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Tiivistelma
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tehtdvan hakkeen myynti.
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Abstract

The study investigated the customer satisfaction of the customers of a company operating in the energy
wood sector, and also found out the most effective marketing channels. The client for the study was cong-
lomerate Myllyn Mies Ltd from Viitasaari, whose key tasks in the forestry sector include buying energy
wood and selling wood chips.

The goal of the research was to get information for the company about the reach of different marketing
channels, when seeking new customers. There were two research questions in the study, and one of them
sought to find out the customer satisfaction experienced by the customers of the commissioning company.

The research was done with a questionnaire, that contained both multiple-choice questions and open-en-
ded questions related to different areas. Data collection was carried out by sending a questionnaire to
wood sellers, who had been customers of the company during that year. The research was carried out using
both quantitative and qualitative research methods. How-ever, most of the answers were processed using
a quantitative method, since most of the questions were multiple-choice questions.

The research results showed that customers were mostly satisfied with the company's operations. Conduc-
ting a customer survey, using a questionnaire was found to be an effective way to collect development sug-
gestions. The company received a lot of proposals related to different operational areas. In terms of marke-
ting channels, the company received information on which channels marketing should mainly target.
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Kasitteet

Ainespuu: Ainespuulla tarkoitetaan saha- ja vaneritukkeja, seka kuitupuuta. Ainespuuksi kelpuute-
taan rungon osat, jotka tayttavat kdyttotarkoituksensa vaatimat laatukriteerit. (Puutavaralajit

2023)

Asiakas: Asiakkaalla tdssa opinndytetyossa tarkoitetaan henkilda, yritysta, yhtymaa tai yhdistysta,

joka on myynyt toimeksiantajayritykselle energiapuuta.

Energiapuu: Energiapuu on puuta, josta valmistetaan biopolttoainetta. Erilaisia energiapuutavara-
lajeja ovat ranka, kokopuu, hakkuutdahde seka kannot. Energiapuuksi soveltuvat kaikki puulajit seka

puutavaralajit. (Metsanhoidon suositukset 2023)

Hake: Hake on energiapuusta, tai muusta puuteollisuuden sivutuotteesta valmistettua biopolttoai-
netta. Hake on kdytanndssa puusta valmistettua silppua, jota valmistetaan erilaisilla hakkureilla.

Hakkuri hienontaa puun halutun kokoiseksi jakeeksi. (Bioenergianeuvoja 2024)

Hakkuutdhde: Hakkuutdahde on energiapuutavaralaji, joka koostuu oksista, latvoista seka usein
myo6s hakkuussa hylatyista tyvipolkyista ja lahopuista. Hakkuutdhde voi sisaltdd myos neulasia seka

lehtiad. (Horne 2018, 338)

Hankintakauppa: Hankintakaupalla tarkoitetaan kauppaa, jossa puun ostaja ostaa valmiiksi korja-
tut puut, eli korjuutyon on suorittanut puun myy;ja, tai muu metsanomistajan valtuuttama henkild
tai yritys. Hankintakaupassa puut ovat ostohetkelld valmiina pinossa, yleensa tien varressa, tai
muussa saavutettavassa paikassa. Hankintakaupasta voidaan kayttda myos nimea tienvarsikauppa.

(Horne 2018, 337-338)

Kannot: Kannot ovat energiapuutavaralaji, johon sisaltyy yhdesta puusta puun kanto seka juuret.

Kantoja korjataan paatehakkuilta. (Horne 2018, 338)
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Kemera: Kemera-nimikkeella tarkoitetaan Kemeralain mukaista tukea erilaisiin metsanhoitoon liit-
tyviin toihin, joilla parannetaan metsan kuntoa ja arvoa. Tdssa opinndytetydssa Kemerasta puhut-

taessa, tarkoitetaan nuoren metsan hoidon kemeratukea. (Metsdkeskus 2024)

Kokopuu: Kokopuu on energiapuutavaralaji, jolla tarkoitetaan yleensa puuta, jonka oksia ei ole
hakkuussa karsittu pois. Kokopuu- nimitysta voidaan kayttaa myos energiapuuerasta, joka sisaltaa

seka runkopuuta ettd hakkuutdhdetta. (Horne 2018, 338)

Korjuuketju: Hakkuukoneen ja ajokoneen yhdistelmaa kutsutaan korjuuketjuksi. Hakkuukone kaa-
taa ja tarvittaessa karsii rungot, seka katkoo rungon haluttuihin pituusmittoihin. Ajokone keraa ja
kasaa katkotut rungot, seka joissain tapauksissa myds hakkuutdhteet tien varteen kasoihin. (Ovas-

kainen & Schildt 2022)

Leimikko: Leimikko tarkoittaa rajattua tiettya aluetta, jonka puustolle aiotaan kohdistaa hakkuutoi-

menpiteita (esimerkiksi paatehakkuu tai harvennus). (Ovaskainen & Schildt 2022)

Metka: Uusi Metka-laki astui voimaan 1.1.2024, ja se korvasi aiemman Kemera-lain. (Metsakeskus

2024)

Mittaustodistus: Mittaustodistus on puun mittaamisen yhteydessa tehtdva asiakirja, josta ilmenee
seuraavat asiat; mittausmenetelma, mittaustapa, mittauskustannusten maksaja ja mittaustulos.

(Horne 2018, 347)

Puukauppa: Puukauppa tarkoittaa kaupankayntia, jossa puu vaihtaa omistajaa sopimuksen mukai-

sesti puun myyjalta puun ostajalle. (Hakkarainen 2023)

Pystykauppa: Pystykaupassa kauppa tehddaan nimensa mukaisesti vield pystyssa olevista puista.
Puun ostaja huolehtii koko korjuuketjun metsasta alkaen, paattyen siihen, etta kaupan kohteena

olleet puut kuljetetaan varastopaikalta jatkojalostukseen. (Horne 2018, 336-337)

Ranka: Voidaan kayttaa myds nimitysta energiaranka. Ranka on karsittua energiapuuta, joka on

usein pienempildpimittaista kuin kuitupuu. (Horne 2018, 338)



1 Johdanto

Kotimaisen energiapuun kysynta on ollut voimakkaassa kasvussa viimeisten parin vuoden ajan, eri-
laisista maailmanlaajuisista kriiseista johtuen. Kysynnan nousu on aiheuttanut kilpailun kasvamista
koko metsasektorille, kun aiemmin ainespuuteollisuudelle perinteisesti myytyja puutavaralajeja on
alettu hyédyntamaan energiapuuna. Myds energiapuun parissa perinteisesti toimineet yritykset
ovat laajentaneet toimintaansa kilpailun kasvaessa, ja aiemmin pienimuotoisesti toimineet yrityk-

set ovat nousseet kilpailemaan isompien yhtididen rinnalle.

Tassa tutkimuksessa tilaajana on ollut Viitasaarelainen yritys Myllyn Mies Oy. Tutkimuksessa on
keskitytty yrityksen metsapuolen tarpeista kumpuavaan kehitystyohon. Tavoitteena opinnayte-
tyossa oli selvittaa hyodyllisimmat markkinointikanavat, seka saada selville asiakaskokemusta huo-
nontavat toimintatavat, jotta yrityksen on mahdollista kehittaa toimintaansa parempaan suun-

taan.

