja ja lukee Puumaksut- ja Laskutus -ohjelmistojen puunmyyn-
titiedot ja palvelulaskut.

Tj-Myynti

Tj-Myynti -ohjelmalla voidaan tuottaa seurantaraportteja hallinnon ja tulosjohtamisen tueksi.

4.1.3  Puukaupalliset ohjelmat

Puumaksut on ohjelma puutavaran ostoon ja puunvalitystoimintaan liittyviin maksatuksiin,
puunmyyntitulojen ennakonpidatysten hoitamiseen, puumaksutositteiden ja viranomaisraport-

tien seka kirjanpidon yhteenvetojen tuottamiseen.
Puunohjaus-ohjelma on puunhankinnan ja -valityksen apuvaline, joka sisaltaa varanto- ja va-

rastoseurannat ja silla voidaan hallita puunkorjuun ajoitus ja puutavaran kaukokuljetus. Siina

on liittymat SilvaGis ja TyoohjelmaGis -karttajarjestelmiin.

4.1.4 Yleisohjelmistot

Kyselyssamme yleisohjelmisto-ryhmaa edustaa ainoastaan Silva-Zip -ohjelma.

Yleisesti ottaen Mhy-Asiakaspalvelut on siis tarkea ohjelma metsanhoitoyhdistystoiminnalle ja

sen tietoja kaytetaan myos muissa ohjelmissa. Tasta ohjelmistoluettelosta ilmenee selvasti,
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kuinka toisiinsa kytkettyja ohjelmat ovat ja toisaalta, miten ne on suunniteltu tukemaan koko

metsanhoitoprosessia ja kaikkia sen vaiheita.

4.2 Silvadata Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus kaytannossa

Silvadata Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin alkuvuodesta 2009. Linkki kyselylomak-
keelle lahetettiin vastaajille sahkopostin liitteena ja vastausaikaa oli noin kaksi viikkoa. Vii-
kon jalkeen vastaajia muistutettiin kyselyn vastausajasta. Vastaajien motivoimiseksi saatelo-

makkeessa oli myos luvattu arpoa vastaajien kesken viisi Silvadata Oy:n tuotepalkintoja.

Kysely lahetettiin 113 metsanhoitoyhdistykselle, joista 51 vastasi kyselyyn. Vastausprosentti
oli mielestamme korkea, aiemmin mainittu 45. Yksi metsanhoitoyhdistys oli vastannut vain

taustatietoihin, ei tuotekohtaisiin kysymyksiin ollenkaan.
4.3  Yhteenveto taustatiedoista
Kyselyyn vastanneet 51 metsanhoitoyhdistysta tyollistavat vastausten mukaan yhteen lasket-

tuna noin 1900 henkiloa, joista metsatoimihenkiloita on 28,1 % ja toimistotyontekijoita 4,3 %.

Loput noin 70 % ovat metsureita ja koneyrittajia.

Kyselyyn vastanneiden metsanhoitoyhdistysten tyolli syyden jakautuminen
(Tyollistava vaikutus yht. 1993 henkil6a)

Metsé-toimihenkildt; 28,1 %
Koneyrittajat; 33,3 %

Toimisto-henkilét; 4,3 %

Metsurit; 34,2 %

Kuvio 3: Metsanhoitoyhdistysten tyollisyyden jakautuminen (N=51)

Kyselyyn vastanneet metsanhoitoyhdistykset edustavat yhteensa 162 000 metsanomistajaa ja
6,15 miljoonaa yksityismetsahehtaaria. Yhdistysten vuoden 2007 yhteenlaskettu liikevaihto oli

115 miljoonaa euroa.
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Keskimaarin yhdessa metsanhoitoyhdistyksessa tyoskentelee 11 metsatoimihenkiloa, 1-2 toi-

mistohenkiloa ja 13 metsuria ja 13 koneyrittajaa.

Metsanhoitoyhdistysten jasenilleen tarjoamat palvelut ovat kattava lapileikkaus kaikista met-
sanhoitoyhdistysten palveluista, metsanhoidosta ja neuvonnasta sukupolvenvaihdoksiin. Paa-

paino tarjottavissa palveluissa on metsanhoidollisissa palveluissa ja neuvonnassa.

4.3.1 Metsatoimihenkilot

Suurimmassa osassa metsanhoitoyhdistyksia, yhteensa 60,8 %:ssa, tyoskentelee 1-4 metsatoi-
mihenkiloa. Alle 10 metsatoimihenkiloa on 17,6 % metsanhoitoyhdistyksista, 10-15 metsatoi-
mihenkiloa noin 20 % metsanhoitoyhdistyksista ja yli 15 metsatoimihenkiloa tyollistaa 21,6 %
metsanhoitoyhdistyksista. Metsatoimihenkiloiden maara seurailee metsanhoitoyhdistyksen

kokoa, mita suurempi yhdistys sita enemman metsatoimihenkiloita.

Metséatoimihenkildiden maara

45,0

41,2

40,0
35,0

30,0

25,0 4 21,6

19,6 19,6
20,0 A 17,6

%-osuus

15,0

10,0
5,0

0,0

1-2 3-4 59 10-15 yli 15
Lukumé&ara

Kuvio 4: Metsatoimihenkiloiden lukumaara per metsanhoitoyhdistys (N=51)

4.3.2 Toimistonhenkiloiden lukumaara

Metsanhoitoyhdistyksissa tyoskentelee yhteensa alle 90 toimistohenkiloa. Vajaassa 20 % met-
sanhoitoyhdistyksista ei ole lainkaan palkattua toimistohenkilokuntaa ja 41,2 % metsanhoi-
toyhdistyksia on vain yksi toimistohenkilo. Kaksi toimistohenkiloa on 21,6 % ja kolme 11,8 %
metsanhoitoyhdistyksia. Alle 8 % metsanhoitoyhdistyksista tyollistaa nelja toimistohenkiloa tai
enemman. Pienemmissa metsanhoitoyhdistyksissa ns. toimistotyon tekevat toiminnanjohtaja
tai joku metsatoimihenkiloista, kunnes tyollistava vaikutus on niin suuri, etta se riittaa yhden

henkilon palkkaamiseen.
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Toimistohenkildiden lukuméaara

45,0 %

41,2 %

40,0 %

35,0 %

30,0 %

25,0 % 216 %

20,0 % 176%

15,0 %

11.8%

10,0 % +8-%

5,0 %

0,0 %

0 1 2 3 yli 4

Kuvio 5: Toimistohenkiloiden lukumaara metsanhoitoyhdistyksissa (N=51)

4.3.3 Metsureiden lukumaara

Tyollistettavien metsureiden maara metsanhoitoyhdistyksissa vaihtelee ”sesongin” mukaan.
Keskimaarin metsanhoitoyhdistys tyollistaa 13 metsuria, mutta vaihteluvali on suuri, tyollisten
maara on valilla 0 - 61 henkiloa. Kahdeksan prosenttia metsanhoitoyhdistyksista ei tyollista
lainkaan metsureita. Yhdesta neljaan metsuria tyollistaa 21 % vastanneista yhdistyksista ja
yhdistyksia on 23 %. 20-30 metsuria tyollistaa 14 % yhdistyksista ja yli 30 metsuria niin ikaan
14 % yhdistyksista.

Metsureiden maara

yli 40 0
3039 6% 8%
8%

20-30
14 %

10-19 5-9
23 % 20 %

Kuvio 6: Metsureiden maara metsanhoitoyhdistyksissa (N=51)
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4.3.4 Koneyrittajien lukumaara

Metsanhoitoyhdistykset tyollistavat yhteensa noin 660 koneyrittajaa. Yli 25 koneyrittajaa tyol-
listaa vain 9 % vastanneista yhdistyksista. Yhdesta neljaan koneyrittajaa tyollistaa 41 % ja 5-
24 koneyrittajaa tyollistaa 40 % metsanhoitoyhdistyksista. Keskimaarin yksi metsanhoitoyhdis-
tys tyollistaa 13 koneyrittajaa. Koneyrittajien ja metsureiden lukumaara seurailee toisiaan

mm. sesonkivaikutuksen takia.

4.3.5 Metsanhoitoyhdistysten liikevaihto

Kaikki kyselyyn vastanneet metsanhoitoyhdistykset ilmoittivat vuoden 2007 liikevaihtonsa.
Vastanneista 35,3 %:lla liikevaihto oli alle miljoona euroa ja 33,3 %:lla 1 - 2,99 miljoonaa eu-
roa. Yli kolmen miljoonan liikevaihto oli yhteensa kolmanneksella vastanneista metsanhoi-
toyhdistyksista. Yli kolme mutta alle viisi miljoonan euron liikevaihto oli 15,7 % metsanhoi-
toyhdistyksista, yli viiden mutta alle kuuden miljoonan euron liikevaihto oli 9,8 % ja yli kuu-
den miljoonan euron liikevaihto oli vain 5,9 % vastanneista metsanhoitoyhdistyksista. Tyypilli-

sella metsanhoitoyhdistyksella liikevaihto on hieman yli miljoona euroa vuodessa.

Liikevaihdon jakautuminen

59

o alle 1 milj.
| 1-2,9 milj.
0 3-4,9 milj.

0 5-5,9 mil;
333 o yli 6 mij.

Kuvio 7: Metsanhoitoyhdistyksien liikevaihto (N=51)
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4.3.6 Vastaajien demograafiset ominaisuudet ja asemointi

Kysely lahetettiin sahkopostilla Silvadata Oy:n toivomuksesta heidan asiakasrekisterissaan
oleviin sahkopostiosoitteisiin. Koska osa sahkopostiosoitteista oli ns. yleisia, esim. toimis-

to@metsanhoitoyhdistys.fi -tyyppisia, emme voineet rajata vastaajajoukkoa esim. vain toi-

minnanjohtajiin tai metsaneuvojiin, vaan vastaukset antoivat ne henkilot, jotka ko. sahkopos-

tia kayttavat.

