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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyystutkimus Tiaisen Saha Oy:lle.
Tutkimuksen toimeksiantaja Tiaisen Saha Oy on 1950-luvulla perustettu
savitaipalelainen perheyritys, joka tuottaa noin 40 000 m3 sahatavaraa
kotimaan markkinoille, yksittaisille asiakkaille ja erityisesti ulkomaan
markkinoille. Noin 80 % vuosittaisesta tuotannosta keskittyy vientiin. Sahalla
palvelee paikallismyynti, joka myy sahatavaraa ja jalosteita, kuten hoylattya
lautaa ja lankkua. (TiaisenSaha.fi.) Tavanomaisen bulkkisahatavaran rinnalle on
otettu erikoispituuksia seka erikoispaksuuksia, joka on yritykselle etu varsinkin
vientimarkkinoilla (Paljakka & Haverinen 2024).

Vuonna 2024 Tiaisen Saha palkittiin Etela-Karjalan vuoden yrityksena.
Tulevaisuudessa yritys aikoo kasvattaa ja tehostaa tuotantoaan (Kokkonen,
2024). Nain ollen kyselytutkimus oli ajankohtaan nahden oleellinen yrityksen
kannalta, silla tuotannon kasvaessa myos raaka-ainetta tarvitaan enemman, ja

siten asiakkaiden nakotkulmia ja kehittamistarpeita tarvitaan.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada vastauksia yksityisiltd metsanomistajilta,
miksi asiakkaat myyvat puuta juuri Tiaisen Sahalle, mitka asiat vaikuttavat
yrityksen asiakastyytyvaisyyteen ja missa onnistutaan parhaiten. Liséksi
haluttiin tietoa siitd, mitka puukauppaketjun osa-alueet tarvitsevat viela kehitysta
asiakkaiden nakokulmasta. Kyselyssa kartoitettiin mahdollisia uusia palveluita,
jotka tehostaisivat myyntia tai lisdisivat asiakaskuntaa, kuten metsanuudistamis-
seka metsanhoitopalvelut. Tutkimusongelmaksi muodostui, miksi asiakkaat
haluavat myyda puuta juuri kyseiselle sahalle, eivatka esimerkiksi isommille

puuta ostaville sahoille.

Kyselyn osa-alueina olivat asiakaspalvelun laatu. Tarkemmin sanoen
asiakkaiden kokema palvelu puunmyyntitilanteessa koko puunmyyntiprosessin
ajan. Seuraavana tarkastelun kohteena olivat puukaupan sujuvuus, hakkuiden
tiedottaminen ja sopimusten noudattaminen, hakkuun jalki ja puun

hintakilpailukyky. Tarkoitus oli saada asiakkailta vastauksia edella mainituista



asioista. Talla tavoin saatiin asiakkaiden kokemus ilmi: missa asioissa

onnistuttiin sekd missa yrityksen toimintatavoissa oli parannettavaa.

2 Sahateollisuus Suomessa

2.1 Sahateollisuuden historiaa

Historiaa tarkastellessa voidaan puhuta kivikaudesta, pronssikaudesta ja
rautakaudesta. Toisaalta on merkillista, ettei puhuta puukaudesta, vaikka puu
on materiaali, jota on kaytetty kaikkina aikoina tavalla tai toisella. Suomea on
kuitenkin sanottu vuosikymmenten, jopa vuosisatojen ajan metsateollisuuden
maaksi. (Voutilainen ym., 2018.) Voutilainen ja kumppanit (2018) tarkentavat,
ettd metsateollisuus voidaan jakaa kahteen osaan: puutuoteteollisuuteen seka
massa- ja paperiteollisuuteen. Puuteollisuus pitda sisallaan kaiken sen
toiminnan, mita tapahtuu puuteollisuuden ymparilla, kuten sahateollisuus, jota

kasitellaan seuraavaksi.

Sahateollisuudella on pitka historia Suomessa seka yhtaalta suuri merkitys
paitsi taloudellisesti, mutta myds kulttuuriperinndn vaalimisessa (Sahateollisuus
ry, 2021). Koska puu on ollut aina merkittava asia inmiselle, on sahojen kehitys
ollut yhta lailla elintéarkeaa. Puun katkaisemiseen kaytettiin aluksi kirvesta, mutta

tarvittiin tasmallisempaa valinetta. Voidaan siis sanoa, etté tarve synnytti sahan.

Sahojen historia ulottuu kivikaudelle asti. Taméan todistaa maamme
lounaisosista I6ydetyt piikivisahat. (Juvonen, 1986.) Tasta alkaen edella
mainitut alkeelliset sahat ovat kehittyneet aina nykypaivan suurimpiin
metséateollisuuslaitoksiin. Kuisman (2018) mukaan Suomi voidaan tana paivana

nahda puunjalostuksen ja metsdalan teknologian johtavana suurvaltana.

Soinnun (1986) mukaan sahateollisuutemme voidaan jakaa kolmeen
aikakauteen. Ensimmainen aikakausi oli vesisahojen hallitsema kolmensadan
vuoden ajanjakso vuosien 1500 ja 1860 valilla. Erityisesti 1700- luvun taitteessa
koskivoimaan valjastetut vesisahat levisivat Suomenlahdelle. (Kuisma, 2018.)

Aluksi sahojen hyo6tysuhde oli verrattain huono terien kehittymattomyyden



seurauksena. Tasta huolimatta sahateollisuus oli valtiolle yha tarkeampi

tuotantoala. (Voutilainen ym., 2018.)

1600 luvulla alkoi sdaanndéllinen sahojen perustaminen ja niiden valvominen.
Tata ennen, vuoteen 1559 mennessa Suomessa oli 15 sahalaitosta.
(Voutilainen ym., 2018.)

Tata seurasivat 1900-luvulle tultaessa kehittyneet ja sita myota yleistyneet
hdyrysahat (Kuisma, 2018). lin Kestilassa on ensimmainen perustettu
hdyrysaha vuonna 1860, mita voidaankin pitaéa jopa Suomen varsinaisen
sahateollisuuden alkuna. Kyseisen sahan perustaminen nimittain osoitti sen,
ettd enda ei oltu riippuvaisia koskessa virtaavan veden maarasta ja sen

tuomista rajoitteista vuodenaikojen mukaan. (Voutilainen ym., 2018.)

Seuraavan kymmenen vuoden aikana yksi merkittavista sahakeskittymista
syntyi 1870-luvulla Kotkaan ja sen lahiymparistoon, silla Kymijoen uittovayla
seka satama mahdollistivat ideaalin sijainnin toiminnalle. Vuonna 1885
Suomessa oli jo 63 sahaa, tuottaen noin 5000 m?3 vuodessa. (Voutilainen ym.,
2018.)

Nahdaan, ettd vesisahat loivat kansantalouden kannalta hyddyllistd pohjaa seka
mahdollistivat sahatavaratuotannon merkittdvan kasvun ja hoyrysahojen
tuoman potentiaalin (Juvonen, 1986). Toisaalta hdyrysahojen kaytto yleistyi
my06s aiempien rajoitusten vapautuessa. Hoyrysahojen kayton sallimista
voidaan osaltaan pitaa erdanlaisena kdannekohtana, joka vei suomen
uudenlaiselle kehitystielle kohti maailmanmarkkinoita, samalla edistaen

paikallisesti metsateollisuuden kehitystd Suomessa. (Kuisma, 2018.)

Vastaavasti hdyrysahat niittivat tieta sdhkdsahoille, jotka vakiinnuttivat
asemansa 1920-luvulla. TAma on yksi tarkeimmista edistysaskelista
sahahistoriassa. Tehon lisaantyessa raaka-aineiden taloudellinen kaytto
tehostui huomattavasti. (Juvonen, 1986.) Tama lisasi sahateollisuuden
painoarvoa markkinoilla ja uusia sahoja perustettiin tasaisesti tuotantoa nostaen
koko 1900-luvun ajan. 1900-luku voidaankin nahda saha- ja paperiteollisuuden

hallitsemana talousdynamiikan aikakautena. (Juvonen, 1986.)



1900-luvulle tultaessa sahoja oli I1ahes 9000, joista suurin osa oli yhden tai
kahden henkilon sahoja (Kunnas, 1981). Vuonna 1979 Suomessa oli 335
sahaa, joiden palveluksessa oli vahintaan viisi henkilda tai joiden vuosituotanto
oli yli 300 m3. Naiden sahojen osuus Suomen sahatavaratuotannosta oli noin 90
%. (Kunnas, 1981.) Kunnaksen (1981) mukaan Suomen sahateollisuuden
investointivolyymi kasvoi lahes nelinkertaiseksi 1960 luvulta 1970-luvulle.
Sahateollisuuden suurimpina tuon ajan haasteina han pitaa voimakkaita viennin
suhdannevaihteluita, jotka vaikuttivat paitsi hintoihin myés sahojen
kannattavuuteen (Kunnas, 1981).

Metsavarojen kaupallinen ja teollinen hyddyntaminen ovat vuosisatojen ajan
luoneet perustaa taloudelliselle toimeliaisuudelle. Nama asiat kytkivat Suomea
maailmantalouteen ja siten liittivat maata kansainvaliseen kulttuurikehitykseen.
Erityisesti 1700-luvulla, kauan ennen taman paivan moderneja
teknologiatuotteita vesisahoilla sahatut lankut ja laudat olivat tarpeen Lansi-

Euroopan kasvavien kaupunkien rakennustarpeina. (Kuisma, 2018.)

2000-lukua tarkasteltaessa voidaan todeta niin ikdan metsateollisuuden
merkityksen kansantaloudelle. Puuteollisuutta oli yksi kolmasosa, kun taas
massa- ja paperiteollisuutta loput kaksi kolmasosaa. (Voutilainen ym., 2018.)
Vuotilainen ja kumppanit (2018) tuovat ilmi, ettd vuonna 2016 Suomen
kokonaisteollisuustuotannon arvo oli 78,2 miljardia euroa, josta puuteollisuuden
tuotantoarvo oli noin 15,9 miljardia euroa. Voidaan siis sanoa, etta puuteollisuus
on kaiken kaikkiaan tarkea vientitulojen lahde, mutta myds merkittava tyollistaja,
sen tyollistdessa 48 000 ihmistd suomessa. Tarkemmin eriteltynd 22 000
ihmista tydskentelee massa- ja paperiteollisuudessa, kun taas 26 000 ihmista

puutuoteteollisuudessa. (Voutilainen ym., 2018.)