Tutkimus toteutettiin lahettamalla vuonna 2023 energiapuuta toimeksiantajayritykselle myyneille
asiakkaille kyselylomake, jossa oli avoimia ja monivalintakysymyksia. Tutkimuksessa kaytetty kyse-
lylomake luotiin Microsoft Forms-ohjelmalla, ja siita lahetettiin vastauslinkki sahkdpostitse tai
vaihtoehtoisesti paperinen vastauslomake postitse. Tutkimuksessa saatiin tietoa siita, miten yrityk-
sessa pystytadan kohdentamaan markkinointiaan parhaisiin markkinointikanaviin. Lisaksi tutkimuk-
sen ansiosta yritys sai asiakkailta monipuolisesti palautetta, jonka avulla on mahdollista kehittaa

yrityksen toimintaa.

2 Energiapuukauppa Suomalaisista metsista

Puukauppa tarkoittaa kaupankayntia, jonka kohteena on puu tai sen osa. Yleisimmin puukauppa
tarkoittaa puun runko-osasta kdytavaa kauppaa, mutta myos sen muut osat, esimerkiksi latva, ok-
sat tai kannot voivat sisaltyd puukaupan kohteeksi. Puukauppa, kuten muutkin kaupat, kdydaan
myyjan ja ostajan valilld. Puukaupassa voidaan kayttda myos valittdjaa, joka toimii asiamiehena

myyjan ja ostajan valilla. (Horne 2018)



Puukaupassa myyja, eli metsanomistaja myy puuraaka-ainetta ostajalle, joka taas ostaa raaka-ai-
neen omaa tarvettaan varten. Suomessa on paljon puuta ostavia yrityksia, joilla on jokaisella omat
tarpeensa jatkojalostusta varten. Suomessa puusta valmistettavia jatkojalosteita ovat esimerkiksi

paperi, kartonki, sahatavara ja vaneri (Vakeva 2018).

2.1 Metsatalous Suomessa

Suomen metsatalous perustuu nykyisin metsateollisuuden kysyntaan. Suomessa metsataloutta on
aloitettu ohjaamaan lakisdaateisesti 1920-luvulta alkaen, saatamalla yksityismetsalaki seka metsan-
parannuslaki, joita nykyaan valvoo Suomen Metsakeskus. Laki metsdanhoitoyhdistyksista tuli voi-
maan 1950-luvulla, ja metsdanhoitoyhdistyksilla on edelleen iso rooli Suomen metsien kestavassa

talouskaytossa. (Tapion taskukirja 2018, 29-31).

Suomen metsataloutta tukee myds pitkalle kehittynyt erilaisten metsatyokoneiden valmistus- ja
kehitystyd. Suomessa kehitettyja metsakoneita ovat esimerkiksi Valmetin metsatydkoneet 1960-
luvulta alkaen (Siuro n.d.) sekd Ponsse 1970-luvulta alkaen (Ponsse n.d.). 1980- luvulla alettiin
kdayttamaan metsataloudessa hyodyksi ensimmaisia tietojarjestelmia, ja nykyaan erilaisilla moni-
toimikoneilla tietotekniikalla varustettuna suoritetaan ldhes kaikki hakkuut (Mets&hallitus n.d.).
Nykyaankin, Suomessa on pitkalle kehittyneitd metsatyokoneita valmistavia yrityksia, jotka vievat

kehittamiaan tuotteita ulkomaille.

2.2 Energiapuun kaytto suomessa

Puuraaka-aineen osuus energiantuotannossa on vaihdellut Suomessa vuosikymmenten aikana. Lai-
neen (2017, 241) mukaan 1960-luvulla Suomen primaarienergiasta noin puolet tuotettiin puulla,
mutta puun osuus energiantuotannosta pieneni ennen 6ljykriisia alimmillaan noin neljaantoista
prosenttiin. 1970- luvun oljykriisin aikana puuraaka-aineiden kdyttd energiantuotannossa lahti kas-
vuun, ja sen seurauksena alettiin tutkia erilaisia keinoja hyodyntaa eri puun osia energiantuotan-
nossa. Muutoinkin Laineen julkaisussa todettiin, etta 6ljyn hinnan vaihtelut ovat vaikuttaneet puu-
raaka-aineen osuuteen energiantuotannossa erityisesti 1960-1990 lukujen vélisena aikana, mutta

myo6s nykypaivaan saakka.



1990-luvulta alkaen energiapuun kdyttoon ovat vaikuttaneet erityisesti ilmastonakoékulmat, seka
uusiutuvien energianlahteiden kayton lisdamista tukevat poliittiset paatokset. Myds raakapuun ky-
synnan muutokset ovat nykypaivaankin asti vaikuttaneet puuraaka-aineen paatymiseen energia-

kayttoon. (Laine 2017).

Vuonna 1997 voimaan tuli kestavan metsatalouden rahoituslaki (myohemmin kemera), jolla tuet-
tiin yksityisia metsanomistajia edistimaan kestdvaa puuntuotantoa, jossa otetaan huomioon myds
monimuotoisuus metsassa tehtdvissa toimenpiteissa (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2023).
Vuoden 2007 kemera-laissa tukea pyrittiin ohjaamaan energiapuun korjaamiseen taimikonhoidon
seka nuoren metsan hoidon yhteydessa, ei niinkdan endaa myéhemmissa kasvatushakkuissa (Laine
2017). Kemera-laki paattyi vuoden 2023 lopussa, ja uusi Metka-laki astui voimaan 1.1.2024. Myo6s

uudessa Metka- laissa on tuettu nuorten metsien hoitoa. (Suomen Metsakeskus 2023).

Luonnonvarakeskuksen (myohemmin myos Luke) julkaisemassa vuosineljannesraporteissa kerro-
taan energiapuumarkkinan muutoksista. Luken uusimmassa energiapuun vuosineljannesraportissa
kerrotaan, ettd vuoden 2023 tammi-helmikuussa energiapuun ostomaarat nousivat edelliseen vii-
den vuoden keskiarvoon verrattuna lahes puolella. Erityisesti latvusmassan ostomaarat kaksinker-
taistuivat edelliseen vuoteen nahden. Edelliseen vuoteen nahden myoés hinnat ovat olleet nou-
sussa. Pystykauppojen kuutiohinnat ovat eri puutavaralajeista riippuen nousseet puolitoista tai
jopa kaksinkertaisiksi. Hankintakaupoissa hintojen nousu on ollut hiukan maltillisempaa. (Luon-

nonvarakeskus 2023)

2.3 Energiapuun hyodyntaminen kaukolammaossa

Yksityistalouksien ja tuotantolaitosten lammittamisen lisdksi energiapuulla lammitetdaan kaukolam-
poverkostojen piirissa olevia talouksia. Kaukolampolaitoksella jarjestelmassa kiertava vesi lammi-
tetddn 65-115 asteen lampotilaan. Kaukoldampo toimitetaan kaksijohtoisessa eristetyssa putkessa,
josta lampdenergia siirtyy talouksille lammaonsiirtimen kautta. Paluujohdossa vesi kulkeutuu takai-

sin kaukolampolaitokselle uudestaan lammitettavaksi. (Energiateollisuus n.d.).

Kaukolammon piirissd asuu noin puolet Suomalaisista, ja se onkin Suomen yleisin lammitysmuoto
(Motiva 2012). Talla hetkelld vanhimmat kaukolampdverkostot ovat noin 60 vuoden ikaisid (Ener-

giateollisuus n.d.).