Vastaajat tehtavaryhmittain

Suurin osa vastaajista (74,5 %) oli metsanhoitoyhdistyksen toiminnanjohtajia. Vastaajista 3,9
henkiloita oli 7,8 %, vastaajien joukossa oli myos yksi kopiovastaava. Toiminnanjohtajien suuri
maara johtunee siita, etta varsinkin pienissa ja keskisuurissa metsanhoitoyhdistyksissa, joita

on enemmisto, hallinnolliset asiat kulkevat toiminnanjohtajan kautta.

Vastaajien jakautuminen toimenkuvien mukaan
3,9

2,0
3,9
7,8

o Ei tietoa

| Kopiovastaava

O Aluevastaava

0O Metséaneuvoja

B Toimisto/taloushenkild
@ Toiminnanjohtaja

74,5

Kuvio 8: Vastaajien prosentuaalinen jakautuminen toimenkuvittain/titteleittain

Vastaajien ikajakauma oli seuraavanlainen:
e 30-39-vuotiaita 18 %
*  41-49-vuotiaita 38 %
* 50-55-vuotiaita 28 %
* 55-65-vuotiaita 16 %

Keski-ika oli 48 vuotta. Yksi vastaajista ei ilmoittanut ikaansa.
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Vastaajien koulutustausta

Koulutaustaa kysyttaessa pyydettiin vastaajaa rastittamaan minka tasoinen tutkinto hanella
on. Kolmella vastaajista oli kolmoistutkinto ja viidella oli kaksoistutkinto, tutkintoja oli kaik-
kiaan 61 kpl. Suurimmalla osalla vastaajista (54 %) oli opistotasoinen tutkinto, seuraavaksi
yleisin oli ammattikorkeakoulututkinto (20 %) ja kolmanneksi yleisin oli peruskoulu tai kansa-
koulu. Alle 10 %:lla vastaajista oli ammatillinen perustutkinto (5 %), Ylempi ammattikorkea-
koulututkinto (7 %) tai korkeakoulu/yliopistotutkinto (3 %).

Vastaajien koulutustausta

@ Peruskoulu/kansakoulu

m Ammatillinen perustutkinto
020 % 0O Opistotutkinto

0O Ammattikorkeakoulututkinto
m Ylempi

ammattikorkeakoulututkinto
054 % O Korkeakoulu-/yliopistotutkinto

Kuvio 9: Vastaajien koulutustausta (N=50)

Silvadata Oy:n ohjelmistojen kayttokokemus ja -aika

Silvadata Oy:n ohjelmistojen kayttokokemusta vastaajista 80 %:lla oli yli kymmenen vuotta,
keskimaarin ohjelmistoja oli kaytetty 14,9 vuotta. Vain nelja prosenttia vastaajista oli kaytta-

nyt Silvadata Oy:n ohjelmistoja kolme vuotta tai vahemman.

Tyypillinen metsanhoitoyhdistyksen edustaja kyselyssamme

Yhteenvetona vastaajista voidaan todeta, etta he ovat paaasiassa metsanhoitoyhdistysten
toiminnanjohtajia, hyvin koulutettuja, lahempana 50 ikavuotta ja heilla on pitka kokemus
Silvadata Oy:n ohjelmistotuotteiden kaytosta. Lisaksi voimme paatella, etta sukupolvenvaih-

dos on vasta edessapain Suomen metsanhoitoyhdistyksissa.
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4.4  Ykkostuotteet

Silvadata Oy:n ykkostuotteet selvitettiin kysymalla asiakkailta

1) tuotteiden kokonaisarvosanaa

N

kaytettavyydeltaan kolmea parasta tuotetta

w

)
) metsanhoitoyhdistyksen toiminnan kannalta kolmea tarkeinta tuotetta seka
)

N

selvittamalla kuinka monella metsanhoitoyhdistyksella mikin ohjelmistotuote oli kay-
tossa

5) mielipidetta tuotekohtaisista vaittamista

Vastaajat arvioivat kutakin tuotetta samojen vaittamien kautta arvioiden, miten vaittama

toteutuu ko. tuotteen kohdalla. Asiakkaat arvioivat vain heilla kaytossa olevia tuotteita.

Ohjelmistotuotteet asetettiin paremmuusjarjestykseen pisteiden ja keskiarvojen perusteella

Annetut kokonaisarvosanat laitettiin paremmuusjarjestykseen keskiarvon perusteella. Kaytet-
tavyydeltaan parhaat tuotteet ja yhdistyksen oman toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet
saatiin paremmuusjarjestykseen pisteyttamalla annetut sijat. Samoin kaytossa olevat tuotteet
saatiin paremmuusjarjestykseen laskemalla kuinka monella vastanneista yhdistyksista ko.
tuote oli kaytossa. Vaittamiin saadut arviot pisteytettiin ja kaikkien vaittamien yhteenlaske-

tun pistemaaran keskiarvo antoi ohjelmistotuotteelle pisteet ko. kysymyksessa.

Pisteytys tehtiin niin etta, ensimmaisesta sijasta sai kolme pistetta, toisesta sijasta kaksi pis-
tetta ja kolmannesta sijasta yhden pisteen. Kaytettavyytta ja tarkeytta kysyttaessa sijojen 1,

2 tai 3 ulkopuolelle jaaneet tuotteet jaivat ilman pisteita.

Ykkostuotteet loydettiin laskemalla yhteen ylla mainittujen viiden kysymysten pisteytetyt

vastaukset.

4.4.1 Kokonaisarvosana

Vastaajat antoivat kokonaisarvosanan kaikille tuotteille asteikolla 1-4, jossa 1 oli heikko ja 4
oli erinomainen. Kokonaisarvosanan parhaat keskiarvot saivat Mhy-Asiakaspalvelut, Moni-

pankki, SilvaGis, Metsaveropalvelu ja Ostoreskontra.

Mhy-Asiakas- Moni- Metsavero- |Osto-
palvelut pankki SilvaGis palvelu reskontra
Kokonaisarvosana 1 (KA 3,40) 2 (KA 3,34)[3 (KA 3,32) (4 (KA 3,29) 5 (KA 3,28)

Taulukko 3: Kokonaisarvosanojen mukaiset sijat saatujen keskiarvojen (KA) perusteella (N=51)
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Tuotteista taloushallinnon ohjelmistoja ovat Monipankki, Ostoreskontra ja Metsaveropalvelu.
Mhy-Asiakaspalvelut ja SilvaGis ovat metsahoidollisia ohjelmistoja. Vastanneista yhdistyksista
on Mhy-Asiakaspalvelut -ohjelmisto kaytossa 50:la, Monipankki-ohjelmisto 33:lla, SilvaGis-

ohjelmisto 50:lla, Metsaveropalvelu-ohjelmisto 23:lla ja Ostoreskontra-ohjelmisto 27:lla met-
sanhoitoyhdistyksella. Mhy-Asiakaspalvelut on Silvadatan vanhin ja eniten kaytetyin tuote, se

nakyy selvasti hyvina sijoituksia naissa eri kysymyksiin saamissamme vastauksissa.

Taman kysymyksen keskiarvot eivat ole keskenaan aivan vertailukelpoisia vastaajien maaran

vaihtelun takia. Koska ykkostuotteiden selvittamisessa yhdistimme viiden ohjelmistotuotteita
arvioivan kysymyksen vastaukset edella mainitulla tavalla, taman kysymyksen tulosten vaiku-
tus ei kuitenkaan ole kokonaisuudessa niin dramaattinen, etta olisimme lahteneet "tasapais-

tamaan” tuloksia.

Mhy-Asiakaspalveluiden saamat arviot jakautuivat siten etta, 90 % vastaajista piti ohjelmaa

joko hyvana tai erinomaisena.

Mhy-Asiakaspalvelut

Kokonaisarvosana (N=50)
Heikko
0%

Kohtalainen
8 %

Erinomainen

39 % o Heikko

m Kohtalainen
O Hyva
O Erinomainen

Hyva
53 %

Kuvio 10: Mhy-Asiakaspalveluiden kokonaisarvosanojen jakauma

Monipankki-ohjelman kokonaisarvosanat jakautuivat tasan hyvan ja erinomaisen valilla. Vas-
taajista kenenkaan mielesta ohjelmistotuote ei ollut heikko tai kohtalainen. Monipankin hyva
sijoitus kokonaisarvosanassa on seurausta todennakoisesti siita, etta pankkiohjelmat ovat yksi

paivittaisen toiminnan perustyokaluista.
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Monipankki
Kokonaisarvosana (N=38)

r Heikko; 0,00 %

t Kohtalainen; 0,00 %

O Heikko
Erinomainen; 50,00 N m Kohtalainen
N Hyvé ; 50,00 %
% O Hyva
O Erinomainen

Kuvio 11: Monipankki-ohjelman kokonaisarvosanojen jakauma

Kolmanneksi parhaan keskiarvon sai SilvaGis. SilvaGisin saamista arvioista yli 90 % oli joko
hyva tai erinomainen. Kukaan vastaajista ei arvioinut tuotetta heikoksi ja vain 8,16 % piti

tuotetta kohtalaisena.