2.2 Erilaiset sahalaitokset

Suomessa toimii tdné paivana lahes 80 teollista sahalaitosta ja satoja
pienempid, paikallisesti toimivia yrityksia (Sahateollisuus.fi). Sahalaitoksia
voidaan luokitella koon mukaan kolmella eri tavalla. Toisaalta



Luonnonvarakeskuksen mukaan sahateollisuutta voidaan tarkastella kahdesta

eri ndkdkulmasta: piensahoista ja teollisuussahoista.

Piensahat ovat usein yrittdjien omistamia yhden tai kahden henkiléon operoimia
kiinteita tai siirrettavia tukkisirkkeleita tai vannesahoja. Tuotantokapasiteetti
piensahoilla vaihtelee sadoista tuhansiin kuutiometreihin vuodessa. Useasti
piensahat ovat keskittyneet sahaamaan paikallisten metsanomistajien tukkeja
heiddn omaan kayttdonsa ja osa tuotteista markkinoidaan paikallismyyntiin.
Piensahat my6s voivat myyda vientiin erikoissahatavaraa. (Luke;
Sahateollisuus.fi.)

Sen sijaan itsendinen sahateollisuus koostuu perheyrityksista, joissa
sahateollisuus muodostaa liiketoiminnan ytimen. Itsenéisen sahateollisuuden
yritysten tuotanto vaihtelee noin 10 000 m?3 yli 1,2 miljoonaan m2. Tyypillisesti
sahojen tuotteisto ja markkinointi kohdentuu valikoidulle, usein erikoistuotteita
ostaville asiakkaille seka kotimaan etta globaaleille markkinoille. (Luke;
Sahateollisuus.fi.) Tassa tytssa esitelty Tiaisen Saha Oy on juuri ylla kuvatun
kaltainen perheyritys, jossa myyntivalttina ovat sahatavaran mittojen ja laatujen

monipuolinen ja joustava valikoima unohtamatta bulkkisahatavaratuotantoa.

Kolmantena ja suurimpana sahalaitosten ilmentyména voidaan pitaa
metsakonsernia, joita ovat esimerkiksi Suomen suurimmat metsateollisuuden
yritykset UPM-konserni seka Stora Enso (Sahateollisuus.fi). Kuisma (2018)
tdsmentaa, ettd metsdkonsernit muodostuivat 1990-luvulla lukuisten vanhojen
pienempien yritysten yhdistyessa edellda mainituiksi suuriksi konserneiksi. Nama
yritykset harjoittavat sahateollisuutta osana integroitua toimintamallia. Tassé
mallissa sahaliiketoiminnan ohella sahoilla on keskeinen rooli konsernien
puunhankinnassa kuitupuun oston tukena. Metsakonsernien osuus Suomen
metsateollisuuden tuotannosta on noin 40 %. (Sahateollisuus.fi.)
Metsakonsernien jatit pystyvat kilpailemaan puun hinnassa huomattavasti
paremmin suuren maksukykynsa ansiosta. Pienemmat sahat puolestaan
joutuvat suunnittelemaan myyntistrategiansa tarkemmin seka panostamaan

kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen pitaen asiakkaat pienempien sahojen
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palveluiden parissa. Esimerkiksi Tiaisen Saha pyrkii maksimoimaan ostetun

puun kayttéasteen minimoimalla hukkapuun maaran.

2.3 Sahateollisuuden nakymat lahitulevaisuudessa

Sahateollisuuden merkitys tulee sailymaan tarkednd metsatalouden
kannattavuutta tarkastellessa (Merivuori, 2018). Voidaan myos todeta, etté
puun kayton loppumista tai edes vahenemista ei ole tulevaisuudessa néakyvissa
(Voutilainen ym., 2018). Toisaalta Suomi on myds riippuvaisempi kuin mikaan
muu teollistunut maa maailmassa metsavarastoistaan,

puunjalostusteollisuudesta ja metsayhtidista (Kuisma, 2018).

Suomessa on muodostumassa yhéa suurempi kysynta kuitupuulle ja
energiajakeille (Koskinen, 2018). Esimerkiksi pientaloista 90 % rakennetaan
tana paivana puusta (Sahateollisuus ry, 2021). Muun muassa tasta syysta
sahoille tarvittava raaka-aineen tarjonta lisaa hakkuita (Koskinen, 2018).
Samaan aikaan ollaan huolissaan luonnon monimuotoisuuden katoamisesta.
Voutilainen ja kumppanit (2018) tuovat ilmi sen, ettd puu oikein kaytettyna on
ehtymatdn luonnonvara, joka kasvaa vuosittain. Sahat puolestaan tarjoavat
vastuullisesti tuotettua sahatavaraa, joka on tarkeaa jatkojalostuksen
kehittymiselle Suomessa. Kotimaan kasvavan kysynnan ja vilkkkaan markkinan
lisaksi sahatavaran vienti globaalissa mittakaavassa on merkittava osa Suomen
taloutta. Viimeisen kymmenen vuoden ajan sahatavaran globaalin viennin
osuus on ollut 1,6 miljardia euroa. Kaiken kaikkiaan voidaan tiivistaa, etta 75 %

sahojen tuotosta muodostuu edellda mainitusta. (Sahateollisuus ry 2021.)

Kulunutta vuosikymmenta tarkasteltaessa Suomessa on toiminnassa noin 50
paperi-, kartonki- ja selluloosatehdasta, noin 130 teollista sahaa seka paljon
muita puutuotealan yrityksia (Voutilainen ym., 2018). Voutilainen ja kumppanit
(2018) tuovat ilmi, etté puuala tarjoaa ihmisille téita metsanhoidosta ja
alkutuotannosta aina valmiiden puutuotteiden tekemiseen saakka. Nain ollen
osaamista tarvitaan puualan ammattilaisten lisdksi myyntiin, logistiikkaan ja
taloushallintoon (Voutilainen ym., 2018). Voidaan siis jalleen todeta alan

merkityksellisyys kansantalouden ja ty6llisyyden nédkdkulmasta.
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3 Tiaisen Saha Oy

Tuonnin ja viennin virkoaminen elvytti koko Suomen talouselamaa 1950-
luvulla. Suomi toimitti maailmalle suuret maarat erityisesti sahatavaraa alati
kasvavalla hinnalla. Samaan aikaan Savitaipaleella ilmeni suuri sahatavaran
tarve kuntaan rakennettavien omakotitalojen ja navettojen seurauksena.
Hamalaisen kylasséd, Johannes Tiaisen omistama Tiaisen Saha Oy oli
merkittavassa osassa kunnan sahatavaran toimittajana. Voidaankin todeta, etta
Tiaisen Sahan sahaamo kasvatti toimintaansa 1950-luvulla ja 1960-luvulla se
olikin jo kylan suurin sahalaitos (Tamminen, 2015), pitden paikkaansa yha tana

paivana.

Talla hetkella Tiaisen Saha Oy toimii neljannessa sukupolvessa ja on verrattain
hyvin menestyva, paikallinen sahayritys, jonka vienti tuotannosta ympari
maailmaa on yli 80 %. Tarkeimpina vientikohteina ovat Pohjois-Afrikka, Lahi- ja
Kaukoita, Japani, Englanti seka Eurooppa. Pieni maara tuotannosta jaa
Suomeen. Sahalla palvelee paikallismyynti, joka myy sahatavaraa ja jalosteita,
kuten hoylattya lautaa ja lankkua (Raudasoja, 2024; TiaisenSaha.fi). Tiaisen
Saha hoitaa niin puun hankinnan ja tuotannon, kuin myés jatkojalostuksen ja
sahatavaran toimituksen kayttdjilleen. Sivutuotteena pidetty puru ja hake
menevat selluteollisuuteen raaka-aineeksi, mika on merkittava tulon lahde
yritykselle. Tiaisen Sahan liikevaihto vaihtelee 13-15 miljoonan euron valilla.
(Raudasoja, 2014.)

Vaikka saha sijaitsee Heituinlahdessa, Hamalaisen kylassa, josta on matkaa
Savitaipaleen keskustaan noin 25 kilometrid, on saha kunnan kannalta
merkittavassa asemassa. Tiaisen Saha tydllistaa 25 henkea, joista suurin osa

on paikallisia.

Tiaisen Saha tekee tana paivana noin 250 pystykauppaa per vuosi. Useimmat
pystykaupat tapahtuvat valtakirjakauppoina Metsanhoitoyhdistysten kautta.

Puuta Tiaisen Saha ostaa Etela-Karjalan, Etela Savon ja Kymenlaakson
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alueelta. Yrityksen puunhankintasdde on noin 75 kilometria yrityksen

toimipisteeltd Heituinlahdesta.

4 Asiakastyytyvaisyys

4.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on noussut viime vuosikymmenen aikana voimakkaasti
pinnalle yritysten keskuuteen alasta riippumatta (Saarijarvi & Puustinen, 2020).
Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan asiakaskokemus ilmiéné on ollut
olemassa niin kauan, kun ihmisten valilla on ollut vaihdantaan liittyvaa

taloudellista toimintaa.

Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan asiakaskokemus voidaan nahda
sateenvarjokasitteend, johon lukeutuu muun muassa asiakastyytyvaisyyskysely,
miké& on keskeisessa roolissa tassa tutkimuksessa. Liséksi asiakaskokemusta
voidaan tarkastella eri kulmista, kuten bréandikokemuksena,
kulutuskokemuksena, ostokokemuksena tai palvelukokemuksena. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020.)

Yksinkertaistettuna asiakaskokemus voidaan méaaritella tavaksi toteuttaa
asiakaslahtoisyytta kaytanndssa. Talla puolestaan tarkoitetaan organisaation
kykya ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita, oppia niistéa seka reagoida
niihin. Parhaassa tapauksessa organisaation kyky olla aidosti asiakaslaht6inen
on yhteydessa parempaan menestykseen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020.)
Ojanen (2010) huomauttaakin, etta laadukasta asiakaspalvelua antava myyja
erottuu paremmin ja sen myota tekee todennékdisemmin pitkalle johtavaa

kauppaa.

On merkityksellistd ymmartaa, ettéd laadukas tuote ja hyva palvelu eivat aina
kulje k&si kddessa, kuten Ojanen (2010) huomauttaa. Voidaan siis sanoa, etta
hyva myyntituote itsessaan ei valttdmatta riitd asiakkaan tyytyvaisyyden
takaamiseksi. Ojanen (2010) tdsmentad, ettd kaikki tuotteet ovat kopioitavissa,
mutta palvelu kruunaa tuotteen ja asiakaskokemuksen. Laine (2008) lisaa, etta

myynti- ja palvelutapahtumaan liittyy ainutkertaisuus, jossa tunne on usein
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tietoa tdrkedmpaa. Toisaalta Saarijarvi ja Puustinen (2020) huomauttavat, etta
asiakaskokemus on varsin moniulotteiden kokemus, joka koostuu jarjesta ja

tunteesta.