Kaukolampoa tuotetaan seka erillis- ettad yhteistuotantolampdna. Erillislammaontuotannossa lam-
polaitos on suunniteltu vain lampo6energian tuotantoon. Yhteistuotantona lampdenergiaa kera-
tdan talteen sahkontuotannon yhteydessa. Kaukolammon tuotannossa taas kaytetaan lampdener-
gian tuotantoon erilaisia polttoaineita, esimerkiksi maakaasua, kivihiilta, turvetta seka puuta.
Vuonna 2013 puusta tuli suurin yksittdinen kaytettava polttoaine kaukolammon tuotannossa, ja

padosa siitd on metsdhaketta. (Motiva 2022).

Kuten alla olevasta Luonnonvarakeskuksen kaaviosta voidaan huomata, on kiinteiden puupolttoai-
neiden kaytto lisdantynyt huomattavasti viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana. Kasvu on tul-
lut paasaantodisesti metsahakkeen kayton lisaamisen myota, kun taas esimerkiksi kuoren ja purun
osuus polttoaineena on pysynyt melko samalla tasolla koko mittausjakson ajan. Pienta lisdysta
ovat viimeisen kymmenen vuoden aikana tuoneet pelletit ja briketit, seka kierratyspuu, joita ei
vuosituhannen alkupuolella ole juurikaan kaytetty Suomalaisissa lamp6- ja voimalaitoksissa energi-
anldahteena. Vuonna 2000 metsahakkeen osuus oli 0,79 miljoonaa kuutiota, kun taas vuonna 2023

se oli jo 10,96 miljoonaa kuutiota. (Luonnonvarakeskus 2024).
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2.4 Energiapuukauppa Suomessa

Energiapuuta korjataan Suomessa paaasiassa kahdesta syysta: metsien kunnon parantaminen ja
isommat puukauppatulot. Metsien kunnon parantaminen kytkeytyy Iahinna myoéhastyneiden tai-
mikonhoitokohteiden hakkuuseen, joista ei vield pysty sellaisenaan myymaan ainespuuta. Kyseisia
kohteita kutsutaan nuoren metsan hoitokohteiksi. Energiapuuhakkuuseen ei nuorissa metsissa
kannata pyrkia varta vasten, koska metsankasvatuksessa suurimmat tuotot tulevat kuitenkin hyva-
laatuisen tukkipuun kasvatuksesta. Taimikonhoidon laiminlydmisellad aiheutetaan usein puuston

laadun heikkenemistd, ja paatehakkuiden viivastymista. (Hakkarainen 2023)

Isompia puukauppatuloja energiapuun korjuulla pystytadan saamaan ainespuu- ja energiapuuhak-
kuita yhdistamalla, tai uudistuskohteilla korjaamalla hakkuutdhdetta tai kantoja. Ensiharvennus-
kohteista voidaan saada isompia puukauppatuloja kuin ainespuuhakkuuna toteutettuna, koska
kertyma voi olla huomattavasti isompi laatu- ja paksuusvaatimusten ollessa l6ysempia. (Metsan-
hoidon suositukset 2023, 99-103). Energiapuuhakkuu ei sovi kaikille kohteille, vaan korjuukohteet
on valittava niin, ettei metsan tulevaisuuden taloudelliset ndkymat huonone. Tuoretta kangasta
karummilla mailla on otettava huomioon, ettei esimerkiksi kokopuukorjuun yhteydessa poistuvat
oksat ja neulaset koyhdyta maaperan ravinteikkuutta. Energiapuuhakkuussa on otettava huomi-
oon myo6s muita, kuin taloudellisia seikkoja. Esimerkiksi metsassa kulkeminen voi helpottua ja mai-
sema parantua kokopuukorjuun myota. (Energiapuun korjuu hoidetuista ja hoitamattomista kas-

vatusmetsista n.d.).

2.5 Energiapuun hinta

Energiapuun, kuten muidenkin puutavaralajien hinta perustuu lahtokohtaisesti kysynnan ja tarjon-
nan valiseen suhteeseen. Yleisesti energian, kuten myos eri energiapuutavaralajien hinnat ovat ol-
leet nousussa siita ldhtien, kun Vendja teki perusteettoman hydkkayksensa Ukrainaan helmikuussa
2022 (Energy prices and security of supply 2024). Venaja oli tuohon ajankohtaan asti ollut tarkein

tuontimaa seka fossiilisten polttoaineiden (Energy prices and security of supply 20204), etta ener-

giantuotantoon kaytettavien puupolttoaineiden (Niinistd 2022) osalta Suomessa.
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Koska hakkeen toimitus Venajalta loppui vuonna 2022, jouduttiin Suomessa tekemaan ratkaisuja
sen suhteen, mistd saadaan korvaava maara energiapuuta paikkaamaan tuontihakkeen loppumi-
sen aiheuttamaa vajetta. Tama nostatti energiapuun kysyntaa erityisesti Itdisessa Suomessa,
mutta vaikutukset ovat alkaneet ndkya lahes koko maassa, kun tarkastellaan Metsalehden julkaise-
mia energiapuun hintataulukoita viimeisen kahden vuoden ajalta. (Energiapuun hinnat 2024).
Myos kilpailu on koventunut energiapuumarkkinoilla, johtuen ainakin osittain fossiilisien polttoai-
neiden seka turpeen polton vahenemisestd, ja sen myota tapahtuneen metsahakkeen kayton li-

sddntymisestd, ja ne ovat osaltaan vaikuttaneet hintojen nousuun (Hakkarainen 2023).

3 Asiakaskartoitus

Asiakastutkimus tarkoittaa yrityksen liiketoiminnan parantamista tai kehittamista varten tehtya
tutkimusta. Tutkimuksessa asiakkaat toimivat tietolahteend, joiden palautteen perusteella on
saatu vastauksia aiheena olleisiin kysymyksiin. Asiakastutkimus antaa vastauksia siihen, miksi asia-
kas haluaa kayttaa rahansa juuri tahan vaihtoehtoon, miksi asiakas on valinnut taman vaihtoeh-
don, ja milla keinoilla asiakkaan saa jatkossakin kdyttamaan rahansa tahan yritykseen. (Péyhonen,

Santavuori, Mustonen 2023)

Asiakaskartoituksessa voidaan kayttaa tutkimuskeinona kyselytutkimusta. Kyselytutkimus on en-
nalta rajatulle asiakasryhmalle lahetettava lomake, jossa pyritdaan selvittdmaan lomakkeessa ole-
vien kysymysten avulla vastauksia tutkimuksessa oleviin kysymyksiin. Kyselytutkimuksessa pyri-
taan selvittdmaan, mitka asiat ovat vaikuttaneet asiakkaiden asiakaskayttaytymiseen.
Kyselytutkimus on toimiva tutkimusmenetelma, kun tutkittava kohderyhma on tiedossa ja tavoi-

tettavissa. (P6yhonen, Santavuori, Mustonen 2023)

3.1 Asiakastutkimus

Asiakastutkimus nimikkeena kasittaa erilaisia tutkimuksen muotoja, joita voivat olla esimerkiksi

markkinatutkimus, markkinointitutkimus, kayttajatutkimus tai kuluttajatutkimus (Poyhénen, San-
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tavuori & Mustonen 2023, 59-60). Tassa opinndytetyossa tehtiin toimeksiantajayritykselle markki-
nointitutkimus. Poyhésen ym. (2023, 59) mukaan markkinointitutkimuksessa tutkitaan mahdolli-

suuksia yrityksen markkinoinnin tehostamiseen.