SilvaGis

Kokonaisarvosana (N=49)

Heikko; 0,00 %
Kohtalainen; 8,16 %

Erinomainen; 40,82 O Heikko
% | Kohtalainen
0O Hyva
Hyva ; 51,02 % O Erinomainen

Kuvio 12: SilvaGis-ohjelmiston kokonaisarvosanojen jakauma

Neljanneksi parhaan arvosanan saanut Metsaveropalvelu jakoi mielipiteet tasan hyvan ja erin-
omaisen valilla, vastauksia tuli yhteensa 30. Metsanhoitoyhdistyksilla on velvollisuus raportoi-
da erilaisia metsanhoitoon, myyntiin ja yllapitoon liittyvia tapahtumia verottajalle. Tallaisen

ohjelman tuleekin olla toiminnallisuudeltaan hyva ja luotettava.
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Metsaveropalvelu Kokonaisarvosana (N=30)

r Heikko; 0,00 %
+ Kohtalainen; 0,00 %

o Heikko
@ Kohtalainen

Hyvé ; 50,00 % O Hyva
0O Erinomainen

Erinomainen; 50,00
%

Kuvio 13: Metsaveropalvelu-ohjelmiston kokonaisarvosanojen jakauma

Keskiarvoissa viidenneksi arvioidun Ostoreskontra-ohjelmiston 33 arvioita jakautuivat myos
tasan hyvan ja erinomaisen valilla. Ainoastaan 3,03 % vastaajista oli sita mielta, etta Ostores-

kontra olisi kohtalainen.

Ostoreskontra
Kokonaisarvosana (N=33)

Heikko; 0,00 %
Kohtalainen; 3,03 %

@ Heikko
Erinomainen; 48,48 B Kohtalainen
% Hyvéa ; 48,48 % O Hyva
O Erinomainen

Kuvio 14: Ostoreskontra-ohjelmiston kokonaisarvosanojen jakauma

4.4.2 Kaytossa olevat tuotteet

Metsanhoitoyhdistyksilla kaytossa olevat tuotteet selvitettiin pyytamalla yhdistyksia rastitta-

maan ne ohjelmistotuotteet, jotka heilla on kaytossa.
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Mhy- Paivyri/Mat |Tj-
Asiakaspalvelut |SilvaGis |Silva-Kuviot |Tila-arvio ka&Aika Seuranta

Kaytossa olevat tuotteet 50 50 49 49 45 45

Taulukko 4: Metsanhoitoyhdistyksissa eniten kaytossa olevat tuotteet (N=51)

Eniten kaytossa olevat tuotteet olivat kaikki metsanhoidollisia ohjelmistoja ja kuuden karki

oli tasainen, tuotteet olivat kaytossa todella monella metsanhoitoyhdistyksella.

Miten muut tuotteet ovat kaytossa eri yhdistyksilla, selviaa alla olevasta kuviosta. Yli puolet
tuotteista (13 kpl) on kaytossa yli kolmessakymmenessa metsanhoitoyhdistyksessa. Tuotteita,
jotka ovat kaytossa alle kahdessakymmenessa metsanhoitoyhdistyksessa, on vain kolme: Met-

sanuudistaminen Laatuseuranta, Paivyri/Lahetteet ja Tiehanke/TieGis.

Metsanhoitoyhdistyksilla kdytdssa olevat tuotteet

60
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30 A
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Kuvio 15: Ohjelmistotuotteiden kayton jakauma

Jaetulla ensimmaisella sijalla olivat Mhy-Asiakaspalvelut seka SilvaGis metsaohjelmistot. Myos
seuraavat sijat jakaantuivat tasan metsaohjelmistojen kesken, Silva-Kuviot ja Tila-Arvio oh-
jelmilla oli 49 kayttajaa ja Paivyri/Matka&Aika seka Tj-seuranta -ohjelmilla oli molemmilla 45
kayttajaa. Kaytossa olevien tuotteiden karjessa ei ollut yhtaan taloushallinnon ohjelmistoa

eika puukaupallista ohjelmistoa.
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4.4.3 Kaytettavyydeltaan parhaat tuotteet

Kaytettavyydeltaan parhaita tuotteita yhdistykset arvioivat valitsemalla 3 parhainta ohjelmis-
toa antamalla niille sijaluvut 1, 2 tai 3. Ainoastaan kolmelle parhaalle annettiin arviot, loput
jaivat ilman sijoja. Ohjelmistojen saamat arviot pisteytettiin, niin etta ykkossijasta sai 3 pis-
tetta, kakkossijasta 2 pistetta ja 3 sijasta 1 pisteen. Ohjelmistojen saamat pisteet laskettiin

yhteen ja eniten pisteita saanut oli kaytettavyydeltaan parhain ohjelmistotuote.

Mhy Ty6ohjelma
Asiakaspalvelut |SilvaGis |Silva-Kuviot |Tila-arvio Gis
Kaytettavyydeltaan
parhaat tuotteet 1(104) 2 (39) 3(38) 4(17) 5(13)

Taulukko 5: Kaytettavyydeltaan parhaat ohjelmistotuotteet (N=51)

Parhaimmat pisteet saanut Mhy-Asiakaspalvelut oli selkea ykkonen 104 pisteella. Seuraavina
tulevat SilvaGis ja Silva-Kuviot keskenaan samalla tasolla. Neljantena kaytettavyydeltaan oli
Tila-arvio ja viidentena TyoohjelmaGis. Ohjelmistotuotteiden saamien pistemaarien valilla oli
selkeita eroja. Mhy-Asiakaspalvelut oli paras, mutta myos SilvaGis ja Silva-Kuviot olivat omas-
sa ”sarjassaan” verrattuna kaytettavyydeltaan neljanteen ja viidenteen ohjelmistotuottee-
seen. Naissa vastauksissa nakyy myos selvasti se, etta Mhy-Asiakaspalvelut on Silvadata Oy:n
kehitetyin ja kaytetyin tuote. Ohjelma on ominaisuuksiltaan vuosien aikana hioutunut vas-

taamaan hyvin metsanhoitoyhdistysten tarpeita.

Kaytettavyydeltaan parhaaksi tuotteeksi Mhy-Asiakaspalvelut -ohjelmistotuotteen arvioivat
melkein 51 % vastaajista. Toiseksi parhaaksi tuotteeksi ohjelmiston arvioi hieman alle 20 % ja
kolmanneksi parhaaksi tuotteeksi vajaat 12 % vastaajista. Noin 18 %:lla vastaajista Mhy-
Asiakaspalvelut ei yltanyt kolmen parhaan joukkoon. Kysymyksessa pyysimme arviomaan kol-
me kaytettavyydeltaan parasta Silvadata Oy:n tuotetta ja antamaan niille sijat 1-3 tarkeysjar-

jestyksessa.
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Mhy-Asiakaspalvelut
Kaytettdvyydeltdan parhaat tuotteet (N=51)

Ei Aniota; 17,65 %

o Paras tuote
Kolmanneksi paras Paras tuote; 50,98 m Toiseksi paras tuote
tuote; 11,76 % o .
% O Kolmanneksi paras tuote
O Ei Aniota

Toiseksi paras
tuote; 19,61 %

Kuvio 16: Mhy-Asiakaspalvelut kaytettavyydeltaan parhaat tuotteet arvioiden jakauma

Toiseksi eniten kaytettavyydestaan pisteita saanut SilvaGis oli paras tuote noin 16 % mielesta,
toiseksi parhaaksi tuotteeksi SilvaGis-ohjelman oli arvioinut noin 10 % vastaajista samoin kuin
kolmanneksi parhaaksikin. Noin 65 % vastaajista SilvaGis ei paassyt kolmen parhaan joukkoon,

eika siten saanut arvioita talta osalta vastaajista.

SilvaGis
Kaytettdvyydeltdan parhaat tuotteet (N=51)

Paras tuote; 15,69
%

. . O Paras tuote
Toiseksi paras

tuote: 9.80 % W Toiseksi paras tuote

0O Kolmanneksi paras tuote
0O Ei Aniota

Kolmanneksi paras
Ei Anvota; 64,71 % tuote; 9,80 %

Kuvio 17: SilvaGis kaytettavyydeltaan parhaat tuotteet arvioiden jakauma

Silva-Kuviot sijoittui kolmanneksi parhaaksi tuotteeksi kaytettavyytta arvioitaessa. Parhaaksi
tuotteeksi sen oli arvioinut noin 5,9 % vastaajista, toiseksi parhaaksi noin 20 % ja kolmanneksi
parhaaksi noin 18 % vastaajista. Noin 57 % vastaajista Silva-Kuviot ei paassyt kolmen parhaan

joukkoon.
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Silva-Kuviot

Paras tuote; 5,88 %

Toiseksi paras
tuote; 19,61 %

Ei Aniota; 56,86 %
Kolmanneksi paras
tuote; 17,65 %

Kaytettdvyydeltdan parhaat tuotteet (N=51)

o Paras tuote

B Toiseksi paras tuote

O Kolmanneksi paras tuote
O Ei Aniota

Kuvio 18: Silva-Kuviot kaytettavyydeltaan parhaat tuotteet arvioiden jakauma

Kaytettavyydeltaan neljanneksi parhaaksi tuotteeksi vastaajat arvioivat Tila-arvion. Parhaaksi

sen oli arvioinut noin 4 %, toiseksi parhaaksi noin 6 % ja kolmanneksi parhaaksi noin 10 % vas-

taajista. Melko suuri joukko jopa 80 % vastaajista ei arvioinut Tila-arvioita kolmen parhaan

joukkoon.

Tila-arvio

Paras tuote; 3,92 %

Toiseksi paras
tuote; 5,88 %

Ei Aniota; 80,39 %

Kolmanneksi paras
tuote; 9,80 %

Kaytettavyydeltdan parhaat tuotteet (N=51)

O Paras tuote
B Toiseksi paras tuote
O Kolmanneksi paras tuote

0O Ei Aniota

Kuvio 19: Tila-arvio kaytettavyydeltaan parhaat tuotteet arvioiden jakauma

Kaytettavyydeltaan viidenneksi sijoittunut TyoohjelmaGis oli paras tuote vajaan kahden pro-

sentin mielesta. Noin 6 % piti tuotetta toiseksi parhaana ja vajaa 8 % kolmanneksi parhaana.