Erityisesti hyvat asiakaskokemukset nayttavat jattavan emotionaalisen
muistijaljen (Saarijarvi & Puustinen, 2020). Ojasen (2010) mukaan hyvan
myyjan tehtavana on luoda sellainen myyntitilanne, joka on asiakkaalle
ainutlaatuinen ja merkittdva tapahtuma. Toisaalta toisinaan myyja saattaa
luottaa omaan myyntitekniikkaansa pitaen sita hyvana, mutta samaan aikaan
tulos jaa olemattomaksi (Ojanen, 2010). Pettymys, arsyyntyminen, stressi ja
turhautuminen jattavat asiakkaalle negatiivisen emootion asiakaskokemuksesta.
Erityisesti huonojen asiakaskokemusten merkitys on suuri, silla huonon
asiakaskokemuksen kaiku kantaa kauas. (Saarijarvi & Puustinen, 2020.) Mita
avoimemmin yhteistyd sujuu myyjan ja ostajan valilla seka sen ollessa
molemmin puolista, sitéd todennakdisemmin syntyy luottamus (Laine, 2008),

mika voidaan nahdéa hyvan asiakassuhteen lahtokohtana.

4.2 Asiakastyytyvaisyys metsateollisuudessa

Metsateollisuudessa asiakastyytyvaisyys perustuu niin ikdan asiakkaan
kokemuksiin prosessista ja valmiista tuotteesta. Hyvan ammattitaidon nahdaan
olevan kiinteasti yhteydessa tuotteen laatuun (Voutilainen ym., 2018).
Voutilainen ja kumppanit (2018) tuovat ilmi, ettd puualan tuotteiden laatu syntyy
tyontekijoiden ammattitaidon, tekniikan, koneiden ja materiaalien tuloksena.
Usein metsateollisuudessa kaydaan monia eri vaihteita lapi tuotteen
valmistumiseksi. Huolellinen ty6 prosessin eri vaiheissa on asiakkaan lisaksi
myds muiden tyohon osallistuvien arvostamista, silla huonon tyon laatu
kuormittaa seuraavien tydvaiheiden tekij6itd. Nain ollen, laadun takaamiseksi
tyon eri vaiheisiin perehtyminen ja niiden tekeminen antaa paremman

kasityksen tuotteen valmistuksesta. (Voutilainen ym., 2018.)

Usein tekniset laatumaaritelmat tuotteissa ovat sidoksissa mittayksikoihin, kuten
pituuteen ja painoon. Puuteollisuudessa tuotteen laatu on tyypillisesti selkeasti

maaritelty sahatavaran osalta lajitteluohjeissa. On kuitenkin otettava huomioon,
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ettd tuotteen kokonaislaatuun vaikuttaa moni muukin tekijd, kuten kestavyys ja

palvelun laatu. (Voutilainen ym., 2018.)

Kuten muilla aloilla, myds metséateollisuudessa asiakaspalvelun laatu ilmenee
palvelutilanteissa asiakkaan kokemana. Palvelu pitaa sisallaan
myyntitapahtumaan liittyvat toimet. (Voutilainen ym., 2018.) Esimerkiksi
puukauppoja tehdessé positiivinen suhtautuminen asiakkaaseen, asiakkaan
toiveiden kuuleminen ja asiakkaan tunne tuntea itsensa tarkeaksi luovat
asiakaskokemuksesta miellyttavan. Vaikka kokemus palvelun laadusta on usein
hyvin subjektiivinen, on luotettavalla ja asiantuntevalla myyjalla yhteys
positiiviseen asiakaskokemukseen. (Voutilainen ym., 2018.) Voutilainen ja
kumppanit (2018) tuovat ilmi, ettd myyjan on tiedettava myytavasta tuotteesta ja
sen valmistuksesta kaikki oleellinen. Esimerkiksi sahatavaran myyjan on
tiedettava, millaista puutavaraa kaytetaan betonilaudoitukseen ja millaista talon

ulkoverhoukseen.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia ja mitata monin eri tavoin. Reinbothin
(2008) mukaan yksi kaikkein kaytetyimmista asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden
mittareista on asiakastyytyvaisyyskysely. Kysely annetaan asiakkaalle
esimerkiksi asiakastapahtuman jalkeen, ja asiakas vastaa erindisiin vaitteisiin,
missa mitataan muun muassa tuntemuksia vaitteilla ja mittaristoilla. Numerot ja
niiden sanalliset vastineet voivat vaihdella eri kyselyissa. Lisaksi kyselyyn on
mahdollista kirjoittaa kommentteja omin sanoin. Kyselypaperit kerataan ja niista
lasketaan keskiarvot, joita vertaamalla tehd&&n johtopaattksia asiakaspalvelun
laadusta. (Reinboth, 2008.)

Yleensa asiakastyytyvaisyytta mitataan tuotteen tai palvelun ostajan
nakokulmasta. Tassa tutkimuksessa kuitenkin tarkastellaan puun myyjien
kokemuksia puuta jalostavan yrityksen toimintatavoista ja asiakaspalvelusta. Eli

kaytdnndssa ostaja myy palveluaan myyjélle.
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4.3 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Hyvéaan asiakaspalveluun kannattaa pyrkia, silla myonteisesti erottuvalla
myyjalla on tilastollisesti suurempi mahdollisuus niittdd hyvaa mainetta, tehda
kauppaa, saada uskollisia asiakkaita sekd naiden kautta vaurastua entisestaan
(Ojanen, 2010; Rubanovitch & Aalto, 2012). Rubanovitsch ja Aalto (2012)
huomauttavat, etta asiakkaalle tulisi [ahtbkohtaisesti jaada myonteinen
vaikutelma myyntiprosessista. Nain ei kuitenkaan aina ole. Taman vuoksi
yrityksen on hyva selvittédd, missé se onnistui ja missa puolestaan olisi

parantamisen varaa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020) tasmentavat, etta asiakastyytyvaisyydella
viitataan koetun asiakokemuksen jélkeiseen tilaan. He lisaavat, etta
yksinkertaistaen se kuvaa sita, miten organisaatio on onnistunut vastaamaan
asiakkaan odotuksiin ja siksi se on keskeinen asiakaskokemuksen
seuraustason mittari. Odotuksiin puolestaan vaikuttavat asiakkaan tarpeet,
muiden asiakkaiden jakamat palvelukokemukset ja markkinointitoimenpiteet
(Leppanen, 2007). Leppénen (2007) lisaa, etta tyytyvaisyydella tarkoitetaan
positiivista tunnereaktiota palvelukokemukseen. Han jatkaa, ettéa mikali palvelu
antaa asiakkaalle sitd, mita han odotti, asiakas on tyytyvainen. Yhtaalta jos
asiakkaan odotukset ovat suuremmat saamaansa kokemukseen verrattuna,

asiakas puolestaan pettyy ja on tyytymaton.

Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan oleellista on tunnistaa
asiakastyytyvaisyyden seké kasvun ja kannattavuuden kannalta kaikkein
tarkeimmaét kosketuspisteet ja kytkea relevantit mittarit naihin kohtiin. He
tasmentavat, ettd asiakaskokemusta ja sita kautta asiakastyytyvaisyytta
voidaan mitata eri ndkokulmia hyoédyntéen, jolloin mitattava fokus on esimerkiksi
asiakkaan kokemissa tunteissa tai palvelun laadussa. Mittausta on mahdollista
suorittaa erilaisilla mittareilla, jotka yleensa koostuvat kysymyksista tai vaitteista
(Vehkalahti, 2014) ja olla tyypiltaan esimerkiksi avoimia, strukturoituja tai
puolistrukturoituja (Kananen, 2015). Kyselytutkimuksesta seka mittaamisesta

etuineen ja haittoineen on enemman luvussa 5.3.
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Asiakastyytyvaisyytta voidaan tarkastella asiakkaan tunnekokemuksen lisaksi
toiminnallisesta seka fyysisesta nakokulmasta. Toiminnallinen laatu pitaa
siséllaan henkilokunnan kayttaytymisen, palvelualttiuden, ilmapiirin ja
kontaktinenkildiden asenteen. Fyysinen laatu puolestaan muodostuu yrityksen
teknisista ratkaisuista, asiakastiloista seka koneista ja laitteista. (Leppéanen,
2007). Nain ollen muun muassa naita asioita olisi merkittava mitata

asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

4.4 Asiakastyytyvaisyyden kehittaminen

Voidaan todeta, etta asiakastyytyvaisyyden mittaaminen itsessaan ei viela riita.
Oleellista on se, mitd saadulla tiedolla tehdaan. Rubanovitsch ja Aalto (2012)
korostavat, ettd asiakastyytyvaisyysmittausten kohdalla kriittinen kysymys on
juuri se, ettd hyddynnetaanko vastauksista saatuja tuloksia kaytannossa
riittavasti. He lisdavat, etta mittavillakaan tutkimuksilla ei ole mitaan virkaa, jos
niiden tuloksia ei uskalleta tunnustaa. Silloin ne eivat myodskaéan johda yrityksen
toimintatapojen muutoksiin. Myds Ojanen (2010) tuo ilmi, ettéd kehittdminen ja
tyon uudistaminen voivat parhaassa tapauksessa lisatd myyntityon tuottoa.
Laine (2008) puolestaan korostaa myyjan kykya reflektoida omaa toimintaansa.
Myds Rubanovitsch ja Aalto (2012) tasmentavat, etta myyja ottaa mahdolliset
virheet vastuulleen. Merkityksellistd on se, ettd syyttelyn sijaan myyja miettii
tilanteen korjaamisen asiakkaan kannalta parhaalla mahdollisella tavalla
(Rubanovitsch & Aalto, 2012) seka ymmartad muutosten tekemisen
merkityksen (Ojanen, 2010).

Paitsi asiakastyytyvaisyys, myos tuotekehitys on metsateollisuusalalla
merkittavaa. Tuotekehitys on seké tuotteiden etta tekoprosessien kehittdmista
(Voutilainen ym., 2018). Voutilainen ja kumppanit (2018) huomauttavat, etté ala
pyrkii jatkuvasti uudistumaan investointien ja tutkimuksen avulla. He
tarkentavat, ettd organisaation prosessien kehittdmista voidaan tehda yhdessa
asiakkaan kanssa sekéa heidan palautteensa pohjalta. Liséksi he muistuttavat,
ettd vastuu tyon ja toiminnan kehittdmisesta on kaikilla tydnpaikan jasenilla

esimiehesta muuhun henkildkuntaan.
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On kuitenkin hyva tiedostaa, ettd miellyttdvaa asiakaskokemusta ja hyvaa
asiakastyytyvaisyytta ei voida taysin yksiselitteisesti maaritellda. Leppanen
(2007) seké Saarijarvi ja Puustinen (2020) nimittain huomauttavat, etta palvelun
laatu on subjektiivinen asia: asiakas paattaa itse paitsi laadusta myos
laatukriteereista seka se jasentyy asiakkaan nakokulmasta. Myods Reinboth
(2008) noteeraa, etta laadun kokeminen jattaa tilaa subjektiivisille, yksittaisen
henkilobn omaan arvo- ja kokemusmaailmaan pohjautuville ndkemyksille.
Toisaalta asiakkaalla ja yrityksella voivat olla eridavat nakemykset
asiakaspalvelun laadusta. Lisaksi on myds tarkeaa ymmartaa, etta aina

asiakasta ei saada tyytyvaiseksi. (Reinboth, 2008.)