Poyhosen ym. (2023, 75-80) kirjoittamassa kirjassa asiakastutkimusta kuvataan liiketoiminnan tyo-
kaluksi, jota kaytetdan selvittamaan liiketoiminnassa nousseita kysymyksia. Liiketoiminnan kehitta-
misen tarpeen taustalla on yleensa aina taloudelliset syyt; miten saamme asiakkaan valitsemaan

juuri meidan tarjoamamme tuotteen tai palvelun?

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys perustuu asiakkaan kokemaan tunteeseen, jonka han on saanut asioidessaan
yrityksen kanssa. Asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa on kyse odotusten mukaisen kokemuk-
sen toteutumisesta. Asiakkaalla on aina olemassa jokin ennakko-odotus tuotteesta tai palvelusta,
jota hdan on hankkimassa, ja odotusten toteutuminen tai niiden ylittyminen johtaa tyytyvaisyyteen.
Kun asiakas kokee asiakaskokemuksensa olleen hyva, han todenndkoisesti asioi uudestaan sa-
massa yrityksessa. Kun kyseessa on yrityksen ja asiakkaan valinen tapahtuma, voidaan mitata asia-

kastyytyvaisyytta. (Rope & Pollanen 1998)

Asiakastyytyvaisyys on erityisen tarkeda, koska todennakoéisimmin asiakas vaihtaa palveluntarjo-
ajaa huonon asiakaskokemuksen jalkeen, jos hdnelld on siihen mahdollisuus. Konkreettisia asiakas-
tyytyvaisyyden tunnusmerkkeja voivat olla esimerkiksi palvelun suositteleminen, hyvan asiakaspa-

lautteen antaminen, seka palvelun kayttdaminen uudestaan. (Rope & P6llanen 1998)

3.3 Yrityksen markkinointi

Markkinoinnilla tarkoitetaan toimintaa, jonka tarkoituksena on asiakassuhteiden luominen ja ylla-
pitdminen. Markkinoinnilla pyritddn luomaan yrityksesta tai sen tarjoamasta tuotteesta tai palve-
lusta houkuttelevaa, saavuttamaan uusia asiakassuhteita, ja pyritdan yllapitamaan alkaneita asia-
kassuhteita pyrkimallda mahdollisimman korkeaan asiakastyytyvaisyyteen. Markkinoinnilla luodaan
mielikuvia, joiden perusteella pyritdan luomaan potentiaalisten asiakkaiden kanssa pysyvia asia-
kassuhteita. Asiakassuhde sdilyy sitd pitempana, mita tyytyvdisempana asiakas pysyy. (Bergstrom,

Leppdnen 2015)
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Markkinointikanavien tarkoituksena on tuoda tavoitelluille kohderyhmille tietoon yrityksen ole-
massaolo. Markkinointikanavissa pyritdan tavoittamaan potentiaalisia asiakkaita, ja herattamaan
heidan kiinnostuksensa yritysta kohtaan. Markkinointikanavissa mainostamalla pyritdaan vakuutta-
maan potentiaalinen asiakas siitd, ettd hanen kannattaa valita olemassa olevaan tarpeeseensa

juuri kyseinen yritys. (Suomen Yrittajat n.d.)

4 Tutkimusasetelma

4.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantajayrityksena tdssa opinnadytetyossa on Viitasaarelainen yritys, Myllyn Mies Oy. Yrityk-
sella on monia toimialoja, mutta tassa opinndytetyossa ja tutkimuksessa kasitelldaan vain yrityksen
metsdpuolta, jonka toiminta painottuu energiapuun ostoon ja hakkeen myyntiin. Myllyn Mies Oy

on perustettu vuonna 2007, ja energiapuun osto on aloitettu vuonna 2013. (Hakkarainen 2023)

Talla hetkella energiapuun vuosittainen ostomaara on 100 000 kuutiota koko toiminta-alueella.
Energiapuun ostomaara koostuu hankintakaupalla ostetuista puista, seka omilla energiapuun kor-
juuseen varustelluilla kaivinkoneilla pystykohteilta korjatuista puista. Toiminta-alueeseen kuuluu
Keski-Suomi, Pohjois-Savo sekda muutamia ndaiden maakuntien ymparyskuntia. Energiapuusta teh-
tavaa jatkojalostetta, haketta, toimitetaan kymmeneen lampdlaitokseen, sekd pienempiin yksikoi-
hin satunnaisten tilausten mukaan. Talla hetkella yrityksen metsdpuoli tyollistda 30 henkilda taysi-
paivaisesti talvikaudella. (Hakkarainen 2023). Myods tdman opinndytetyon kirjoittaja tyoskentelee

kyseisessa yrityksessa hankintaesimiehen tehtavassa.

Myllyn Miehen kaytossa olevia markkinointikanavia ovat talla hetkella lehti-ilmoitukset, sosiaali-
nen media, netissa mainostaminen, tienvarsimainokset, sekd messuilla kdyminen ja tyonadytospai-
vien jarjestaminen. Myos radiomainontaa on kokeiltu, mutta se ei ole jatkuvassa kaytossa. Myllyn

Miehelld on omat verkko-, Facebook-, ja Instagram-sivut, seka verkkokauppa.
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4.2 Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena on ollut saada selville, miten Myllyn Mies Oy voisi kohdentaa markki-
nointiaan kaikista tehokkaimpiin kanaviin energiapuun oston osalta. Tutkimuskysymyksina olevat
"Mitka markkinointikanavat ovat tehokkaimpia uusien asiakkaiden tavoittamiseen?” seka "Mitka
asiat ovat tarkeimpia asiakastyytyvaisyyden ja asiakassuhteen sailyvyyden kannalta?” kertovat hy-
vin, mitka painopisteet ovat olleet lahtékohtana tutkimuksen aloittamiselle. Puukaupan parissa
usein korostuu asiakkaan tuntemus toiminnan sujuvuudesta ja rehellisyydestd, eika pelkdstaan
suurin taloudellinen voitto takaa myyntipaatoksen syntymista. Metsanomistajille on my6s tarkeas,
ettd heidan metsansa pysyvat hyvassa kunnossa senkin jalkeen, kun ulkopuolinen taho on kaynyt
suorittamassa siellda hakkuuta, tai muuta metsanhoitoty6ta. Ndiden asioiden painotusta myynti-

paatoksessa haluamme tutkimuksella selvittaa.

Myds koko energiapuu- alalla olisi tarvetta tehda alan kehittamiseen liittyvia tutkimuksia. Aines-
puukauppasektorilla on vakiintuneemmat kaytannot mittaustapojen seka esimerkiksi maksuaiko-
jen osalta, mitka taas energiapuu- alalla ovat enemman yrityskohtaisia ratkaisuja. Koska kadytantoja
on enemman, on myos asiakkaiden mielipiteet jakautuneet enemman eri vaihtoehtojen vilille.
Tutkimuksella voidaan siis saada myo0s sellaista tietoa yrityksen kdyttoon, mista voisi olla hyotya
koko energiapuusektorille. Alalla kilpailu on kuitenkin niin kovassa nousussa talla hetkella, etta lii-

kesalaisuuden nojalla tulokset salataan, ja ne tulevat vain toimeksiantajayrityksen kayttéon.