Lahes 85 % vastaajista ei arvioinut TyoohjelmaGis-ohjelmistoa kolmen parhaan joukkoon.
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TybohjelmaGis
Kaytettdvyydeltdan parhaat tuotteet (N=51)
Paras tuote; 1,96 %

Toiseksi paras
tuote; 5,88 %

Kolmanneksi paras
tuote; 7,84 %

o Paras tuote

B Toiseksi paras tuote

O Kolmanneksi paras tuote
O Ei Aniota

Ei Aniota; 84,31 %

Kuvio 20: TyoohjelmaGis kaytettavyydeltaan parhaat tuotteet arvioiden jakauma

4.4.4 Yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

Tassa kysymyksessa pyysimme metsanhoitoyhdistyksia laittamaan paremmuusjarjestykseen
toimintansa kannalta kolme tarkeinta tuotetta. Tarkeimmalle tuotteelle pyydettiin antamaan

arvioksi 1, seuraavalle 2 ja kolmanneksi tarkeimmalle 3. Muut tuotteet jaivat ilman arviota.

Arvioita saivat yhteensa 18 tuotetta, kahdeksan jai kokonaan ilman arviota. Ykkossijoja kerasi
jalleen kerran eniten Mhy-Asiakaspalvelut (40 kpl). Toiseksi eniten ykkossijoja sai Kirjanpito
(4 kpl), ero ykkossijojen maarassa on dramaattinen. Kakkossijoja sai eniten Silva-Kuviot (17
kpl), seuraavaksi eniten sai SilvaGis (15 kpl) ja kolmanneksi eniten Palkanlaskenta (4 kpl).
Kolmossijoja sai eniten Silva-Kuviot (8 kpl) ja seuraavaksi eniten SilvaGis (7 kpl). Kolmossijoja

saivat myos Laskutus/myyntireskontra ja Kirjanpito, molemmat viisi kappaletta.

Arvioiden pisteytyksen jalkeen ohjelmistotuotteet asetettiin paremmuusjarjestykseen. Yli-
voimainen ykkonen oli Mhy-Asiakaspalvelut (128 pistetta, 44 % annetuista pisteista), seuraa-
vaksi tarkeimmaksi tuotteeksi arvioitiin Silva-Kuviot (45 pistetta, 15 % annetuista pisteista),
kolmanneksi tarkein tuote oli SilvaGis 37 pisteella (13 % annetuista pisteista). Neljanneksi ja
viidenneksi arvioidut tuotteet saivat selvasti vahemman arvioita: Kirjanpito 21 pistetta (7,1 %

annetuista pisteista) ja Palkanlaskenta 12 pistetta (4,1 % annetuista pisteista).

Tuotteista Mhy-Asiakaspalvelut, Silva-Kuviot ja SilvaGis ovat metsanhoidollisia ohjelmistoja,
Kirjanpito ja Palkanlaskenta ovat taloushallinnon ohjelmistoja. Pisteiden jakaumasta nakyy
myos selvasti sujuvan paivittaisen toiminnan vaikutus vastauksiin. Toimintaa tukevat ohjel-

mistot ovat karkisijoilla.
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Mhy- Silva- Palkan-
Asiakaspalvelut |Kuviot SilvaGis Kirjanpito laskenta
Toiminnan kannalta
tarkeimmat tuotteet (1) 128 (2) 45 (3) 37 (4) 21 (5) 12

Taulukko 6: Yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet (N=51)

Mhy-Asiakaspalvelut arvioitiin yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmaksi tuotteeksi. Tata

mielta oli 78 % vastaajista. Toiseksi tarkeimmaksi tuotteeksi sen arvioivat 6 % ja kolmanneksi

tarkeimmaksi tuotteeksi 4 % vastaajista. Vain 12 % vastaajista ei arvioinut Mhy-

Asiakaspalvelut-ohjelmistoa kolmen tarkeimman joukkoon.

6 %

2. tarkein tuote

Mhy-Asiakaspalvelut

Ei anioita
12 %

3. tarkein tuote
4%

Yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

1. tarkein tuote

78 %

(N=51)

o 1. tarkein tuote
W 2. tarkein tuote
O 3. tarkein tuote
O Ei anvoita

Kuvio 21: Mhy-Asiakaspalvelut, yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

Toiseksi tarkeimmaksi tuotteeksi yhdistyksen toiminnan kannalta arvioitiin Silva-Kuviot. Vain 2

% vastaajista piti Silva-Kuvioita tarkeimpana tuotteena, 33 %

piti sita toiseksi tarkeimpana tuotteena ja 16 % kolmanneksi tarkeimpana tuotteena. Vastaa-

jista 49 % oli sita mielta, etta Silva-Kuviot ei sijoitu kolmen parhaan joukkoon ollenkaan.
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Silva-Kuviot
Yhdistyksen toiminnan kannalta tdrkeimmat tuotteet (N=51)

1. tarkein tuote
2%

2. tarkein tuote
L 33%
Ei anvioita
49 %

3. tarkein tuote
16 %

m 1. tarkein tuote
| 2. térkein tuote
O 3. tarkein tuote
O Ei anioita

Kuvio 22: Silva-Kuviot, yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

Kolmanneksi tarkeimmaksi tuotteeksi yhdistyksen toiminnan kannalta sijoittui SilvaGis-

ohjelmisto. Tarkeimpana sita ei pitanyt kukaan vastaajista, mutta toiseksi tarkeimmaksi sen

arvotti 29 % ja kolmanneksi tarkeimmaksi 14 % vastaajista. Hieman vajaa 60 % vastaajista ei

arvioinut SilvaGis-ohjelmistoa kolmen parhaan joukkoon ollenkaan.

SilvaGis

Yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmaét tuotteet (N=51)

1. tarkein tuote
0%

2. tarkein tuote
\ 29 %

Ei anioita
57 %
3. tarkein tuote
14 %

o 1. térkein tuote
W 2. tarkein tuote
O 3. tarkein tuote
O Ei anvoita

Kuvio 23: SilvaGis, yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

Neljanneksi tarkeimmaksi tuotteeksi yhdistyksen toiminnan kannalta sijoittui Kirjanpito-

ohjelmisto. Tarkein tuote se oli 8 % mielesta, toiseksi tarkein tuote 4 % ja kolmanneksi tar-

kein tuote 10 % mielesta. Vastaajista 78 % ei arvioinut Kirjanpito-ohjelmistoa kolmen tar-

keimman joukkoon ollenkaan.
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Kirjanpito
Yhdistyksen toiminnan kannalta tdrkeimmat tuotteet (N=51)
1. térkein tuote
8 %

2. tarkein tuote
4 %

3. tarkein tuote
10 %

o 1. tarkein tuote
| 2. tarkein tuote
0O 3. tarkein tuote

0O Ei anioita

Ei anvioita
78 %

Kuvio 24: SilvaGis, yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

Vastaajista 12 % antoi yhden kolmesta arviostaan Palkanlaskentaohjelmalle. Tarkeimpana sita
piti 2 % vastaajista, toiseksi tarkeimpana 8 % ja kolmanneksi tarkeimpana myos 2 % vastaajis-
ta. Suuri joukko, jopa 88 % vastaajista ei arvioinut Palkanlaskenta-ohjelmistoa kolmen tar-

keimman joukkoon ollenkaan.

Palkanlaskenta
Yhdisyksen toiminnan kantiakeitédeienmat tuotteet ( N=51)
2%

2. tarkein tuote
8%

3. tarkein tuote
2% o 1. tarkein tuote

W 2. tarkein tuote
0O 3. tarkein tuote
0O Ei anioita

Ei anvioita
88 %

Kuvio 25: Palkanlaskenta, yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet

4.4.5 Tuotekohtaiset vaittamat

Kyselyssa selvitettiin myos tuotteiden ominaisuuksia vaittamien avulla. Jokaiselle tuotteelle

esitettiin samat kuusi vaittamaa ja vastaaja arvioi tuotetta valitsemalla vastauksen neljasta



51

vaihtoehdosta, jotka olivat valilla: Olen taysin samaa mielta - Olen taysin eri mielta. Vaitta-
mat olivat:

- Ohjelma noudattaa omia prosessejamme

- Ohjelma on looginen

- Kayttoliittyma toimii odotetusti

- Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimiva

- Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

- Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Vastausvaihtoehdot pisteytettiin arvioinnin helpottamiseksi

Vastaukset pisteytettiin siten, etta vastaus ”Olen taysin samaa mielta” sai 4 pistetta ja vasta-
us ”Olen taysin erimielta” sai yhden pisteen. Vastaukset naiden valista saivat jarjestyksessa
kolme ja kaksi pistetta. Pisteet laskettiin yhteen vaittamakohtaisesti. Yhden ohjelmistotuot-
teen kokonaispisteet saatiin laskemalla keskiarvo kaikkien vaittamien pisteista. Nain saadun

pistemaaran mukaan ohjelmistotuotteet laitettiin paremmuusjarjestykseen.