5 Opinnaytetytn toteutus

5.1 Tutkimuksen tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli saada konkreettista ja puolueetonta tietoa
seka kokemuksia yrityksen yksittaisten asiakkaiden tyytyvaisyydesta Tiaisen

Sahan palveluista ja toimintaketjun onnistumisesta. Tavoitteena oli myos antaa
yritykselle vastauksia asiakkaiden mahdollisista kehittamisehdotuksista ja mita

yritys voisi tulevaisuudessa tehda toisin.

Tutkimus toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselyna. Tutkimus toteutettiin
lahettamalla yritykselle puuta myyneille asiakkaille sdhkdpostilla Webropol-
kysely. Osa-alueina kyselyssa olivat taustatekijat, puukaupan toteutuminen ja
asiakaspalvelu, puunkorjuu ja hakkuupalvelu, puunmyyjien paatoksentekoon
littyvét taustatekijat seka asiakkaiden nakemykset Tiaisen Sahan jatkosta.
Kyselyn tavoitteena oli saada vastauksia, miksi asiakkaat ovat myyneet puuta
juuri Tiaisen Sahalle ja mitk& keinot lisaisivat puun myyntid. Kyselyn avulla
yritettiin kehittaa asiakaspalvelua seké asiakkaiden kokemuksia
puukauppatilanteista. Taméan avulla saatiin johtop&aatoksia, joilla

tutkimustavoitteisiin vastattiin.
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5.2 Menetelmalliset valinnat

Tutkimusotteeksi valikoitui kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, silla kuten
Kananen (2015) tuo ilmi, kvantitatiivinen tutkimus perustuu tyypillisesti
mittaamiseen. Tarkemmin sanoen tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksen
muodossa, jotta saatiin numeerisia tuloksia asiakastyytyvaisyydesta. Vallin
(2015) mukaan tilastollisen tutkimuksen aineisto kerataan hyvin usein
kyselylomakkeella. Kyselytutkimuksen kohteena on tavanomaisesti mielipiteet,
arvot ja asenteet (Vehkalahti, 2014). Juuri edella mainittuja asioita tassa

tutkimuksessa kartoitettiin.

5.3 Kyselytutkimuksen toteutus

Mittausta on mahdollista suorittaa erilaisilla mittareilla, jotka yleensa koostuvat
kysymyksista tai vaitteista (Vehkalahti, 2014). Kysymykset voivat tyypiltaan olla
joko avoimia tai strukturoituja, eli valmiit vastausvaihtoehdot sisaltavia
(Kananen, 2015). Tassa tutkimuksessa kaytettiin pddosin strukturoituja
monivalintakysymyksia, mutta my®s avoimia vastausvaihtoehtoja, jotta saatiin
mahdollisimman tarkka ja luotettava kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta Tiaisen
Sahaan. Tutkimuksessa yhdistetaan strukturoidut ja avoimet kysymykset niin,
ettd ne tarpeen mukaan tdsmentavat kysymyksen valmiin vastausvaihtoehdon
jalkeen. Vehkalahti (2014) huomauttaa, etta vaikka kyselytutkimuksissa
paapaino on tyypillisesti suljetuilla osioilla, antavat avovastaukset tutkimuksen

kannalta tarke&a tietoa, mikd saattaisi muuten jddda havaitsematta.

Kyselytutkimuksena etuna voidaan pitaa Kanasen (2015) mukaan edullisia
kustannuksia, anonyymisyyttd, suhteellisen nopeaa aineistonkeruuaikaa seka
tutkimustilanteen objektiivisuutta. Toisaalta tyypillisia haittapuolia voivat olla
vastaamishalukkuus sek& mahdolliset virheet kysymyksissa. Heikkoutena
nahdaan myds olevan se, ettd miten huolellisesti ja rehellisesti vastaajat lopulta
vastaavat. (Hirsjarvi ym., 2007.) Vallin (2015) mukaan tutkimuslomakkeen
kayttéa on kritisoitu, mutta han huomauttaa, etté oikein tehtyna ja hyvin

suunniteltuna kyselytutkimuslomake on varsin potentiaalinen tapa kerata tietoa.
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Kyselylomakkeen laadinnassa tulee kiinnittdé& huomiota muun muassa sen
pituuteen ja kysymysten lukuméaaraan, silla naiden avulla vaikutetaan vastaajan
mielenkiintoon vastata alusta loppuun. Tassa tutkimuksessa paadyttiin 23
kysymykseen. Lahtokohtaisesti 23 kysymykseen on mahdollista vastata
lyhyessakin ajassa, samalla sen antaen kokonaisvaltaista tietoa vastaten

tutkimusongelmaan. Kysymykset jakautuvat seitsemalle sivulle.

Kysymysten teossa tulee olla erityisen huolellinen, silla ne ovat perusta
tutkimuksen onnistumiselle. Kaytanndssa kysymysten tulee olla yksiselitteisia ja
niista tulee sulkea vaarinymmartamisen mahdollisuus. Liséksi kysymykset tulee
rakentaa tutkimuksen tavoitteiden ohjaamina. On myds merkityksellista
kiinnittaa huomiota kysymysten loogiseen etenemisjarjestykseen, silla sen
nahdaéan olevan kyselyyn vastaamisen kannalta oleellinen tekija. (Valli, 2015.)

Usein mittaristo koostuu eri osista (Valli, 2015). Tutkimuksessa tdma otettiin
huomioon ja se rakentui kyselyn taustatietojen lisdksi neljasta osiosta, misséa
kussakin kysyttiin kuhunkin teemaan sopivia kysymyksia ja vaittdmia. Hirsjarvi
ja kumppanit (2007) tuovat esille kyselytutkimuksen eri toteutustapoja, joista
esimerkkeind monivalintakysymykset ja erilaiset asteikot eli skaalat. Tassa
kyselyssa kaytettiin taustatietojen kartoittamiseksi monivalintakysymyksia, jonka
jalkeen siirryttiin kayttamaan tyypillista Likertin 5-portaista asteikkoa. Asteikolla
esitettiin vaittdmia, johon asiakas vastasi nakemyksensa mukaan, kuinka
samaa tai eri mieltd han oli suhteessa vaittdmaan. Asteikot voivat rakentua eri
tavoin ja olla esimerkiksi 5-, 6- tai 7-portaisia (Hirsjarvi ym., 2007). Kanasen
(2015) mukaan 5-portainen asteikko on yleinen tapa mitata mielipiteita.

Kysymyssarja kannattaa muotoilla vastaajalle henkil6kohtaiseksi (Kananen,
2015; Valli, 2015). Nain ollen taman tutkimuksen kyselylomake puhutteli
vastaajaa. On kuitenkin tarked&d ymmartaa, etta asiakastyytyvaisyys on tunne,
joten sen ilmaiseminen numeroina ei ole aina helppoa (Reinboth, 2008).
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5.4 Tutkimusaineisto ja aineistonkeruumenetelma

Tutkimusaineistoa keréattiin Webropol-kyselyn kautta, jossa perusjoukolle eli
Tiaisen Sahan asiakkaille lahetettiin sahkopostilla saatekirje seka varsinainen
kyselylinkki. Tutkimuksessa tulee aina maaritella, mika joukko on tutkimuksen
kohteena (Kananen, 2015). Nummenmaa ja kumppanit (2017) tarkentavat, etta
kokonaistutkimuksessa otetaan tarkasteluun jokainen otantayksikké. Tutkimus
toteutettiin kokonaistutkimuksena, jotta siitd saatiin mahdollisimman tarkka kuva
tutkimusongelmaan. Saatekirje puolestaan kertoi vastaajalle tutkimuksen
perustiedot, eli mista tutkimuksessa oli kyse, kuka tutkimusta teki ja mihin
tutkimustuloksia tultiin kayttamaan (Vehkalahti, 2014). Perusjoukon
séhkopostiosoitteet saatiin Tiaisen Sahan toteutuneitten puukauppojen
asiakastietojarjestelmésta. Vastausaika oli kaksi viikkoa. Vastausprosentin
parantamiseksi asiakkaille, jotka eivat olleet vastanneet, lahetettiin

sahkopostimuistutus, joka lisédsi vastausprosenttia.

5.5 Aineiston analysointi

Webropol on kysely- ja raportointisovellus, jolla analysoidaan, kerataan ja
jaetaan tietoa (Valli, 2015). Webropol-kysely sopii hyvin kyseiseen
tutkimukseen, silla se on nopea ja helppo toteuttaa. Lisaksi Webropolin sisaisilla
tyokaluilla saadaan analysoitua hyvin tarvittavaa tietoa.

Webropol tydkalu itsessaan antaa valmiita vastauksia seka oleellisia
tunnuslukuja, kuten keskiarvoja. Analysoinnin rikastuttamiseksi Webropolista
saatu tieto vietiin Exceliin, josta tehtiin tarkempia kuvaajia visualisoimaan
tuloksia. Tuloksia tarkasteltiin yleistasolla, mutta niitd syvennettiin analysoimalla

eri muuttujien valisia mahdollisia eroja ja merkitsevyytta.



6 Tulokset

Kysely lahetettiin 70:lle Tiaisen Sahan asiakkaalle, joihin vastasi kaiken

kaikkiaan 33 asiakasta. Ensimmaisen viikon aikana kyselyyn vastasi 25

asiakasta. Muistutusviestin jalkeen vastaajien maara nousi kahdeksalla.

Vastausprosentti oli nain ollen 47 %.

6.1 Taustatekijat

Sukupuoli

90% 85%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 15%
10% -

0%

naiset miehet en halua kertoa

Kuvio 1. Sukupuolen jakautuminen (n=33).

Vastaajista 85 % olivat miehia ja 15 % naisia (Kuvio 1).
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Ika vuosina
60,0 %
50.0 % 48,5 %
)y (]
40,0 %
30,0%
21,2 %
0,
20,0% 18,2 %
10,0 % 6,1%
3,0% 3,0%
0,0% [ | [ | .
18-29 30-39 40-49 50-59 60-69 Yli 70
Kuvio 2. Ik& vuosina (n=33).