4.3 Tutkimuksen tiedonhaku

Tietoperustan tiedonhaussa kdytetty lahdemateriaali perustuu useamman eri vuosikymmenen ai-
kana tehtyihin julkaisuihin. Erityisesti energiapuun osalta [ahdemateriaali on padosin tuoretta,
koska energiapuun kattavampi hyédyntaminen on kasvanut erityisesti viimeisen kymmenen vuo-
den aikana. Tiedonhaussa on hyédynnetty erityisesti kirjajulkaisuja, koska niita |6ytyi aiheesta hy-
vin tuoretta ainestoa. Tiedonhaussa hyddynnettiin myo6s verkkojulkaisuja, seka suullista haastatte-

lua.

Tutkimusaineiston hakeminen suoritettiin kyselylomaketta kayttaen, koska se on kohderyhman
koko huomioon ottaen tehokas aineistonkeruumenetelma. Tutkimuskysymykset mahdollistivat

monivalintakysymysten kdyttamisen, joten tutkimuslomake on my&s se huomioon ottaen sopiva
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menetelma aineistonkeruuseen. Tutkimusmenetelman valinnassa otettiin huomioon myads se, mi-
ten voidaan saada mahdollisimman paljon vastauksia suurelta kohderyhmalta. Kyselytutkimuksen
vahvuutena on, etta silla saadaan kerattya tietoa nopeasti, ja suhteellisen pienellad vaivalla myds

kyselyyn vastaajan nakokulmasta (Péyhdnen, Santavuori, Mustonen 2023, 180). Tutkimuksen koh-
deryhman yhteystiedot haettiin yrityksen omasta tietokannasta, johon tiedot lisataan automaatti-

sesti, kun puukaupan maksua ollaan muodostamassa.

4.4 Tutkimuksen rajaaminen

Tutkimus on rajattu koskemaan niita asiakkaita, joille on tehty puukaupan maksu vuoden 2023 ai-
kana. Kyseinen rajaus tehtiin silla perusteella, etta tutkimus tuottaa talléin mahdollisimman tuo-
reen tutkimustuloksen. Myds kohderyhman suuruus on tutkimuksen luonteeseen ja yrityksen toi-
minnan kokoluokkaan nahden sopiva. Kohderyhma on suuruusluokaltaan keskimaarainen
vuosittainen asiakasmaara, energiapuukaupat huomioon ottaen. Tutkimuksen vastausaika oli hel-
mikuussa 2024, joten tata tuoreempaa tutkimusaineistoa ei olisi edes ollut mahdollista saada kayt-

toon.

Aiheen rajauksessa mietittiin tarkeimpia kehityskohtia yrityksen toiminnan kasvun saavutta-
miseksi. Keskustelujen pohjalta paadyttiin rajaamaan tutkimus koskemaan yrityksen markkinoin-
nin tavoittavuutta, seka paakohtia asiakastyytyvaisyydessa. Kyselylomakkeelle valikoitui yhdeksan
eri kysymysta, jotka loivat tiiviin, mutta silti riittdvan kattavan kokonaisuuden vastaamaan toimek-
siantajayrityksen tarpeeseen. Kysymysten maarassa otettiin myos huomioon, etta vastausaika jaa

riittavan lyhyeksi, jotta vastauksia saadaan tarpeeksi luotettavan tutkimuksen toteuttamiseksi.

4.5 Eettisyys, luotettavuus ja asiakashallinta

Jotta tutkimuksesta saadaan mahdollisimman oikeellista tietoa, on tutkimuksen oltava kokonai-
suudessaan luotettava. Tutkimuksen luotettavuus voidaan todeta, jos tutkimuksessa ei ole sattu-

manvaraisuutta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara)
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Tutkimuslomakkeen saatteeksi |ahetettiin saatekirje, jossa kerrottiin ohjeita tutkimuksen vastaa-
misen onnistumisen takaamiseksi. Saatekirjeessa kaytiin lapi myos tutkimuksen eettisyyteen, luo-
tettavuuteen ja salassapitoon liittyvia asioita. Asiakkaiden yhteystietoja ei luovuteta kolmannelle

osapuolelle, vaan ne ovat ainoastaan yrityksen kadytossa.

Tutkimus toteutettiin anonyymisti, eika tutkimuksen vastauksia pystyta yhdistamaan asiakkaan
henkilollisyyteen. Asiakkaita kannustettiin vastaamaan tutkimukseen arpomalla lahjakortti kaik-
kien vastanneiden kesken. Arvontaan osallistuminen toteutettiin erillisella lomakkeella, jotta yh-
teystietoja ei voida yhdistaa tutkimuksen vastauksiin. Postitse vastaanotetut tutkimuslomakkeet
erotettiin heti kuoren avaamisen jalkeen erilleen mahdollisesta arvontalomakkeesta, ennen kun
lomakkeita alettiin analysoimaan. Paperisten lomakkeiden tiedot syétettiin sahkdiseen lomakkee-

seen yksi kerrallaan erityista huolellisuutta noudattaen, jotta virheita ei paase sattumaan.

5 Tutkimuksen toteuttaminen

5.1 Tutkimusmenetelma

Kuten Poyhonen, Santavuori ja Mustonen (2023) julkaisussaan toteavat, on tutkimuksen luokitte-
leminen joko kvantitatiiviseksi tai kvalitatiiviseksi hieman perusteetonta, ehka jopa vanhanaikaista.
Tahan tyohon liittyvan tutkimuksen luokittelu onkin ehka tarpeetonta, koska kyselylomake sisaltaa
seka valmiita vastausvaihtoehdot sisaltavia kysymyksia, etta avoimia kysymyksia. Tutkimus kuiten-
kin tayttaa enemman maarallisen, eli kvantitatiivisen tutkimuksen tunnusmerkkeja. Avoimia kysy-
myksia tulkitaan kvalitatiivisin keinoin, ja ne luokitellaan muiden kysymysten tavoin maarallisen

tutkimuksen esittamista varten yhtenevaan muotoon.

Molempiin tutkimusmenetelmiin kuuluu tiettyja tutkimukseen kuuluvia osia, kuten aineistonke-
ruu, tutkimustulosten analysointi ja tulkinta. Tutkimusmenetelman valinta maaraytyy sen mukaan,
millaiset [ahtokohdat tutkimuksen tekemiselle on. Kvalitatiivinen tutkimus sopii tilanteeseen, jossa
tutkittavasta asiasta ei ole vield riittavasti tutkimustietoa. Kvantitatiivisessa tutkimusmenetel-

massa tutkittavasta asiasta on jo ainakin joitain oletuksia, jolloin tutkittavasta asiasta voidaan aset-
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taa tekijoitd, joiden painoarvoa tai maaraa mitataan. Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa maaral-
listad tutkimusta. Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa aineisto on laadultaan numeerista, josta
voidaan johtaa esimerkiksi tietyn joukon prosentuaalisia osuuksia koko kohderyhmasta. (Kananen

2011)

5.2 Tutkimuksen kulku

Varsinaisten tutkimuksessa olleiden kysymysten muotoilu aloitettiin ryhmassa, johon kuuluu yri-
tyksen metsdpuolen henkilosto. Kun tutkimuksen kysymykset oli muotoiltu, luotiin kyselylomake
Microsoft Forms- ohjelmalla. Kysymysten lopullisessa muotoilussa hyoédynsimme yrityksen muuta
henkildstoa, joilla testasimme lomakkeen kaytt6a, seka kysymysten ymmarrettavyytta. Kysymys-
ten lopullista muotoilua muokattiin erityisesti kohderyhman profiiliin sopivien testivastaajien pa-
lautteen perusteella, jotta kysymyksiin vastaaminen olisi mahdollisimman helppoa. Myds lomak-
keen kdyttdoon ja ulkondakdon kiinnitettiin huomiota, jotta kysymyksiin vastaaminen ja lomakkeen
loppuun asti saattaminen olisi mahdollisimman helppoa vastaajalle. Esimerkkina kysymysten pe-
raan kirjoitettiin joissain kysymyskohdissa lisdohje lomakkeen tayttamiseen. Kaikki kysymykset ja
vastausvaihtoehdot muotoiltiin te- muotoon, jotta asiakkaiden arvostettavuus nakyy ja kysymys-

ten yhdenmukaisuus sailyy.