Mhy Paivyri/Mat
Asiakaspalvelut [SilvaGis |[Tila-arvio Silva-Kuviot [ka&Aika

Ohjelmakohtaiset
vaittamat 1(164,3) 2(155,2) [3(152,2) 4 (149,8) 5(136,5)

Taulukko 7: Ohjelmistotuotteet paremmuusjarjestyksessa ohjelmakohtaisten vaittamien mu-

kaan

Vaittamat tasapaistivat Silvadata Oy:n ohjelmistotuotteita

Vaittamat selvasti tasoittivat piste-eroja eri ohjelmistotuotteiden valilla. Mhy-Asiakaspalvelut
oli edelleen paras ohjelmistotuote yhdeksan pisteen erolla, mutta kolme seuraavaa, SilvaGis,
Tila-Arvio ja Silva-Kuviot olivat kuuden pisteen sisalla toisiinsa nahden. Paivyri/Matka&Aika
oli viides 136,5 pisteella. Vaittamien perusteella parhaimmat viisi tuotetta ovat metsanhoi-
dollisia tuotteita. Silvadata Oy:n nichemarkkina-ala nakyy naissa vastauksissa, osaaminen ja
oma kehitystyo on keskittynyt metsanhoidollisiin ohjelmistoihin ja niissa Silvadata Oy on myos

onnistunut asiakkaidensa mielesta.
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Tuotekohtaiset vaittamat
Tuotteiden vaittdmakohtainen yhteenlaskettu pistema ara (N=51)
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Kuvio 26: Tuotteiden vaittamakohtainen yhteenlaskettu pistemaara

Kuten kuviostakin voidaan todeta, on Mhy-Asiakaspalvelut -ohjelmisto vastausten perusteella
asiakkaiden mielesta parhaiten heidan omia prosesseja noudattava, looginen ja sen kayttoliit-
tyma toimii odotetusti. Sen ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa ja mahdolliset ohjel-

mistovirheet ja muut ongelmat on korjattu.

4.5 Silvadata Oy:nn ykkostuotteet

Yhdistamalla ylla mainittujen viiden kysymyksen vastaukset, saadaan selville Silvadata Oy:n
ykkostuotteet. Mikaan yksittainen kysymys ei yksiselitteista vastausta anna, joten luotettavin
tulos saadaan yhdistamalla kaikki ohjelmistotuotteiden laatua tai paremmuutta arvioivien
kysymysten vastaukset. Jokaisessa kysymyksessa tuotteet on asetettu paremmuusjarjestyk-
seen annettujen arvioiden perusteella. Arvotimme eri kysymyksissa ohjelmistotuotteiden
saamat sijat antamalla tuotteille pisteita jarjestyksessa, niin etta parhain tuote sai yhden
pisteen ja huonoin tuote tai nolla pistetta arvioinneissa saanut tuote sai 25 pistetta. Nain

laskemalla pienimman pistemaaran saanut ohjelmistotuote on Silvadata Oy:n ykkostuote.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella Silvadata Oy:n viisi ykkostuotetta ovat Mhy-

Asiakaspalvelut, SilvaGis, Silva-Kuviot, Tila-arvio seka Kirjanpito.
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Mhy-
Asiakaspalvelut [SilvaGis |[Silva-Kuviot |Tila-arvio Kirjanpito
Silvadatan ykkostuotteet |1 (5 p.) 2(11p.) [3(20p.) 4(26p.) 5(38p.)

Taulukko 8: Silvadata Oy:n ykkostuotteet

Mhy-Asiakaspalvelut oli selva ykkonen koko ohjelmistojoukosta, se sai ykkossijan kaikissa ky-
symyksissa. Myos Silva-Gis, Silva-Kuviot seka Tila-arvio olivat hyvilla sijoilla kaikissa kysymyk-
sissa. Ainoastaan kokonaisarvosanassa Silva-Kuviot seka Tila-arvio eivat yltaneet viiden par-
haan joukkoon. Ykkostuotteista nelja parasta ovat metsanhoidollisia tuotteita, viidenneksi

sijoittunut Kirjanpito on taloushallinnon ohjelmisto.

Ykkostuotteiden karki on vahvasti metsanhoidollisia ohjelmistoja, jotka ovat olleet Silavadata
Oy:n tuotevalikoimassa pitkaan. Tuotteet on kehitetty tukemaan metsanhoidollista tyota, niin
etta metsanhoitoyhdistykset pystyvat mahdollisimman hyvin tukemaan omien asiakkaidensa,
metsanomistajien tarpeita. Suomessa metsanhoidolliset toimenpiteet ovat metsanomistajien
vastuulla. Koska kuka tahansa voi olla metsanomistaja, on hyva, etta metsanhoidollinen
osaaminen on keskittynyt asiantuntijoille, joilla on osaamisen lisaksi tarvittavat tyokalut kay-

tossaan.

Tuotteiden eri kysymyksistéd saamien pisteiden yhtee nlaskettu maara

120

100 +

Kuvio 27: Kaikkien ohjelmistotuotteiden sijoittuminen vastausten pisteytyksen jalkeen

4.6 Lisatarpeet

Mahdollisia lisatarpeita ohjelmistotuotteiden suhteen metsanhoitoyhdistyksilta selvitettiin

avoimella palautteella seka kysymyksella "Onko Silvadata Oy:n ohjelmistotarjonta riittavaz?”.
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Kysymykseen ohjelmistotuotevalikoiman riittavyydesta vastasi 45 kaikista vastaajista. Vasta-
ukset valittiin valmiista vaihtoehdoista valilla ”valikoima on aivan riittava” - ”valikoima ei ole
riittava”. Vastanneista 48,9 % oli sita mielta, etta ohjelmistotuotevalikoima on aivan riittava
ja 37,8 % oli sita mielta, etta ohjelmistotuotevalikoima on melko riittava. Kukaan vastaajista
ei ollut sita mielta, etta ohjelmistotuotevalikoima ei olisi riittava ja vain 13,3 % oli sita miel-

ta, etta ohjelmistotuotevalikoima on kohtalainen.

Silvadatan ohjelmistotuotevalilkoima

013,39% D00%

@ On aivan riittava
m On melko riittava D48,9 %
0O On kohtalainen

O Ei ole riittava m37.8 %

Kuvio 28: Silvadata Oy:n ohjelmistotuotevalikoiman riittavyys (N=45)

Avoimessa palautteessa nousi esille lisatarpeina energiapuun nettipohjainen haketuksen ja
kaukokuljetuksen ohjaus, joka kattaisi koko ketjun asiakaspalvelusta laskutukseen ja kateseu-
rantaan. Myos internetsovellukset, eli tietojen yllapitomahdollisuus kentalta reaaliajassa ja
GPS-sovellukset mainittiin muutamaan kertaan. Henkilostohallinnon ohjelma, jolla kykenisi
paremmin seuraamaan lomia, tyovuosia, tyoajanlyhennyksia yms. esitettiin myos lisatarpee-

na.

Vastaajat pitivat Silvadata Oy:n ohjelmistotuotevalikoimaa paaasiassa riittavana, odotusarvoa
tuotteita ja tuotekehitysta kohtaan on selvasti olemassa. Asiakkaat odottavat, etta Silvadata
Oy kehittaa tuotteitaan edelleen, varsinkin internetpohjaisia reaaliaikaisia toimintaominai-

suuksia, vaikkei lisatarpeita runsaasti ilmennytkaan.
4.7 Tuotemieltymysten vaihtelu ja eroa selittavat tekijat
Vertailimme pisteyttamalla vastaukset loytynytta ykkostuotetta graafisesti erilaisiin tausta-

muuttujiin. Ykkostuote on Mhy-Asiakaspalvelut, jolle annetut vastaukset pisteytimme met-

sanhoitoyhdistyksittain.
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Annetusta ykkossijasta sai yhden pisteen kysymyksittain. Kysymykset, jotka valitsimme muka-

na tahan arviointiin, olivat:

1) kaytettavyydeltaan paras tuote
2) yhdistyksentoiminnan kannalta tarkein tuote
3) kokonaisarvosana ja

4) kaytossa olevat tuotteet

Maksimimaara ykkossijoja oli nain ollen 4, joten ne yhdistykset, jotka olivat antaneet Mhy-

Asiakaspalvelut -ohjelmalle nelja ykkossijaa olivat samaa mielta koko kyselyn tuloksen kanssa.

Kolme ykkossijaa antaneet metsanhoitoyhdistykset olivat melkein samaa mielta, kaksi ykkossi-
jaa antaneet jonkin verran eri mielta ja paljon erimielta olivat ne yhdistykset, jotka antoivat
Mhy-Asiakaspalveluille vain yhden ykkossijan. Jokainen metsanhoitoyhdistys antoi ainakin

yhden ykkossijan Mhy-Asiakaspalvelut -ohjelmistolle.

Liikevaihdon vaikutus ykkostuotteeseen

Ensimmaiseksi taustamuuttujaksi valitsimme liikevaihdon, joka myos kuvaa yhdistyksen ko-
koa. Kuviosta nakee selvasti, etta liikevaihdolla ei ole merkitysta siihen onko Mhy-
Asiakaspalvelut vastaajan mielesta ykkostuote vai ei. Kaikilla vastaustyypeilla on seka suuria,

etta pienia liikevaihtoja.

Ykkostuotteen vertailu
ykkostuote: Mhy-Asiakaspalvelut

10 - 0O Liikevaihto

9 4

8 - 0O Samaa mielta

7 4

67 O Melkein samaa mielta

5 4

4 . R
@ Hieman eri mielté

3 4

2 ’ R
O Paljon eri mielta

1

0 Samaa mielta Melkein samaa mielta Hieman eri mielta Paljon eri mielta

Kuvio 29: Liikevaihdon vaikutus tuotemieltymykseen

Vaikuttaako vastaajan tehtava yhdistyksessa mielipiteeseen ykkostuotteesta?