Vastaajista suurin osa, eli 49 % olivat 60—69-vuotiaita metsanomistajia. Eli 70 —
vuotiaita oli 21 %, 55-59-vuotiaita 18 %, 40—49- vuotiaita 6 %, 30—-39- vuotiaita
oli 3 % ja 18-29-vuotiaita oli niin ikaan 3 %. Nain ollen voidaan todeta, etta
suurin osa kyselyyn vastanneista oli yli 60- vuotiaita, sukupuoleltaan useammin
miehia. Tasta voidaan paatella, ettd metsanomistajista suurin osa on
iakkaampia henkil6itd sekd miehia ja vain murto-osa nuoria metsanomistajia
(kuvio 2).

Asuinpaikka
45,0 % 42,4 %
40,0 %
35,0 %

30,3%
30,0 %

27,3%

25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %

50%

0,0 %
Savitaipale Etela-Karjala Muu, mika

Kuvio 3. Asuinpaikka (n=33).
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Vastaajista 43 % kertoi asuinpaikakseen Savitaipaleen. Vastaajista 30 %

sijoittui Eteld-Karjalan alueelle. 9 % kertoi asuvansa muualla kuin edella

mainituista alueista. Kolme vastaajaa nimesi asuinalueekseen Uudenmaan

alueen, yksi Kouvolan ja yksi Miehikkalan. Yksi vastaaja kertoi asuinpaikakseen

Lemin, joka kuuluu kuitenkin Etel&-Karjalan alueeseen. Lisaksi kolme vastaajaa

jattivat kertomatta asuinpaikkansa. Nain ollen voidaan todeta metsdnomistajien

jakautuvan varsin paikallisesti, muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta (Kuvio

3).

Minimiarvo Maksimiarvo | Keskiarvo Mediaani Summa Keskihajonta
6 45 31 31 309 13

Kuvio 4. Metsasi omistuksen kesto vuosina (n=33).

Seuraavaksi kysyttiin metsanomistuksen kestoa vuosina. Kavi ilmi, ettéa

metsanomistuksen keskimaarainen kesto vuosina oli 30,9 vuotta. Minimiarvo oli

6 vuotta ja maksimiarvo 45. Suurin osa vastaajista oli nain ollen omistanut

metsaa useiden vuosikymmenten ajan (Kuvio 4).

45,0 %
40,0 %
35,0%
30,0 %
25,0 %
20,0 %
15,0 %
10,0 %

5,0%

0,0 %

Kuvio 5.

Metsatilasi koko hehtaareina

42,4 %

27,3 %

9,1%

l OIO &

1-10 11-30 31-50 51-70

Metsatilan koko hehtaareina (n=33).

21,2 %

Yli 70

Seuraavaksi tarkastelussa oli metsatilan koko hehtaareina. Kyselyssa saatiin

selville, ettd suurin osa, eli 43 % vastaajista omisti 31-50 hehtaaria metsaa. 27

% omisti 11-30 hehtaaria metsaa, 21 % omisti yli 70 hehtaaria. Loput 9 %

omisti 1-10 hehtaaria metsda. Kukaan vastaajista ei omistanut 51-70 hehtaaria
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metsaa. Tasta voidaan paatelld, ettéa pienimmat osuudet metséatilojen koosta

olivat aaripaité eli 1-10 hehtaaria tai yli 70 hehtaaria (Kuvio 5).

Metsasi sijainti

60,0 %

54,5 %

50,0 %

40,0 % 36,4 %

30,0 %

20,0 %

10,0 % o1

[
Savitaipale Savitaipaleen naapurikunta Muu paikkakunta

Kuvio 6. Metsasi sijainti (n=33).
Metsan sijaintia tarkasteltaessa voidaan todeta, etté 55 %, eli enemmisto
vastanneista omistaa metsaa Savitaipaleella, 36 % Savitaipaleen

naapurikunnissa ja 9 % muulla paikkakunnalla, kuten Miehikkalassa (Kuvio 6).

6.2 Puukaupan toteutuminen ja asiakaspalvelu

Puukaupan tekotapa

Muu, mika 0,0%

Tilaan leimausselosteen

metsanhoitoyhdistykseltd ja yhdistys hoitaa _ 24,2 %
puukaupan (valtakirjakauppa)
Tilaan leimausselosteen
metsanhoitoyhdistykseltd, mutta hoidan _ 24,3 %

kaupan itse

Ostaja ottaa yhteyttd minuun 0,0%

Otan itse yhteyttd ostajaan 51,5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
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Kuvio 7. Puukaupan tekotapa (n=33).

Kun kysyttiin puukaupan tekotapaa, vastaajista suurin osa eli 52 % kertoi
ottaneensa itse yhteytta ostajaan eli Tiaisen Sahan toimihenkil6on. 24 %
vastaajista kertoi tilanneensa Metsanhoitoyhdistykselta leimausselosteen, mutta
hoitaneensa puukaupan omatoimisesti. Loput 24 % vastanneista kertoi
tekevansa valtakirjakaupan Metsanhoitoyhdistyksen kautta. Yksikaan
vastaajista ei kertonut puukaupan tekotavaksi ostajan ottaneen
metséanomistajaa yhteyttd. Mydskaan muita mahdollisia puukaupan tekotapoja

ei tutkimuksessa kaynyt ilmi (Kuvio 7).

Oletko myynyt ennen puuta Tiaisen Sahalle?
80,0 %
70,0 % 66.7%
60,0 %
50,0 %

40,0 %

33,3%

30,0 %
20,0 %

10,0 %

0,0 %
Kylla En

Kuvio 8. Oletko myynyt ennen puuta Tiaisen Sahalle (n=33).

67 % kyselyyn vastanneista oli myynyt jo aiemmin puuta Tiaisen Sahalle. 33 %

vastaajista ei ollut myynyt aiemmin puuta Tiaisen Sahalle (Kuvio 8).
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Yrityksen asiakaspalvelun toimivuus (kommunikointi,
metsdanomistajan toiveet ja hakkuista tiedottaminen)

50,0 % 45,5%
45,0 %
40,0 %
35,0%
30,0%
25,0 %
20,0 %
15,0 % 12,1%

10,0 %
0,
50% 0.0% 3,0%
0,0 % [

1Taysineri 2 Jokseenkin eri 3 eisamaaeikd 4 Jokseenkin 5 Tdysin samaa
mielta mielta eri mieltd samaa mielta mieltd

39,4 %

Kuvio 9. Yrityksen asiakaspalvelun toimivuus (n=33).

Seuraavaksi tarkastelussa oli Tiaisen Sahan asiakaspalvelun toimivuus.
Kysymyksen asettelussa esimerkkeind asiakaspalvelun toimivuudesta olivat
kommunikointi, metsdnomistajan toiveet ja hakkuista tiedottaminen. Yrityksen
asiakaspalvelua mitattaessa suurin osa, eli 46 % oli tdysin samaa mielta siita,
etta Tiaisen Sahan asiakaspalvelu on toiminut hyvin. 39 % vastaajista oli
jokseenkin samaa mielta siita, etta Tiaisen Sahan asiakaspalvelu on toiminut
hyvin. 12 % vastaajista ei ollut samaa eika eri mielta siita, etta Tiaisen Sahan
asiakaspalvelu on toiminut hyvin. 3 % vastaajista kokivat olleensa jokseenkin eri
mielta siitd, etta Tiaisen Sahan asiakaspalvelu on toiminut hyvin. Yksikaan
vastaajista ei ollut taysin eri mielta siitd, etta Tiaisen Sahan asiakaspalvelu on
toiminut hyvin. Voidaan todeta, etta keskiarvoksi muodostunut 4,3 tarkoittaa

sita, etta Tiaisen Sahan asiakaspalvelu on toiminut hyvin (Kuvio 9).
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Puukaupan selkeys ja toimivuus (asiakirjat,
puukauppasopimukset, aikataulut jne.)

70,0 %

60,0 % 57,6 %
50,0 %

40,0 % 36,4 %

30,0 %

20,0 %

10,0% 0.0% 3,0% 3,0%
,0 7%
0,0% - ——

1Taysineri 2 Jokseenkin eri 3 ei samaaeikda 4 Jokseenkin 5 Tdysin samaa
mielta mielta eri mieltd samaa mielta mieltd

Kuvio 10. Puukaupan selkeys ja toimivuus (n=33).

Kun tarkastelussa oli puukaupan selkeys ja toimivuus, suurin osa eli 58 % oli
sitd mieltd, ettéd puukauppa on ollut taysin selkeaa ja toimivaa. Esimerkkeina
puukaupan selkeydesta ja toimivuudesta olivat asiakirjat, puukauppasopimukset
ja aikataulut. 36 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielta puukaupan
selkeydesta ja toimivuudesta. 3 % koki, ettei ollut samaa eika eri mielta siita,
onko puukauppa ollut selkeda ja toimivaa. Loput 3 % oli jokseenkin eri mielta

siitd, etta puukauppa on ollut selkeda ja toimivaa (Kuvio 10).

6.3 Puunkorjuu ja hakkuujalki

Puun korjuu sopimuksen mukaisesti

70%
60,6 %
60%

50%

39,4 %
40%

30%
20%

10%
0% 0% 0%
0%
1Taysin eri 2 Jokseenkin eri 3 eisamaaeikd 4 Jokseenkin 5 Taysin samaa
mieltad mielta eri mielta samaa mielta mielta
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Kuvio 11. Puun korjuu sopimuksen mukaisesti (n=33).

Seuraavaksi tarkasteltiin sopimusten mukaista puunkorjuuta, ottaen huomioon
hakkuun rajat, hakkuutavan, harvennustiheyden ja katkonnan seka sovitut
hinnat. 61 % oli taysin samaa mielta siitd, ettéa puunkorjuu on tapahtunut
sopimuksen mukaisesti. Loput 39 % olivat jokseenkin samaa mielta siita, etta
puunkorjuu on tapahtunut sopimuksen mukaisesti. Voidaan siis todeta, etta
Tiaisen Sahan sopimuksen mukainen puunkorjuu on ollut varsin hyvin

onnistunutta, eika sopimuksesta ole poikettu nailté osin (Kuvio 11).

Tyytyvaisyys hakkuujalkeen
70,0 %
60,6 %
60,0 %
50,0 %
40,0 % 36,4 %
30,0 %
20,0 %

10,0 %

3,0%
0,0% 0,0%
0,0% I

1Taysineri 2 Jokseenkin eri 3 eisamaaeikd 4 Jokseenkin 5 Tdysin samaa
mielta mielta eri mieltd samaa mielta mieltd

Kuvio 12.  Tyytyvaisyys hakkuujalkeen (n=33).