Tutkimuksessa lahetimme kysymyslomakkeen linkin kohderyhmaan kuuluville asiakkaille, jotka oli-
vat ilmoittaneet kaupantekovaiheessa sahkdpostiosoitteensa. Kaytdssa olleista sahkodpostiosoit-
teista tehtiin osoitekirja, jonka vastaanottajille kyselylomake lahetettiin. Muille kohderyhmaan
kuuluville lahetimme kysymyslomakkeen paperisena postin valityksella. Yhteensa kyselylomak-
keita ldhetettiin 230 asiakkaalle. Kaikki kyselylomakkeet |ahetettiin 15.2.2024. Vastausajaksi an-
nettiin kaksi viikkoa, jotta postitse ldhetettyja lomakkeita ehditddan myos vastaanottaa vastausajan

puitteissa. Vastausten vastaanottaminen paattyi 1.3.2024.

Vastauksia saapui 69 kappaletta vastausajan aikana. Tutkimuksen tavoitevastausmaaraksi oli ase-
tettu 30%. Vastausprosentiksi saatiin tavoitteen mukainen 30%. Paperisten kyselylomakkeiden
vastaukset syotettiin tutkijan toimesta sahkoiseen lomakkeeseen, jotta vastausmateriaalia olisi

helpompi kasitelld. Vastaukset kasiteltiin nimettoémana.
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5.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen aihetta mietittdessa tarkeimmaksi ajankohtaiseksi aiheeksi tuli ajatus "milla keinoilla
voisimme saada lisda yhteydenottoja, jotka johtaisivat puukauppaan kanssamme”. Toimeksianta-
jayrityksessa asiakaspohja on muotoutunut siten, etta henkild, jolla on myytavaa puuta, tai suun-
nittelee puun myyntid, on ottanut toimeksiantajayritykseen itse yhteytta. Yhteydenotto tapahtuu
yleensa soittamalla tai sdhkdpostitse. Jonkin verran yhteydenottoja tulee myos erilaisissa arkisissa
kohtaamisissa, esimerkiksi huoltoasemilla tai tapahtumissa. Koska toimeksiantajayrityksen uus-
asiakashankinta tapahtuu ldhes kokonaan siten, ettd potentiaalinen asiakas ottaa itse yritykseen
yhteyttd, on erityisen tarkeaa, etta yritys tunnetaan ja tiedetaan koko toiminta-alueella. Jos yrityk-
sen olemassaolosta ei tiedeta, ei potentiaalisella asiakkaalla ole mahdollisuutta paatya yrityksen

asiakkaaksi.

Toisena paakysymyksena tutkimusta suunnitellessa oli “mitka asiat vaikuttavat eniten jo saavutet-
tujen asiakkaiden asiakaskokemukseen”. On selvaa, ettei asiakas myy enda toista kertaa puuta yri-
tykselle, jos asiakaskokemuksessa on ollut huomattavasti asiakaskokemusta huonontavia seikkoja.
Tutkimuksella haluttiin saada selville niita asioita, jotka painavat asiakaskokemuksen muodostumi-
sessa kaikkein eniten. Koska kyseessa on kasvuvaiheessa oleva yritys, on yrityksen kaytettava saa-
tavilla olevia resursseja mahdollisimman tehokkaasti. Paatoksia on tehtava taloudelliset ndakokul-

mat huomioon ottaen, jotta toimintaa kehittavia investointeja on mahdollista tehda.

5.4 Kyselylomakkeen kysymykset

Kyselylomakkeessa oli yhdeksan kysymyskohtaa, joista kahdeksan oli monivalintakysymyksia, yksi
avoin kysymys, sekd avoin palautelaatikko kyselyyn vastanneille. Kursivoidut kohdat ovat kyselylo-
makkeen kysymyksia, ja niiden jalkeen on avattu kysymyksen tarkoitusta, eli mita juuri silla kysy-

mykselld on haluttu asiakkaalta kysya, ja miten juuri se kysymys antaa yritykselle haluttua tietoa.

Mitd kautta ensimmdisen kerran kuulitte Myllyn Miehestd?

Kysymyksella haluttiin vastauksia siihen, miten uusi asiakas, joka ei ole aiemmin myynyt yritykselle

puuta, on loytanyt kyseisen yrityksen. Vastauksista haluttiin tieto, mikd on ollut potentiaalisen
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kohderyhman tavoittamiseen tehokkain markkinointikanava tahan asti. Kysymys asetettiin ensim-
maiseksi kysymykseksi, jotta asiakas pystyisi heti ensimmaisesta kysymyksesta alkaen kasittdmaan

paremmin, ettd kyse on juuri tasta yrityksesta.

Myllyn Mies tavoittaa minut parhaiten mainostamalla:

Kysymyksella haluttiin kysya asiakkailta, mita eri markkinointikanavia he kayttavat normaalisti ar-
jessaan, eli mita kautta mainostamalla heidat olisi mahdollista tavoittaa. Kysymyksen muotoiluun
panostettiin erityisen paljon, koska testivaiheessa huomattiin, etta ensimmaisissa versioissa kysy-
myksen muotoilu oli hankalasti ymmarrettavassa muodossa. Varsinkin profiililtaan erityisesti koh-
deryhmaan sopivat testihenkil6t ymmarsivat kysymyksen aluksi vaarin, mutta kysymysta muoka-
tessa paastiin ymmarrettavaan lopputulokseen. Vastausvaihtoehdot muotoiltiin -ssa tai -ssa
loppuisiksi (esim. sanomalehdiss3, radiossa), jotta kysymyksen ymmarrettavyys kokonaisuudes-

saan olisi parempi.

Miten usein nédette Myllyn Miehen mainoksia?

Kysymyksella haluttiin tietda, miten tavoittavaa yrityksen mainostaminen on tahan asti ollut. Kysy-
mys toimi my0Os samanaikaisesti apukysymyksena, joka helpottaa asiakasprofiilin tulkintaa. Vas-
tausvaihtoehdoissa mietittiin, mika on minkakin markkinointikanavan tavoiteltu tavoitettavuus.
Vastausten perusteella voidaan tarvittaessa jatkossa lisatda mainostusta tietyilla kanavilla, tai mah-
dollisesti jopa vahentaa tiettyjen kanavien kayttamista mainostukseen, mikali se todetaan tarpeel-

liseksi.

Kuinka monta kertaa olette tehneet puukaupan kanssamme?