Seuraavaksi taustamuuttujaksi valitsimme tittelin, joka maarittaa vastaajan roolia yhdistyk-

sessa. Toiminnanjohtajien, jotka edustivat suurinta maaraa vastaajista, mielipiteet vaihteli-
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vat tasaisesti ”samaa mielta” ja ”paljon eri mielta” -mielipiteiden valilla. Kuviosta voi nahda,

etta toiminnanjohtajuus ei ole mielipide-eroavuutta selittava tekija.

Ykkdstuotteen vertailu
ykkostuote: Mhy-Asiakaspalvelut

—— Talouspaallikkd/toimisto

8- o
. henkil
Talouspaallikk6/ ‘ ‘ ‘ e
7 4 . . e
toimistohenkilo * = Alueneuwja
6 Alueneuwja [l [l
5 Kopiovastaava A —a— Kopiovastaava
49 [ _J Metsaneuwoja @ o
38000000 ses 00000 o000 e [ S =] ses 000600 o0 oo —o— Metsaneuvoja
2 Toiminnanjohtaja
1 —e— Toiminnanjohtaja
Samaa mielta Melkein samaa mielta Hieman eri mielta Paljon eri mielta

Kuvio 30: Ykkostuotteen vertailu vastaajan titteliin yhdistyksessa

Metsaneuvojien tyytyvaisyys Mhy-Asiakaspalvelut -ohjelmaan vaihtelee ”samaa mielta” ja
”Melkein samaa mielta” -arvojen valilla, alueneuvojien antamat arviot osuvat "melkein samaa
mielta” -arvioon. Metsanhoitoyhdistyksen kannalta metsaneuvojat ja alueneuvojat tekevat
melko samanlaista tyota, joten heidan kohdallaan kuviosta nahdaan, etta mielipide Mhy-

Asiakaspalvelut ohjelmasta on positiivinen tassa ammattiryhmassa.

Vertailuryhma, jossa ovat kaikki yhdistysten taloutta ja hallintoa hoitavat henkilot, on "hie-
man” tai ”"paljon eri mielta” siita, etta Mhy-Asiakaspalvelut olisi ykkostuote. Kukaan hallin-
nollisista henkiloista ei ollut sita mielta, etta Mhy-Asiakaspalvelut on ykkostuote. Kuviosta

nakee, etta tama ammattiryhma on eri mielta ykkostuotteesta.

Koska mielipide-ero oli niin selkea, vertailimme viela vastaajien antamat avoimet palautteet

seka perustelut valinnoilleen saadaksemme tarpeeksi tietoa johtopaatoksen tekemiseen.

Havaitsimme avoimiin kysymyksiin annettujen vastausten perusteella, etta taloushenkiloiden
tekema tuotteiden arviointi on ollut subjektiivista. Vaikka kysymys oli muotoilu tyyliin: ”Maa-
rittakaa yhdistyksen toiminnan kannalta tarkeimmat tuotteet” ovat vastaajat vastanneet
oman tyonsa nakokulmasta. Vastaajat olivat tarkentaneet valintojaan kommentoimalla mm.

”Tata ohjelmaa kaytan eniten”, ”"Omassa tyossani tarkein tuote”.

Mhy-Asiakaspalvelut esiintyy ainakin kerran 1-3 -sijoilla tai avoimessa palautteessa positiivi-
sesti kaikkien taloutta ja hallintoa hoitavien henkiloiden vastauksissa. Talla perusteella

voimme todeta, etta ammattiryhmalla ei ole vaikutusta tuotemieltymykseen.
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Vastaajan ian vaikutus mielipiteeseen ykkostuotteesta

Ykkostuotteen vertailu
ykkdstuote: Mhy-Asiakaspalvelut

(P L O B A V.Y
W\I\ vV

.\I" —- - 40

J - 30 .
=l k&
r 20
Log. (ik&)
r 10

__ _ ___ _ — . ) Ik& vuosina
Samaa mielta Melkein samaa mielta Hieman eri mielta Paljon eri mielt

Kuvio 31: Ykkostuotteen ja vastaajan ian vertailu

Vastaajien ika vaihteli valilla 31-65, keski-ika oli 48 vuotta. Vastaajien ikajakauman paalle
piirretty trendiviiva osoittaa, etta eri mielta ykkostuotteesta olevat vastaajat ovat hieman
vanhempia kuin samaa mielta olevat vastaajat. Lisaksi kuviosta voitaisiin tulkita, etta nuo-
rimmat (alle 40-vuotiaat) vastaajat ovat paaasiassa samaa mielta ykkostuotteesta, kun taas
eri mielta tutkimustuloksen kanssa ykkostuotteesta ovat todennakdisesti hieman vanhempia.
Alle 40-vuotiaista vain kaksi on hieman eri mielta tutkimustuloksen ykkostuotteesta. Trendi-
viivan korrelaatiokerroin on kuitenkin vain 0,1255. Trendiviiva on luotettavimmillaan silloin,
kun sen korrelaatiokertoimen arvo on lahella arvoa 1. Kuvioon piirretyn trendiviivan korrelaa-
tiokertoimen arvo osoittaa siis selkeasti, etta trendiviiva ei sovi tietoihin hyvin. Todennakoi-

sesti aineistomme (51 vastausta) on liian pieni yleistyksen tekemiseen.

Silvadata Oy:n ohjelmistojen kayttoajan vaikutus mielipiteeseen ykkostuotteesta

Vertasimme ykkostuotetta myos vastaajien ilmoittamiin Silvadata Oy:n ohjelmistojen kaytto-
vuosiin. Kayttovuodet eri mieltymystenvalilla vaihtelevat reilusti ja melko tasaisesti. Kuviota
katsomalla vaikuttaisi silta, etta pitemman kayttokokemuksen omaavat henkilot ovat hieman
enemman erimielta tutkimuksessa l0ydetysta ykkostuotteesta kuin lyhyemman kayttokoke-

muksen omaavat vastaajat. Mutta selkeaa eroa kayttovuosien maara ei tuo.
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Ykkostuotteen vertailu
ykkostuote: Mhy-Asiakaspalvelut

5 25

4 A T 20

3 A T 15

2 A T 10

1 5 —o— Ohjelmistojen kéayttoaika

%l | wosina

o / ) SN

Kuvio 32: Ykkostuotteen ja kayttovuosien vertailu

Yhteenvetona voidaan todeta, etta eroja tuotemieltymyksessa aiheuttavat ika ja kayttokoke-
mus jonkin verran, mutta dramaattista eroa ei ole havaittavissa. Lisaksi vastaajien rooli met-
sanhoitoyhdistyksessa vaikutti eroavaisuuksiin tuotemieltymyksissa, mutta syy oli se, etta

vastaajat olivat arvioineet ohjelmistoja oman tyonsa kannalta, eivatka yhdistyksen toiminnan

nakokulmasta.

nyt.

4.8 Validiteetti ja reliabiliteetti

Hyvan kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimuksia ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Validi-
teetti voidaan oikaisten sanoa tarkoittavan systemaattisen virheen puuttumista. Paras keino
varmistaa tutkimuksen validius on huolellisesti suunnitella ja toteuttaa tarvittava tiedonke-
ruu. Kysymysten pitaa olla oikein muotoiltuja, jotta ne mittaavat oikeita asioita ja niiden
tulee antaa mahdollisuus loytaa vastaukset kaikkiin tutkimusongelmiin. (Heikkila, 2008, 29-
30).

Silvadata Oy:n asiakaskyselya suunnitellessamme teimme tiivista yhteistyota yrityksen johdon
kanssa. Keskustelimme kyselyn tavoitteista ja heidan tarpeistaan, ja sita kautta loysimme
yhdessa kolme tutkimusongelmaa. Kavimme kyselylomakkeen versioita lapi Silvadata Oy:n
edustajien kanssa varmistaaksemme, etta heidan toiveidensa mukaiset kysymykset olivat mu-
kana kyselyssa. Lisaksi kavimme lomakkeen huolellisesti lapi oppilaitoksemme lehtorin kanssa.
Esittelimme hanelle tutkimusongelmamme ja kerroimme mitka kysymyksistamme oletimme
antavan vastaukset mihinkin tutkimusongelmaan. Lisaksi keskustelimme eroja selittavien teki-
joiden kartoittamisesta vertailemalla tiettyja vastauksia. Keskustelun paatteeksi olimme

kaikki sita mielta, etta laatimamme kysymykset vastaavat hyvin tutkimukselle asettamiamme
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tavoitteita ja etta saamiemme vastausten perusteella lOytaisimme vastaukset tutkimusongel-

miimme.

Testasimme kyselylomakkeen kaytettavyyden lahettamalla sen yhdelle alalla toimivalle henki-
lolle varsinaisen otoksen ulkopuolelta ennen lopullisen kyselyn lahettamista kaikille metsan-
hoitoyhdistyksille. Nain kartoitimme viela kyselylomakkeen mahdolliset puutteet ja varmis-

timme kysymysten ymmarrettavyyden ja yksiselitteisyyden.

Kysymysten huolellinen valmistelu ja testaus tutkimusongelmiimme nahden ovat mielestamme

riittavat argumentit, etta voimme sanoa tutkimuksemme olevan validi.

Tutkimuksen reliabiliteettiin eli luotettavuuteen vaikuttavat mittaustulosten toistettavuus ja
otannan edustavuus (Heikkila, 2008, 187) seka kyselyn vastausprosentti. Teettamamme kysely
on toisinnettavissa ja vain yksi kyselyn palauttaneista oli jattanyt vastaamatta useisiin kysy-
myksiin. Tutkimuksemme vastausprosentti oli 45 ja vastaajien palauttamat lomakkeet olivat
selkeita ja kysymyksiin oli vastattu kattavasti, eika yhtaan vastausta jouduttu hylkaamaan.
Lisaksi tutkimuksen koko perusjoukko tutkittiin (kokonaistutkimus). Naihin seikkoihin perustu-

en paattelemme, etta tutkimuksemme tayttaa sille asetetut reliabiliteettivaatimukset.