Vastaavasti myos hakkuujalki on ollut suurimman vastaajajoukon mielestéa
onnistunutta. Tarkastelussa oli hakkuujalki ja puun korjuussa ilmentyneet
mahdolliset vaarinkasitykset. 61 % vastaajista oli taysin samaa mielta siita, etta
hakkuujalki on ollut siistid, eika korjuussa ole ilmennyt vaarinkasityksia. 36 %
vastaajista kokivat olevansa jokseenkin samaa mielta, ettd hakkuujalki on ollut
siistia, eiké korjuussa ole ilmennyt vaarinkéasityksia. Loput 3 % ei ollut samaa

eikd eri mieltd (Kuvio 12).

Vaikka kukaan vastaajista ei ollut jokseenkin tai taysin eri mielta siita, etta
hakkuujalki on ollut siistid ja puun korjuussa ei ole ilmennyt vaarinkasityksia, tuli

taman kysymyksen kohdalla olleeseen sanalliseen palautteeseen yksi vastaus.
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Vastauksessa kay ilmi, etté asiakkaan ja ostajan valilla on kuitenkin ilmennyt
yksi vaarinkasitys: "Oletin etta hoitavat hakkeen ja risut eteenpain,

vaarinkasitys.”

Mittaustodistuksen ja puukauppamaksun
ajantasaisuus

100,0 % 90,9 %
90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %

20,0 % 9,1%

10,0% 0,0% 0,0% 0,0% B
0,0 %
1Taysineri 2 Jokseenkin eri 3 ei samaa eikd 4 Jokseenkin 5 Tdysin samaa
mielta mielta eri mielta samaa mielta mielta

Kuvio 13. Mittaustodistuksen ja puukauppamaksun ajantasaisuus (n=33).

Seuraavaksi tarkasteltiin sita, tuliko puun korjuun jalkeen mittaustodistus ja
puukauppamaksu sovitun, sopimuksessa olevan ajan mukaisesti. Vastauksissa
ei juurikaan ollut hajontaa, silla 91 % vastaajista oli taysin samaa mielta siita,
ettd edelld mainitut toimet olivat tapahtuneet sovitun ajan puitteissa. Loput 9 %
olivat jokseenkin samaa mielta. Tama kertoo Tiaisen Sahan pysyvan sovituissa
asioissa, joka rakentaa luottamusta asiakasta kohtaan (Kuvio 13).



6.4 Puun myyjien paatoksentekoon liittyvét taustatekijat

Paikallisuuden merkitys puunjalostajana

5 erittain paljon merkitysta || T 33
4 paljon merkitysta | 5
3 vahan merkitysts ||| I 121 %

2 Erittdin vahan merkitysta . 3,0 %

1 Ei lainkaa merkitysta =~ 0,0 %
0,0 % 100% 20,0% 30,0% 40,0% 500% 60,0%

Kuvio 14. Paikallisuuden merkitys puunjalostajana (n=33).

Ensimmainen tekija puun myyjien paatdéksentekoon myyda puuta Tiaisen
Sahalle oli paikallisuuden merkitys puunjalostajana. Keskiarvon (4,2) mukaan
Likertin asteikolla tarkasteltuna paikallisuudella on paljon merkitysta.
Tarkemmin eriteltyna 33 % vastaajista kokivat paikallisuudella olevan erittain
paljon merkitysta. Suurin osa vastaajista, 52 % olivat sita mielta, etta
paikallisuudella on paljon merkitysta. 12 % kokivat, etta paikallisuudella on
vahan merkitysta myyntipaatokseen. Vain 3 % vastaajista oli sitd mielta, etta

paikallisuudella on erittdin vahan merkitysta (Kuvio 14).
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Kuvio 15.
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Puun hinnan merkitys

81,8 %
15,2 %
0
0,0% 0,0% 3.0% .
]
1Eilainkaa 2 Erittdin vdahan 3 Vadhan 4 Paljon 5 Erittdin paljon
merkitysta merkitysta merkitysta merkitysta merkitysta

Puun hinnan merkitys (n=33).

Toinen tekijd myyntipaatosta tarkastellessa oli puun hinta. Suurin osa eli 82 %

oli sitd mielta, ettd puun hinnalla on erittéin paljon merkitysta. 15 % vastaajista

olivat jokseenkin samaa mielta siitd, ettd puun hinnalla on merkitysta myyda

puuta. Loput 3 % kokivat puun hinnalla olevan vain vahan merkitysta (Kuvio

15).

Onnistunut aiempi puukauppa

5 rittéin paljon merkitysts | < -

4 paljon merkitysts | NN 3¢ %

3 Vahan merkitysta - 6,1%

2 Erittdin vahan merkitysta | 3,0 %

1 Ei lainkaa merkitysta - 6,0 %

Kuvio 16.

0,0 % 10,0% 200% 300% 400% 50,0% 60,0%

Onnistunut aiempi puukauppa (n=33).
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Kolmantena tekijana oli onnistunut aiempi puukauppa, joka aiheutti puun
myyjien keskuudessa hieman aiempaa enemman hajontaa. 49 % olivat sita
mielta, ettd on erittéin paljon merkitysta tehda puun myyntipaatés, kun takana
on aiempi onnistunut puukauppa Tiaisen Sahan kanssa. 36 % kokivat
aiemmalla onnistuneella puukaupalla olevan paljon merkitysta
myyntipaatokseen. 6 % kokivat asialla olevan vain vahan merkitysta. 3 %
vastasivat, ettd onnistuneella aiemmalla puukaupalla on erittéin vahan
merkitystéa ja 6 % kertoi, ettei aiemmalla puukaupalla ole lainkaan merkitysta.
On mahdollista, etta ne, jotka eivat aiemmin ole myyneet puuta Tiaisen Sahalle,

ovat laittaneet vastauksen kohtaan ei lainkaan merkitysta (Kuvio 16).

Luottamus Tiaisen Saha yritysta kohtaan

5 rittéin paljon merkitysts | NN  co.s %
4 palion merkitysts | NN 3¢ -

3 Vahan merkitysta . 3,0%
2 Erittdin véahan merkitysta 0,0%

1 Ei lainkaa merkitysta 0,0%

0,0% 100% 200% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Kuvio 17. Luottamus Tiaisen Saha yritysta kohtaan (n=33).

Seuraavana tekijana tarkasteltiin luottamusta Tiaisen Sahan yritysta kohtaan
myydékseen puuta heille. Selvasti suurin osa, 61 %, kokivat luottamuksen
olleen erittain merkityksellinen tekija. 36 % kokivat, etté luottamuksella on paljon

merkitysta. Loput 3 % pitivat asiaa vahan merkityksellisena tekijana (Kuvio 17).
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6.5 Asiakkaiden nakemykset jatkosta

Halukkuus tehda jatkossa puukauppoja Tiaisen
Sahan kanssa

100,0 %

100,0 %
90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
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20,0 %
10,0 %

0,0 %

0,0 %

Kylla Ei

Kuvio 18. Halukkuus tehda jatkossa puukauppoja Tiaisen Sahan kanssa
(n=33).

Kyselyssa kartoitettiin asiakkaiden halukkuutta tehda jatkossa puukauppoja
Tiaisen Sahan kanssa. Kaikki vastaajat olivat sita mielta, ettd he haluavat tehda
tulevaisuudessakin puukauppoja Tiaisen Sahan kanssa (Kuvio 18). Taméa

kertoo Tiaisen Sahan onnistuneesta puukauppaprosessista.

Suosittelisitko muille puukaupan tekemista

Tiaisen Sahalle?
100,0 %
100,0 %

90,0 %
80,0 %
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0,0 %

0,0 %

Kylla En

Kuvio 19. Suosittelisitko muille puukaupan tekemista Tiaisen Sahalle (n=33).



Niin ik&&n kaikki vastaajat suosittelisivat muille puukaupan tekemista Tiaisen
Sahalle. Tasta voidaan paatella, ettad Tiaisen Saha on asiakkaiden
luottamuksen arvoinen voidessaan suositella sahaa puukauppoja

suunnitteleville (Kuvio 19).

Kiinnostus Tiaisen Sahan mahdollisista lisdpalveluista
(istutus, raivaus, muu metsanhoito)

90,0 %
80,0 %

78,8 %

70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %

21,2 %

20,0 %
0,0 %

Kylla, mika? En

Kuvio 20. Kiinnostus Tiaisen Sahan mahdollisista lisdpalveluista (n=33).

Kun kysyttiin mahdollisista lisapalveluista, joita Tiaisen Saha voisi
tulevaisuudessa tarjota asiakkailleen, kavi ilmi, ettéa 21 % vastaajista olisi
kiinnostuneita mahdollisista lisapalveluista. Mahdollisia uusia palveluita, joita
asiakkaat mainitsivat avoimessa vastausosiossa, olivat istutuspalvelut,
metsanhoidolliset palvelut, kuten raivaus sekda maanmuokkauspalvelut, joista
yksi esille tullut ehdotus oli aestys. 79 % vastaajista eivat kokeneet

lisdpalveluita tarpeellisiksi (Kuvio 20).
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Onko Tiaisen Sahan jalkimarkkinointi sinusta
onnistunutta?

100,0 %
90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %

0,0 %

66,7 %

33,3%

Kylla, miksi? Ei

Kuvio 21. Onko Tiaisen Sahan jalkimarkkinointi sinusta onnistunutta (n=33)

Viimeisena tarkasteltiin Tiaisen Sahan jalkimarkkinointia ja sen onnistumista
asiakkaiden nakokulmasta. Vastaajista 67 % koki jalkimarkkinoinnin
onnistuneeksi. Suurin osa vastaajista koki Tiaisen Sahan jalkimarkkinoinnin
l&hinna rauhalliseksi eika tunkeilevaksi. Loput 33 % eivat kokeneet
jalkimarkkinointia onnistuneeksi. Moni vastaaja koki jalkimarkkinoinnin
olemattomaksi sanallisessa palautteessa. Tama asia nousi esille kehitettavana
osa-alueena Tiaisen Sahan toiminnassa. Jalkimarkkinoinnin tulisi olla
nakyvampaa ja tavoittaa asiakkaat. Vapaan sanan kommenttiosiossa
ehdotettiin jalkimarkkinoinnin yhdeksi muodoksi laitosesittelyd makkaran

paiston merkeissa (Kuvio 21).