Kysymyksella haettiin tietoa siitd, kuinka iso osa asiakkaistamme on tehnyt kanssamme kaupan
useammin kuin kerran. Kysymyksen tarkoituksena oli my6s johdattaa vastaajaa seuraavaan kysy-
mykseen, jotta aiheeseen orientoituminen olisi sujuvampaa. Myo6s tama kysymys toimi samalla
asiakasprofiilin tulkintaa helpottavana kysymyksena, jotta voidaan todeta, mitkd ovat useimmin

kauppaa yrityksen kanssa tehneiden asiakkaiden tarkeimmat asiat kaupan syntymiseksi.



19

Mitkd asiat vaikuttavat eniten péddtékseen tehdd puukauppa kanssamme?

Talla kysymykselld haluttiin saada selville puukaupan syntymiseen vaikuttavat tarkeimmat asiat,
joita asiakkaat eniten arvostavat. Vastausten perusteella voidaan painottaa toiminnassa ja tulevai-
suuden kaupanteossa niitd asioita, jotka koetaan tarkeimmiksi kaupan syntymisen kannalta. Kysy-
myksen vastauksiksi oli mahdollista valita useampi kuin yksi vaihtoehto, koska paatokseen vaikut-
tavat lahes aina useat eri tekijat. Vastausten maara rajattiin enintdan kolmeen vaihtoehtoon,

koska haluttiin saada tietoon nimenomaan ne kaikista eniten vaikuttaneet asiat.

Arvioikaa tyytyvdisyytenne alla oleviin toimintoihin:

A. Ostohenkildiden tavoitettavuus

Kysymyksella haluttiin saada selville, ovatko asiakkaat kokeneet ostohenkiléiden tavoitettavuuden
riittavaksi. Tavoitettavuudella tarkoitetaan kaytdnnossa sitd, miten nopeasti ostaja on reagoinut
yhteydenottoon, esimerkiksi puheluun tai sahkopostiin. Vastausten perusteella voidaan arvottaa

omia tyotehtdvida enemman asiakkaita palvelevaan suuntaan.

B. Yhteydenoton sujuvuus reklamaatiotilanteessa

Mahdollisissa reklamaatiotilanteissa on tarkeda, etta asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja ymmarre-
tyksi asiassa, jossa han kokee kohdanneensa jonkinlaisen epakohdan yrityksen toiminnassa. Talla
kysymyksella haluttiin saada tietoa siita, onko reklamaatiotilanteissa asiakas tullut kohdelluksi ylla
mainitulla tavalla. Myds reklamaatiosta aiheutuneet toimenpiteet kuuluvat asioihin, joista haluttiin

saada asiakkailta tyytyvaisyystietoa.

C. Sovittujen asioiden toteutuminen

Talla kysymykselld haluttiin saada yleisesti tietoa, ovatko asiakkaat kokeneet sopimuksessa mainit-
tujen asioiden toteutuneen. Palautteen pohjalta voidaan tarvittaessa tarkastella toimintamalleja,

ja tiedostaa jatkossa paremmin, mita lupauksia voimme kaytanndssa toteuttaa.
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D. Energiapuun mittaus

Talla kysymykselld halusimme saada tietoa, ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisia energiapuidensa
mittaukseen. Energiapuun, varsinkin karsimattoman energiapuun mittauksessa kaytetaan yleensa
ainakin jossain kohtaa arviota, jotka perustuvat vakiintuneisiin kaytantoihin. Kdytannot voivat
vaihdella eri yritysten valilld, koska karsimattoman energiapuun mittauksessa voidaan kayttaa
montaa erilaista mittaustapaa. Vastausten pohjalta voimme saada ndakemysta siihen, onko kaytos-

samme ollut mittaustapa ollut asiakkaiden mielesta hyva.

E. Ostotarjouksen selkeys

Kysymyksella haluttiin saada tietoa, onko ostotarjous ollut tahan asti riittavan selkea onnistunutta
kaupantekoa varten. Kaytossa ollut tapa on myds yrityksen henkiloston mielesta kehityksen tar-

peessa, ja vastauksista voimme saada vahvistusta siihen, onko oletus ollut oikea.

F. Toivomanne haketusajankohdan toteutuminen

Kysymyksella haluttiin saada tietoa siitd, onko asiakkaiden toiveet haketusajankohdan sopimisessa
saatu onnistumaan. Haketusajankohdan osalta asiakkaiden toiveiden huomioon ottaminen on eri-
tyisen tarkeda, koska asiakkaat joutuvat yleensa seisottamaan energiapuukasoja tienvarsivaras-
tolla normaalia puukauppaa pidempaan. Talléin myds kasan valmistamisesta johtuneet kustannuk-
set rasittavat myyjan taloutta. Normaali varastointiaika on noin 0,5-1 vuotta, joten

haketusajankohdalla on iso merkitys sille, milloin energiapuukasastaan saa maksun.

G. Joustavuus kauppaehdoissa

Talla kysymykselld haluttiin saada tietoa, ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisia siihen, miten he ovat
saaneet neuvoteltua puukauppasopimukseen itselleen tarkeita ehtoja. Kauppaehdoissa voidaan
joustaa suurestikin sen mukaan, miten merkittava asiakas on yritykselle ollut. Asiakkaan toiveita
tulee pyrkia aina noudattamaan mahdollisuuksien mukaan, ja niista sovitaan yleensa jo kaupante-

kovaiheessa, tai ainakin kerrotaan, millaisia vaihtoehtoja kaupanteossa on.
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H. Sovitun maksuajan toteutuminen

Kysymykselld haluttiin saada tilastotietoa siitd, miten iso osa puukauppamaksuista saadaan mak-
settua ajallaan tai asiakkaan toivomassa ajassa. Sovitusta maksuajasta joudutaan joskus jousta-
maan, esimerkiksi jos asiakas haketuksen jalkeen toivookin maksun suorittamista jo ennen sovit-
tua maksupaivaa, tai vuodenvaihteen aikaan maksun siirtdmisesta verotussyista seuraavan vuoden
puolelle. My6s maksujen viivastymisia voi joskus tulla, esimerkiksi jos haketetut puumaarat saa-

daan myohassa aliurakoitsijalta.

Mikdi olisi mielestéinne sopiva maksuaikataulu haketettujen puiden maksamiselle?

Kysymyksella haluttiin saada ehdotuksia sopivasta maksuajasta, koska kyseinen asia voi olla ratkai-
sevassa asemassa kaupan syntymisen suhteen. Vakioitua maksuaikataulua on myos muutettu vii-

meisen vuoden aikana, joten kysymyksella haluttiin myos tietoa, onko maksuajan pituus asiakkaille
mieluinen. Kysymys kysyttiin avoimena kysymyksend, koska haluttiin myds saada uusia mahdollisia

ideoita maksuaikaratkaisuiden kehittamiseen.

Kuinka todenndikoisesti suosittelisitte Myllyn Miestd puun ostajana?

Kysymyksella haluttiin saada tietoon yleinen nakemys siita, suosittelisiko aiempi puun myyja yri-
tysta esimerkiksi tuttavalleen. Arvosteluasteikossa oli viisi eri vastausvaihtoehtoa, jotta vastaus py-
syy yleisluontoisena arviona. Vastauksilla haetaan tietoa siitd, miten yrityksen aiemmat asiakkaat
ovat kokeneet kaupanteon sopimuksesta puiden haketukseen ja maksuun asti kokonaisvaltaisella

tasolla.