4.9  Johtopaatokset

Ykkostuotteet

Tutkimuksessa loysimme vastaukset kolmeen tutkimusongelmaamme. Silvadata Oy:n ykkos-
tuotteet ovat tutkittujen ohjelmistotuotteiden osalta Mhy-Asiakaspalvelut, SilvaGis, Silva-

Kuviot, Tila-arvio ja Kirjanpito.

Mhy-Asiakaspalvelut -ohjelmistotuotteen paremmuutta selittaa tuotteen tarkeys metsanhoi-
toyhdistysten toiminnalle seka se, etta tuotekuvauksen perusteella siina olevia tietoja hyo-
dynnetaan monessa muussa ohjelmistotuotteessa. Samoin SilvaGis, Silva-Kuviot ja Tila-arvio
ovat metsanhoitoyhdistyksen tarjoamien palveluiden kannalta oleellisia tuotteita ja mukana
jokapaivaisessa tyossa. Kirjanpito-ohjelma oli kaytossa suurimmalla osalla vastaajista (44 kpl)
ja linkitettyna muihin Silvadata Oy:n ohjelmiin tarjoaa asiakkaalle katkeamattoman tiedon-

siirron eri ohjelmien valilla.
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Ohjelmistolliset lisatarpeet

Lisatarpeita ohjelmistotuotteiden osalta ilmeni jonkin verran, mutta mitaan oleellista puutet-
ta eivat asiakkaat kokeneet. Avoimen palautteen perusteella Silvadata Oy:lle suosittelisimme

GPS-paikannuspalveluiden ja internet-tiedonsiirtopalveluiden edelleen kehittamista.

Tuotemieltymyksia selittavat tekijat

Vertaillessamme vastaajien ja metsanhoitoyhdistysten taustatietoja (liikevaihto, ika, asema,
ohjelmistojen kayttokokemus) ykkostuotemieltymykseen, emme loytaneet mitaan selkeaa

mielipide-eroja selittavaa tekijaa.

Asiakastyytyvaisyytta kannattaa mitata saannollisesti

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen saannollinen tekeminen omassa asiakaskunnassaan on oleellis-
ta kaikille yrityksille. Vaikka Silvadata Oy toimiikin toistaiseksi markkina-alueella, jolla ei ole
oleellista kilpailua, suosittelisimme kuitenkin asiakastyytyvaisyyskyselyn saannollista teetta-

mista.

Nyt tehty tutkimus antaa hyvat lahtotiedot seuraaville tutkimuksille ja asiakaskunnalta saa-
daan myos vertailutietoja tuotemieltymysten kehittymisesta. Metsanhoitoyhdistyksissa kayn-

nissa oleva ”sukupolvenvaihdos” tuo varmasti osaltaan tuotekehitystarpeita.

5  Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetyon tekemisen ensimmainen tavoitteemme oli sopivan, konkreettisen, ei liian laa-
jan aiheen loytaminen. Pyrimme loytamaan aiheen, joka tuottaisi lisaarvoa todelliselle, ole-
massa olevalle case-yritykselle. Emme halunneet tehda yksittaista projektia tai paneutua

pelkkaan teoriaan.

Opinnaytetyon aikataulu oli haaste. Opinnaytetyon aloitus venyi aiheen pitkallisen etsimisen
seurauksena, lisaksi koimme Laurean opinnaytetyoprosessin melko epaselvaksi ja saimmekin
alkuvaiheessa ristiriitaista tietoa prosessista. Esim. opinnaytetyonohjaajan valintaan kului
Laurean puolelta pitka aika. Taman lisaksi case-yrityksen ja omien aikataulujemme yhteenso-

vittaminen oli haasteellista.

Opinnaytetyon aiheen rajaus tapahtui pitkalti yhteistyossa case-yrityksen kanssa ja onnis-
tuimme loytamaan sopivan kokonaisuuden, joka oli melko helppo rajata tutkimuksellisesta

nakokulmasta. Koska case-yrityksella oli selkea nakemys tutkimuksen tavoitteista, kysely oli
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helppo toteuttaa. Toisaalta aineistosta muodostui tasta syysta laaja, ja mukana oli runsas
maara ohjelmistotuotteita ja kysymykset olivat yksityiskohtaisia. Aineiston analysointi piti
suunnitella huolellisesti, etteivat oleelliset tiedot jaisi pois lopputuloksista. Mielestamme
onnistuimme hyvin vastaamaan tutkimusongelmiin ja loytamaan oleelliset asiat laajasta ai-

neistosta.

Case-yrityksen erityinen toimintaymparisto (kapea markkinasektori ja asiakas-omistajuus)
asettivat omat haasteensa toimialaa kuvaavan teoriaviitekehyksen loytamiseen. Kuitenkin
asiakastyytyvaisyyden ja asiakastyytyvaisyyskyselyn lainalaisuudet olivat voimassa talla hie-

man erilaisella toiminta-alueella.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyo ja asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen oli varsinkin case-
yrityksen nakokulmasta onnistunut prosessi. Myos asiakkaat ottivat kyselyn vastaan positiivi-

sesti, jota myos vastausprosentti ilmensi. Saamamme aineisto oli luotettavaa ja saimme ana-
lyysin jalkeen case-yritykselle hyvan aineiston ja loppupaatelmat tulevaisuuden asiakastyyty-

vaisyystutkimuksia ja tuotekehitysta varten kuten tavoite olikin.
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Hei,

Lumiset terveiset Silvadatasta!

Teemme Oy Silvadata Ab:n toimeksiannosta ohjelmistotuotteisiin liittyvaa asiakastyytyvai-

syyskyselya ja Teidat on valittu kyselyyn vastaajien joukkoon.

Kysely on tehty nettiselaimeen ja oheinen linkki vie Teidat suoraan kyselyn alkuun. Kysymyk-
set muodostuvat taustakysymyksista seka tuotteisiin liittyvista kysymyksista. Suurin osa kysy-
myksista on asteikkokysymyksia (rasti ruutuun), mukana on myos muutama kysymys, joihin

vastataan kirjallisesti.

Kyselyn tarkoituksena on tukea Teidan Silvadatasta saamaanne palvelua ja kerata tietoa Sil-
vadatan ohjelmistotuotteista kayttajien nakokulmasta. Jokainen saamamme vastaus on erit-
tain arvokas kyselyn luotettavuuden kannalta. Kyselyyn vastaamiseen kuluu aikaa noin 10-15
minuuttia.

Paaset kyselyyn tasta: https://elomake.laurea.fi/v2/lomakkeet/3507/lomake.html

Mikali oheinen linkki ei syysta tai toisesta toimi, kopioi osoite nettiselaimesi osoitekenttaan.

Silvadatan asiakastyytyvaisyyskysely on osa opinnaytetyotamme ja toimitamme Silvadatalle
saamistamme vastauksista anonyymin yhteenvedon. Silvadata ei pysty selvittamaan yksittaisia

vastaajia.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme 5 kpl Silvadatan tuotepalkintoja, kannattaa siis osal-

listua! Vastaattehan kyselyymme perjantaihin 6.2.2009 mennessa.

Lisatietoja saatte tarvittaessa Lotta Gronlundilta (lotta.gronlund®@laurea.fi) tai Sanna Pullilta

(sanna.pulli@laurea.fi).
Ystavallisin terveisin
Lotta Gronlund ja Sanna Pulli Reijo Mykkanen

Laurea-ammattikorkeakoulu Oy Silvadata Ab

Liiketalouden koulutusohjelma
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Tervetuloa vastaamaan Silvadatan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Tassa kyselyssa selvitamme Teidan

mielipiteitdnne Silvadatan tuotteista ja palveluista. Kysely koostuu perustieto-osuuden lisdksi

tuotekohtaisista kysymyksista, vaittamista sekda muutamasta avoimesta kysymyksesta. Tama kysely

on my0s osa opinndytetyotamme ja raportoimme Silvadatalle vastaukset yhteenvetona, yksittaisia

vastauksia emme toimita eteenpdin.

Kyselyn tayttamiseen kuluu aikaa 10-15 min.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme 5 Silvadatan tuotepalkintoa.

Kiitokset ajastanne!

Ystavallisin terveisin

Lotta Gronlund&Sanna Pulli

Laurea ammattikorkeakoulu

1) Metsanhoitoyhdistyksen nimi

Metsanhoitoyhdistyksen perustiedot

2) Yhdistyksen palveluksessa olevien toimihenkil6iden maara ammattiryhmittain:

Metsatoimihenkil 6t

Toimistohenkil6t

Metsurit

Koneyrittajat

3) MHY:n liikevaihto 2007

milj. euroa



69
Liite2

4) Metsanomistajien lukumé&ara vuonna 2007

Metsanomistajia (kpl)

5) Yksityismetsien pinta-ala 2007

Yksityismetsien pinta-ala (ha)

6) Yhdistyksen jasenilleen tarjoamat palvelut. Luetelkaa tarjottavat palvelut alla olevassa tekstikentassa.

Tarjottavat palvelut

Vastaajan taustatiedot

7) Vastaajan syntymavuosi

8) Vastaajan tehtava yhdistyksessa

Metsatoimihenkild
Toimistohenkilo

9) Vastaajan titteli yhdistyksessa

10) Vastaajan koulutustausta

Peruskoulu/kansakoulu
Ammatillinen perustutkinto
Opistotutkinto
Ammattikorkeakoulututkinto
Ylempi ammattikorkeakoulututkinto

Korkeakoulu-/yliopistotutkinto Korkeakoulu-/yliopistotutkinto

10 b) Kuinka kauan olette kayttaneet Silvadatan ohjelmistotuotteita keskim&arin? Arvioi aikaa vuosina.