Lopuksi kyselyyn vastaajan oli mahdollista antaa vapaamuotoista sanallista
palautetta Tiaisen Sahasta ja kertoa kokemuksistaan asioidessaan yrityksen
kanssa. Moni on kokenut palvelun hyvaksi ja aikataulujen pitavan sovitun
mukaisesti. Paikallisuus ja yritys tuttuna puunostajana nousi myos esiin
positiivisena tekijdna. Toisaalta kehittavana tekijand nousi esiin Tiaisen Sahan

toimihenkilon aktiivisuus asiakkaiden kanssa sekéa kasvokkain lahestyminen.

Kaiken kaikkiaan vastauksista kay ilmi tyytyvaisyys sujuvasta yhteistyosta ja

hyvasta paikallisesta palvelusta, johon voi luottaa.
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Tuloksia oli joiltakin osin mielekasta vertailla eri muuttujien valilla. Tuloksia
tarkasteltiin kahden eri muuttujan nakékulmasta, mutta kuitenkin voidaan

todeta, ettd ndma tekijat eivat merkittavasti selittdaneet eroja.

Ensimmaisena tarkastelussa oli sukupuolten véliset erot. Vaikka pienia,
joidenkin desimaalien eroja toisinaan ilmeni, sukupuoli ei selittanyt merkitsevasti
asiakastyytyvaisyytta. Voidaan todeta, ettéd miehet pitivat asiakaspalvelua
hivenen parempana ja naiset puolestaan arvottivat paikallisuuden ja
puunhinnan miehid korkeammalle. Kuitenkin molemmat sukupuolet

suosittelisivat Tiaisen Sahaa sataprosenttisesti.

Toisena tarkastelun kohteena oli se, selittik6 k& asiakastyytyvaisyytta.
Tarkastelussa oli ikaAryhméat 18—-49-vuotiaat ja 50-yli 70-vuotiaat. Toisin sanoen
nuoret ja vanhat, vaikka ian kokeminen onkin melko subjektiivinen kokemus.
Yhtena oleellisena erona naiden muuttujien valilla oli puukaupan tekotapa. Niin
sanottu nuorempien ryhma otti useammin itse yhteytta ostajaan, kun taas
vanhemmat tilaavat useammin leimausselosteen metsahoitoyhdistykseltd, joka
hoitaa valtakirjakaupan. Mita varsinaiseen asiakaspalvelun laatuun tulee,
kokivat nuorempien ryhma sen yleisesti ottaen hivenen paremmaksi kuin
vanhempien ryhma. Toisaalta kyseessa on vain muutamien desimaalien ero,
jolloin se ei ole tilastollisesti merkityksellinen. Vastaavasti vanhempien ryhma
koki paikallisuuden aavistuksen merkittavammaksi, kuin nuoret. Naista pienista
eroista huolimatta, molemmat ikaryhmat suosittelivat jalleen Tiaisen Sahaa

sataprosenttisesti.

7 Pohdinta

Kuten mainittua, tutkimus oli kokonaistutkimus. Vastausasteena 30—40 % on
yleensa tavanomainen kyselytutkimuksille (Hirsjarvi ym., 2007). Perusjoukon
ollessa kyselytutkimuksiin nahden suhteellisen pieni (n=70), voidaan
vastausprosenttia (47 %) pitda silhen ndhden hyvana. Pienen vastausjoukon
etuna voidaan pitaa sitd, etta yksittéainen vastaus korostuu verraten siihen, jos

tutkimuksessa olisi kasitelty satoja vastauksia.
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Kysely toteutettiin anonyyming, eika kenenkaan yhteystietoja luovutettu
eteenpain. Kaikki sahkopostiosoitteet, joita tassa tutkimuksessa kaytettiin, olivat
luvallisesti saatu Tiaisen Sahan sekd Metsanhoitoyhdistysten yhteistyona.
Koska séhkodpostiosoitteet eivat olleet julkista tietoa, se jalleen korosti
tietosuojan merkitysta. Nain ollen tutkimuksessa paitsi kunnioitettiin tieteellisen
tutkimuksen periaatteita, mutta my6s noudatettiin Karelia-ammattikorkeakoulun

opinnaytetydpohjaa.

Kuten teoriapohjassa kay ilmi, asiakaskokemus muodostuu monesta eri
tekijasta. Lisaksi asiakaskokemus seké asiakastyytyvaisyys voidaan kokea niin
negatiivisena kuin positiivisena. Lahtokohtaisesti yritykset toivovat tyytyvaisia ja
uskollisia asiakkaita. Yritysten on mahdollista saada tietoa asiakkaidensa
asiakaskokemuksesta ja -tyytyvaisyydesta eri menetelmien avulla. Parhaassa
tapauksessa nama menetelmat, kuten kyselytutkimus voivat antaa yritykselle
kehittamisehdotuksia, jolloin yrityksen on mahdollista pyrkid vastaamaan

asiakkaiden tarpeisiin entistd enemman.

Tutkimuksen tuloksista suurimpana havaintona oli se, etta Tiaisen Sahan
asiakkaat ovat yrityksen toimintaan varsin tyytyvaisia. Tiaisen Sahan yrityksen
kannalta oli varmasti toivottua saada positiivista palautetta tulosten muodossa.
Mutta kun ottaa huomioon tutkimuksen perimmaisen tarkoituksen, mika ol
antaa yritykselle vastauksia asiakkaiden mahdollisista kehittamisehdotuksista ja
mit& yritys voisi tehda toisin, oli tulosten kriittisen tarkastelun ja mahdollisten
kehitysideoiden esiin tuominen hieman hankalaa. Tulokset siis antavat olettaa,
ettd Tiaisen Sahan toiminta ja asiakaspalvelu ovat kunnossa. Toisaalta on my6s

merkittdvaa pohtia tutkimusasetelmaa, josta hieman seuraavaksi.

Kun kyseessa on pitkdaikainen perheyritys, jonka henkil6kunta on suurimmalle
osalle erityisesti paikallisista puun myyjista tuttu vuosikymmenien ajan, voi
pohtia olevan kyseessa tilanne, jossa yrityksen asiakkaat eivat ole uskaltaneet
tai toisaalta halunneet antaa negatiivista palautetta taman enempdaa. Toisaalta
tama pyritdan valttamaan tutkimuksessa anonymisoinnin avulla ja siitd kyselyyn

vastanneille asianmukaisesti tiedottamisen. Kaiken kaikkiaan asiakkaat ovat
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myo0s jakautuneet eri puolilta Etela-Karjalaa sekéa Kymenlaaksoa ja osa
kauempaa, tutkimuksen voidaan sanoa onnistuneen tavoittamaan erilaisia
ihmisryhmia, joiden metsanomistusmuoto on erilainen, kuten paikalliset

metsanomistajat ja etAmetsanomistajat.

Toisaalta tutkimuksen nakokulma olisi voinut alun alkaen olla hieman erilainen.
Sen sijaan, etta kartoitetaan varsinaisia kehityskohteita, olisi voinut tutkia sita,
mika Tiaisen Sahasta teki vuoden yritykseksi palkitsemisen arvoisen.
Néakokulma olisi ndin ollen voinut olla kehittamiskohteiden sijaan spesifisti ja
keskittyd syvallisemmin Tiaisen Sahan vahvuuksiin.

Tutkimuksessa oli muutamia niin kutsuttuja kompastuskivia, jotka tulisi
huomioida jatkossa eri tavalla. Nama epakohdat ilmenivat kysymysten
asettelussa. Esimerkiksi kohdassa, jossa puun myyijat, joilla ei ollut aiempaa
puukauppakokemusta Tiaisen Sahalle, eivat voineet tietaa kyselyn kohtaa
"Onnistunut aiempi puukauppa”, joka ei taysin antanut relevanttia tietoa. Nain
ollen kohdan 17 olisi voinut jattéaa vain heille, jotka olivat aiemmin tehneet

puukauppaa Tiaisen Sahan kanssa.

Liséksi kaikissa avoimissa vastauksissa olisi voinut olla johdonmukaisesti
merkinta vastauksen pakollisuudesta. Asuinpaikkaa ja metsén omistuksen
sijaintia kysyttaessa ne, jotka vastasivat asuinpaikkansa tai metsansa olevan
muualla kuin Savitaipaleella, eivat kuitenkaan kaikki kertoneet avoimessa
osiossa tdsmallisemmin sijaintia. Naisséa kahdessa kysymyksessa ilmeni toinen
epékohta. Vastausvaihtoehtoina asuinpaikassa olivat "Savitaipale, Eteld-Karjala
ja muu, mika?”, seka metsan sijainnissa olivat "Savitaipale, Savitaipaleen
naapurikunta ja muu, mika?”. Osalla vastaajista meni sekaisin Savitaipaleen
naapurikunnan ja muun valilla, silla vastauksissa oli naapurikuntia, mitk& olivat
merkitty "muu” kohtaan. Sinansa talla ei kuitenkaan ole merkittavaa vaikutusta
tuloksiin. Mikali vastausvaihtoehtoja olisi ollut vain kaksi, Savitaipale ja muu,
olisi ollut mielenkiintoista tutkia naiden muuttujien valisia eroja

asiakastyytyvaisyyteen. Toisaalta tdma voisi olla yksi jatkotutkimusidea.



39

Tulosten analysoinnissa tuli jonkin verran yhtyméakohtia Luonnonvarakeskuksen
teettamaan tutkimukseen (Karppinen ym., 2020), jossa tarkasteltiin tyypillisen
suomalaisen metsanomistajan profiilia. Saman suuntaisia tuloksia taman
tutkimuksen ja Luonnonvarakeskuksen raportin valilla oli ensinnédkin
metsanomistajan iassa. Luonnonvarakeskuksen teettdman tutkimuksen
mukaan metsanomistajien keski-ika oli 62- vuotta ja tarkemmin eriteltyna
elakelaismetsanomistajien keski-ika oli 72-vuotta. Ammattiasemaltaan
suurimman metsanomistajaryhman, elakelaisten osuus metsédnomistajista oli 47
%. Lisaksi tutkimuksen mukaan metsanomistajat ovat sukupuoleltaan
tyypillisemmin miehia (Karppinen ym., 2020). Nama kaikki pitivat paikkansa
my0s tassa tapauksessa, silla suurin osa kyselyyn vastanneista edustivat
sukupuoleltaan miehia. 87,9 % olivat vahintaan 50-vuotiaita. Tarkemmin
eriteltyna tasta 87,9 % suurin osa oli 60—69-vuotiaita ja toisiksi suurin osa oli yli

70 — vuotiaita.

Toinen yhtymé kohta naiden tutkimusten valilla oli metsanomistuksen kesto.
Karppisen ja muiden tutkimuksessa (2020) puolestaan kavi ilmi, etta
keskimaarin metsanomistajat olivat hallinneet tilaansa 22 vuotta. Taman
kyselytutkimuksen kautta saatu tieto metsanomistuksen kestosta on hieman

suurempi, mutta paaosin kuitenkin samansuuntainen.