Ohjelmistotuotteisiin liittyvat kysymykset

11) Mité alla mainittuja Silvadata Oy:n ohjelmistotuotteita MHY:ssdanne on kaytossa?

Mhy-Asiakaspalvelut
Silva-Kuviot
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SilvaGis

Tila-arvio

TyoohjelmaGis
Tj-seuranta
Paivyri/Matka&Aika
Paivyri-Lahetteet
Paivyri-Tyot
Ojahanke/OjaGis
Tiehanke/TieGis
Kymppi-Win Kuutiointi
Kymppi-Win Hakkuutaksa
Mhy-Laatujarjestelma
Metsdnuudistamisen laatuseuranta
Puunohjaus
Laskutus/myyntireskontra
Puumaksut
Ostoreskontra

Tj-Myynti

Kirjanpito

Palkanlaskenta
Monipankki
Metséveropalvelu
Silva-Zip

12) Minka yleisarvosanan antaisitte néille ohjelmille kokonaisuudessaan

(asteikko 1-4, 1=heikko, 4=erinomainen)? (Vastaa vain niista tuotteista, jotka yhdistyksessanne on kadytossa)

1 Heikko 2 Kohtalainen 3 Hyva 4 Erinomainen
Mhy-Asiakaspalvelut
Silva-Kuviot
SilvaGis
Tila-arvio
TyoohjelmaGis
Tj-seuranta
Paivyri/Matka&Aika
Paivyri-Lahetteet
P3ivyri-Tyot
Ojahanke/OjaGis
Tiehanke/TieGis
Kymppi-Win Kuutiointi

Kymppi-Win Hakkuutaksa
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Mhy-Laatujarjestelma
Metsanuudistamisen laatuseuranta
Puunohjaus
Laskutus/myyntireskontra
Puumaksut
Ostoreskontra

Tj-Myynti

Kirjanpito

Palkanlaskenta
Monipankki
Metsaveropalvelu

Silva-Zip

13) Mitkd ovat mielestanne kolme kaytettavyydeltdan miellyttavinta kdytossanne olevaa Silvadatan ohjelmaa?
Numeroikaa kolme parasta (1-3, 1=paras, 3= 3.paras), ja jattakaa loput merkitsematta.
Mhy Asiakaspalvelut

Silva-Kuviot

SilvaGis

Tila-arvio

TyoohjelmaGis

Tj-seuranta

Paivyri/Matka&Aika
Paivyri-Lahetteet

Paivyri-Tyot

Ojahanke/QjaGis

Tiehanke/TieGis

Kymppi-Win Kuutiointi
Kymppi-Win Hakkuutaksa
Mhy-Laatujarjestelma
Metsanuudistamisen laatuseuranta
Puunohjaus
Laskutus/myyntireskontra
Puumaksut

Ostoreskontra

Tj-Myynti

Kirjanpito
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Palkanlaskenta
Monipankki
Metsaveropalvelu

Silva-Zip

14) Perustelkaa, miksi valitsitte parhaimmaksi katsomanne tuotteen?

15) Mitka ovat mielestanne kolme toimintanne kannalta tarkeinta kdytéssanne olevaa Silvadatan ohjelmaa? Nume-
roikaa kolme tarkeintéa (1-3, 1=tarkein, 3= 3.tarkein), ja jattakaa loput merkitsematta.
Mhy-Asiakaspalvelut

Silva-Kuviot

SilvaGis

Tila-arvio

TyoohjelmaGis

Tj-seuranta

Paivyri/Matka&Aika
Paivyri-Lahetteet

Paivyri-Tyot

Ojahanke/QjaGis

Tiehanke/TieGis

Kymppi-Win Kuutiointi
Kymppi-Win Hakkuutaksa
Mhy-Laatujarjestelma
Metsanuudistamisen laatuseuranta
Puunohjaus
Laskutus/myyntireskontra
Puumaksut

Ostoreskontra

Tj-Myynti

Kirjanpito

Palkanlaskenta

Monipankki

Metsaveropalvelu

Silva-Zip
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16) Perustelkaa valintanne tarkeimman tuotteen osalta.

17) Mitka ovat mielestdnne kolme kdytettdvyydeltdan heikointa Silvadatan ohjelmaa, jotka ovat kdytdssanne. Nume-
roikaa kolme heikointa (1-3, 1=heikoin, 3= 3. heikoin), ja jattakaa loput merkitsematta.
Mhy-Asiakaspalvelut

Silva-Kuviot

SilvaGis

Tila-arvio

TyoohjelmaGis

Tj-seuranta

Paivyri/Matka&Aika
Paivyri-Lahetteet

Paivyri-Tyot

Ojahanke/QjaGis

Tiehanke/TieGis

Kymppi-Win Kuutiointi
Kymppi-Win Hakkuutaksa
Mhy-Laatujarjestelma
Metsanuudistamisen laatuseuranta
Puunohjaus
Laskutus/myyntireskontra
Puumaksut

Ostoreskontra

Tj-Myynti

Kirjanpito

Palkanlaskenta

Monipankki

Metsédveropalvelu

Silva-Zip

18) Perustelkaa vastauksenne heikoimman tuotteen osalta.

Tuotekohtaiset vaittamat
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Alla on Silvadatan ohjelmistotuotteita kuvaavia vaittamia. Arvioikaa miten vaittdmat mielestdnne kuvaavat tuotteita.
Asteikko 1-4, 1= Olen vahvasti eri mieltd, 2= Olen jokseenkin eri mieltd, 3= Olen jokseenkin samaa mieltd, 4= Olen

taysin samaa mielta.

Vastatkaa vain niistd tuotteista, joita metsanhoitoyhdistyksessdnne on kaytossa.

Ohjelmistotuote: Mhy-Asiakaspalvelut
3 Olen jok-

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin  seenkin sa-

mielta eri mielta maa mielta 4 Olen tdysin samaa mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Silva-Kuviot
3 Olen jok-

1 Olen vahvastieri 2 Olen jokseenkin  seenkin sa-

mielta eri mielta maa mielta 4 Olen tdysin samaa mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: SilvaGis
3 Olen jok-
1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin  seenkin sa-
mielta eri mielta maa mielta 4 Olen tdysin samaa mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti

Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa



Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Tila-arvio

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: TyoohjelmaGis

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mieltd eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Tj-seuranta

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Paivyri/Matka&Aika

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta
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4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta



1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Paivyri-Ldhetteet

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Paivyri-Tyot

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Ojahanke/OjaGis

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin

mielta eri mielta

Ohjelma noudattaa omia prosessejamme

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta
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4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta



Ohjelma on looginen

Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Tiehanke/TieGis

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Kymppi-Win Kuutiointi

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Kymppi-Win Hakkuutaksa

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa

Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta
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4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta



Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Mhy-Laatujarjestelma

1 Olen vahvasti eri
mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

2 Olen jokseenkin

eri mieltd

Ohjelmistotuote: Metsdanuudistamisen laatuseuranta

1 Olen vahvasti eri
mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Puunohjaus

1 Olen vahvasti eri
mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Laskutus/myyntireskontra

1 Olen vahvasti eri

2 Olen jokseenkin

eri mieltd

2 Olen jokseenkin

eri mieltd

2 Olen jokseenkin

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
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4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta



mielta eri mielta

Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen

Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Puumaksut

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Ostoreskontra

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Tj-Myynti

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme

Ohjelma on looginen

seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta
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4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta



Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Kirjanpito

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Palkanlaskenta

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

Ohjelmistotuote: Monipankki

1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin
mielta eri mieltd
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu

Mahdolliset muut ongelmat on korjattu

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta

3 Olen jok-
seenkin sa-

maa mielta
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4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta

4 Olen tdysin samaa mielta
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Ohjelmistotuote: Metsadveropalvelu
3 Olen jok-
1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin  seenkin sa-
mielta eri mielta maa mielta 4 Olen tdysin samaa mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu
Mahdolliset muut ongelmat on korjattu
Ohjelmistotuote: Silva-Zip
3 Olen jok-
1 Olen vahvasti eri 2 Olen jokseenkin  seenkin sa-
mieltad eri mieltd maa mielta 4 Olen tdysin samaa mielta
Ohjelma noudattaa omia prosessejamme
Ohjelma on looginen
Kayttoéliittyma toimii odotetusti
Ohjelmakohtainen tukipalvelu on toimivaa
Mahdolliset ohjelmistovirheet on korjattu
Mahdolliset muut ongelmat on korjattu
19) Onko Silvadatan nykyinen ohjelmistovalikoima mielestanne riittava? Asteikko 1-4.
1= Ei ole riittava, 4= On aivan riittava
On melko
Ei ole riittava On kohtalainen riittava On aivan riittava

Mielestani Silvadatan ohjelmistovalikoima

20) Jos vastasitte ylla olevaan kysymykseen 1 tai 2, mitd mielestdanne puuttuu (esim. Asiakashallintajarjestelma, Hal-

lintoa tukeva ohjelma (henkiléstohallinta), Metsdohjelma, muu, mika?

Avoin palaute

21) Avoin palaute / kommentteja? Terveisenne Silvadatalle?
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Kiitokset ajastanne ja osallistumisestanne Silvadan asiakastyytyvaisyyskyselyyn!

Palkintojen voittajille ilmoitamme henkilokohtaisesti voitosta.

Ystavallisin terveisin

Silvadata seka Lotta Gronlund&Sanna Pulli, Laurea ammattikorkeakoulu

Tietojen ldhetys