Viimeinen toisiaan tukeva huomio liittyi metsatilan kokoon.
Luonnonvarakeskuksen teettdméan tutkimuksen mukaan metsatilojen keskikoko
oli 48 hehtaaria (Karppinen ym., 2020). Tulokset ovat siis taltakin osin varsin
samankaltaiset. Taman tutkimuksen keskim&arainen metséatilan koko oli 31-50

hehtaarin valilla.

Nain ollen kyselyyn vastasi varsin tyypillinen joukko metsdnomistajia, kun
vertauskohteena on Luonnonvarakeskuksen raportti tyypillisestd suomalaisesta

metsanomistajasta.



40

Lahteet

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara P. 2007. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

Juvonen, R. 1986. Mekaaninen metsateollisuus 2. Sahateollisuus. Helsinki:
Valtion painantakeskus.

Kananen, J. 2015. Opinnaytetyon kirjoittajan opas. Nain kirjoitan opinnaytetyon
tai pro gradun alusta loppuun. Jyvaskyla: Suomen Yliopistopaino Oy.

Karppinen, H., Hanninen, H. & Horne, P. 2020. Suomalainen metsanomistaja
2020. Luonnonvara- ja biotalouden tutkimus 30/2020.
Luonnonvarakeskus.

Kokkonen, A. (22.2.2024). Etela-Karjana vuoden yritys tekee vientikauppaa
Savitaipaleen sivukylalta kasin. Lansi-Saimaan Sanomat. Saatavilla:
https://www.lansisaimaa.fi/paikalliset/6569448.

Koskinen, M. Tulevaisuuden haasteet. (270-275) Teoksessa Varis, R. (toim.)
2018. Sahateollisuus. Otavan kirjapaino Oy

Kuisma, M. Sahateollisuuden modernin suomen synnyssa. (s. 13-17)
Teoksessa Varis, R. (toim.) 2018. Sahateollisuus. Otavan kirjapaino
Oy.

Kunnas, H. 1981. Suomen sahateollisuus: kehitys vuosina 1965-1981 seka
kehitysnakymia 1980-luvulle. Helsinki: Teollistamisrahasto Oy.

Leppanen, E. 2007. Asiakaslahtéinen myynti. Jyvaskyla: Yrityskirjat Oy.

Luonnonvarakeskus. Piensahat-tilaston laatuseloste. 4.8.2026. Viitattu:
25.2.2024. Saatavilla:
https://www.luke. fiffi/tilastot/piensahat/piensahattilaston-laatuseloste.

Merivuori, K. Suomen sahateollisuus 2000-luvulla ja sen merkitys
kansantaloudelle. (18-36) Teoksessa Varis, R. (toim.) 2018.
Sahateollisuus. Otavan kirjapaino Oy.

Ojanen, M. 2010. Pelisilméaé asiakaskohtaamisiin. Arjen taktiikkaa myyntiin.
Helsinki: Talentum.

Paljakka, E. & Haverinen, S. 2024. Teollisuusyritys metsan keskella porskuttaa
keskelld pahinta taantuma-aikaa- rohkeat valinnat pelastivat yli 70-
vuotiaan sahan.Yle.fi. Viitattu 22.5.2024. Saatavissa:
https:/lyle.fila/74-20077453.

Puustinen, P. & Saarijarvi, H. 2020. Strategiana asiakaskokemus. Miksi, mita,
miten? Jyvaskyla: Docendo.

Raudasoja, S. 2024. Tiaisen Sahan yritystarina. Sorja Production Oy. Viitattu
8.5.2024. Saatavissa: https://www.savitaipale.fi/fiityo-ja-
elinkeinol/yrittajan-tietopankki/tiaisen-sahan-yritystarina-0.

Reinboth, C. 2008. Johda ja kehita asiakaspalvelua. Helsinki: Tammi.

Rubanovitsch, M. & Aalto, E. 2012. Myy enemman-myy paremmin. Saarijarvi:
Johtajatiimi.

Sahateollisuus ry. 2021. Itsenaisen sahateollisuuden sosiaaliset ja taloudelliset
vaikutukset. Viitattu 25.2.2024. Saatavissa:
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/804617/Porkka_Aleksi
pdf?sequence=2&isAllowed=y.

Sahateollisuus.fi. Sahatoimiala. Viitattu 25.2.2024. Saatavilla:
https://sahateollisuus.com/toimiala/.

Tamminen, S. (2015) Se on paikkakunnan pankki. Savitaipaleen osuuspankki
1915-2015. Savitaipaleen osuuspankki.

Tiaisen Saha. Viitattu 25.2.2024. Saatavissa: https://www.tiaisensaha.fi/.


https://www.luke.fi/fi/tilastot/piensahat/piensahattilaston-laatuseloste

41

Valli, R. 2015. Johdatus tilastolliseen tutkimukseen. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Vehkalahti, K. 2014. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat. Finn Lectura.

Voutilainen, M., Mo6ttonen, J., Luostarinen, K., Haapala, A., Kiilunen, R., Etela,
R. & Laitinen, E. 2018. Metsasta tuotteeksi. Puualan perusteet. Juva:
Suomen Yliopistopaino Oy.



Liite 1 1(6)

Arvoisa metsdnomistaja ja Tiaisen Sahan asiakas!

Olen Aleksi Lantta, Karelia-ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen
opinnaytetyona tutkimuskyselya Tiaisen Saha Oy:n puun myyjille liittyen Tiaisen
Sahan asiakastyytyvaisyyteen. Kyselyn tarkoituksena on saada tietoa teilta
metsanomistajilta, kuinka Tiaisen Saha on onnistunut puukaupoissa ja miksi
olette myyneet puuta juuri kyseiselle yritykselle. Vastausten avulla Tiaisen
Sahan on mahdollista kehittya asiakkaiden toiveiden ja kehittdmisehdotusten

mukaisesti.
Kysely toteutetaan anonyymisti, eika henkilétietojanne luovuteta kenellekkaan.
Kyselyyn vastaaminen vie noin 10 minuuttia ja sen voi tehdé tietokoneella,

tabletilla tai puhelimella painamalla taman viestin lopussa olevaa linkkia.

Toivon vastauksianne mahdollisimman pian, mutta kuitenkin 1.5.2024

mennessa.

Kiittaen ajastasi Aleksi Lantta
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K Karelia

Tialsen Sahan asiakastyytyvaisyyskysely puun
myyjille

Pakolliset kysymykset merkitty tdhdella (*)

1. Sukupuoli *

O Mies
(O Nainen

(O En halua kertoa

2. lkasi*

3. Asuinpaikka *
O Savitaipale
O EtelaKarjala
O Muu, mika?
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4. Metsasi omistuksen kesto vuosina *

5. Metsatilasi koko hehtaareina *

€. Metsasi sijainti *

O Savitaipale
O Savitaipaleen naapurikunta

-O muu paikkakunta

7. Puukaupan tekotapa *

O Otan itse yhteytia ostajaan

O Ostaja ottaa yhteytta minuun

O Tilaan leimausselosteen metsanhoitoyhdistykselta, mutta hoidan kaupan itse

O Tilaan leimausselosteen metsanhoitoyhdistykselta ja yhdistys hoitaa puukaupan (valtakirjakauppa)
O Muu, mika?

8. Oletko myynyt ennen puuta Tiaisen Sahalle? *

O kyla
O En
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Metsanomistajan ja yrityksen vuorovaikutus

Merkitse itsedsi lahinna oleva vaihtoehto

Vastausvaihtoehdot (1= taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri mieltd, 3= neutraali, 4= melko samaa mielta, 5= taysin
samaa mielta)

9. Yrityksen asiakaspalvelu on toiminut hyvin (Kkommunikointi, metsanomistajan toiveet,
hakkuista tiedottaminen) *

1 2 3 4 5

Taysin eri mielta o O O O O Taysin samaa mielta

10. Puukauppa on ollut selkeii ja toimivaa (asiakirjat, puukauppasopimukset, aikataulut
jne.) *

1 2 3 4 5

Taysin eri mielta O O O O C} Taysin samaa mielta

Kaorjuun laatu ja tolefutys

11. Puun korjuu on tapahtunut sopimuksen mukaisesti (hakkuun rajat, hakkuutapa,
harvennustiheys ja katkonta, sovitut hinnat) *

1 2 3 4 5

Taysin eri mielta O O O O O Taysin samaa mielta

12. Hakkuujalki on ollut siistid ja puun Korjuussa ei ole ilmennyt vaarinkasityksia. Jos on
niin mitd? Vastaa kohdassa 13. *

1 2 3 4 5

Taysin erimieta (O O O O (O  Taysin samaa mielta
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13. Vaarinkasitykset ja huomiot korjuussa

14. Korjuun jalkeen mittaustodistus ja puukauppamaksu on tullut sovitun ajan mukaisesti *

1 2 3 4 5

Taysin er mielta O O O O O Taysin samaa mielta

Kuinka tarkeéna pidat seuraavia tekijoitd puunmyyntipaatoksessasi Taigen Sahalle?

15. Paikallisuus puunjalostajana *
1 2 3 4 5
Ei juuri merkitysta O o O O O Eritt&in paljon merkitysta

15. Paikallisuus puunjalostajana *

1 2 3 4 5

Ei juuri merkitysta O O O O C} Erittain paljon merkitysta

16. Puun hinta *
1 2 3 4 5
Ei juuri merkitysta O O O O O Erittéin paljon merkitysta

17. Onnistunut aiempi puukauppa *
1 2 3 4 5
Ei juuri merkitysta O O O O O' Erittéin paljon merkitysta
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18. Luottamus Tiaisen Saha yritysti kohtaan *

1 2 3 4 5

Ei juuri merkitysta O O O O O Erittain paljon merkitysta

Loppuyhteenveto ja vapaa sana

19. Haluatteko jatkossa tehda puukauppoja Taisen Sahan kanssa? *

QO Kylia
OEn

20. Suosittelisitke muille puukaupan tekemista Tiaisen Sahalle? *

O Kylia
O En

21. Olisitko Kiinnostunut Tiaisen Sahan mahdollisista lisapalveluista, jos niitd olisi tarjolla,
kuten istutus, raivaukset tai muu metsanhoito? *

O Kylla, mika

OEn

22. Onko Tiaisen Sahan jalkimarkkineinti sinusta onnistunutta? *

O Kylia, miksi?

Q Ei, miksi?

23. Vapaa sana, kokemuksia ja kommentteja Tiaisen Sahasta