Vapaa palaute puun ostdjille

Vapaalla palautelaatikolla haluttiin saada sellaisia tietoja, joita yritys ei ehka itse tajua kysya asiak-
kailta. Myds huonoa palautetta on helpompi antaa yritykselle, kun sen voi tehda nimettémasti. Ni-

mettomia palautekanavia mista yrityksen voi tavoittaa suoraan, ei juurikaan ole olemassa, joten
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tama on myos hyodyllinen keino keratd kehitysehdotuksia asiakkailta. Vapaa palautelaatikko voi
olla asiakkaille myos luokseen kutsuva, koska he voivat kirjoittaa ajatuksensa ja palautteensa sii-

hen juuri sellaisina kuin ne ovat.

6 Tutkimustulokset

Tarkemmat tutkimustulokset salatussa liitteessa 3.

7 Johtopaatokset tutkimuksesta

Tutkimuksessa tutkittiin kohderyhmaan kuuluvien asiakkaiden kayttamien markkinointikanavien
tavoittavuutta juuri kyseisen kohderyhman keskuudessa. Tutkimuksessa haluttiin myds tietoa siita,
miten tyytyvaisia kohderyhmaan kuuluvat asiakkaat ovat olleet eri toimintoihin energiapuukaupan
aikana. Tutkimuksen tutkimuskysymykset ”Mitka markkinointikanavat ovat tehokkaimpia uusien
asiakkaiden tavoittamiseen?” seka "Mitka asiat ovat tarkeimpia asiakastyytyvdisyyden ja asiakas-

suhteen sdilyvyyden kannalta?” toivat vastauksia toimeksiantajayritysta mietityttaneisiin asioihin.

Tutkimustulokset kertovat, ettad suurin osa vastaajista olivat olleet tyytyvaisia toimeksiantajayrityk-
sen toimintaan energiapuukaupan aikana. Valtaosa vastaajista antoi kysymyksiin positiivista pa-
lautetta. Vastaajat kokivat, ettd toiminnan laatu on ollut hyvalla tasolla tahan asti, mutta myos ke-
hitysehdotuksia annettiin, ja niiden kasittely ja myds joidenkin ehdotusten toimeenpano on

aloitettu.

Toimeksiantajayrityksen palautteen perusteella asiakastutkimuksia kannattaisi alkaa tekemaan
saannollisesti, jotta olisi mahdollista saada tasaisin valiajoin tietoa siitd, missa asioissa yrityksella
on kehitettavaa, ja mitka toimenpiteet ja kdytdnnot ovat olleet asiakkaiden mielesta hyvia. Kysely-
lomakkeella voidaan myds saada asiakkailta sellaista palautetta, mita he eivat valttamatta halua
sanoa suoraan yrityksen edustajalle. Jos kokonaista kyselylomaketta ei ole mahdollista tehda riitta-
van usein, voisi potentiaalinen vaihtoehto olla avoimen nimettéman palautelaatikon luominen, jo-
hon voisi halutessaan ldhettadd palautetta yritykselle. Tallainen voitaisiin [ahettda asiakkaille vastat-

tavaksi esimerkiksi kerran vuodessa.
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Tutkimustuloksista voidaankin todeta, ettd asiakaskyselyn luominen on tehokas keino saada vah-
vistusta yrityksen mahdollisille oletuksille asiakkaiden kokemuksista. Myds kehitysehdotusten saa-
miseksi kyselylomake oli tehokas tapa, ja useammassa kysymyskohdassa, jossa oli avoin vastaus-

mahdollisuus, oli annettu eri osa-alueille kohdennettuja kehitysehdotuksia.

8 Pohdinta

Tutkimuskysymysten avulla oli tarkoitus saada kohderyhmaan kuuluneilta asiakkailta tarkeaa tie-
toa siita, miten yritys voisi kehittda omaa toimintaansa tavoittavampaan ja asiakaskokemuksiltaan
parempaan suuntaan. Kuten Péyhonen, Santavuori ja Mustonen (2023) ovat teoksessaan toden-
neet, asiakastutkimus antaa vastauksia siihen, miksi asiakas haluaa kayttaa rahansa juuri tahan
vaihtoehtoon, miksi asiakas on valinnut tdman vaihtoehdon, ja milla keinoilla asiakkaan saa jatkos-

sakin kdyttamaan rahansa tahan yritykseen. (Péyhonen, Santavuori, Mustonen 2023)

Tutkimustulosten ja niiden analysoinnin perusteella voidaan todeta, ettd tutkimuksen toteuttami-
nen toi toimeksiantajayritykselle tarkeaa tietoa siitd, miten asiakkaat ovat kokeneet yrityksen toi-
minnan. Toimeksiantajayritys sai kdyttéonsa myods kaiken tutkimusmateriaalin vastauksineen, jotta
niita voidaan hyodyntaa tarvittaessa seuraavissakin tutkimuksissa. Voidaan siis tulkita, etta tutki-

muksen tekeminen on ollut toimeksiantajayritykselle hyodyksi.

Kohderyhmaan kuului runsaasti sellaisia asiakkaita, jotka ovat jo hieman idkkaampia. Heille ei valt-
tamatta ole tullut tutuksi kyselyihin osallistuminen, varsinkaan kun kysely toteutetaan anonyymisti
internetin kautta toimivalla sovelluksella. Tdima on voinut aiheuttaa epaluottamusta kyselyyn vas-

taamisen suhteen, koska he ovat tottuneet asioimaan yritysten kanssa henkil6kohtaisesti, mahdol-
lisesti jopa kasvotusten. Onkin syyta epailld, etteivat kaikista idkkdaimmat asiakkaat ole valttamatta

uskaltaneet vastata kyselyyn.

Myos asiakkaat, jotka ovat syysta tai toisesta joutuneet pettymaan yrityksen toimintaan, eivat valt-
tamatta halua antaa arvokasta kehittamistietoa yritykselle, vaan haluavat hankaloittaa yrityksen
kehitysmahdollisuuksia. On siis mahdollista, etteivat kaikki voimakkaita tunnereaktioita kokeneet

asiakkaat ole vastanneet kyselyyn.
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Tutkimuksen onnistumisen yhdeksi kriteeriksi asetettiin tietty vastausprosentti, joka tdssa tutki-
muksessa saavutettiin. Asiakkailta saadut vastaukset kerattiin ja kasiteltiin nimettoming, jotta vas-
taajat uskaltavat vastata rehellisesti kaikkiin kysymyksiin ilman pelkoa siita, etta yritys voisi kohdis-
taa kerattya tietoa tiettyyn henkil66n. Tutkimustulosten kasittely toteutettiin hyvaa tutkimustapaa
noudattaen, seka erityisella huolellisuudella. Tutkimuksen yhteydessa lahetetyssa saatekirjeessa
kerrottiin myos kaikille kohderyhmaan kuuluville tutkimuksen tarkoitus, seka salaukseen ja luotet-
tavuuteen liittyvat asiat ja toimenpiteet. Tutkimuslomakkeen kysymysten yhteyteen lisattiin kysy-
myksen ymmartamistd, seka vastaamista helpottavia ohjeita. Tutkimuksen toteuttamisvaiheessa
noudatettiin suunnitelmaa, joka oli luotu suunnitteluvaiheessa luotettavan tutkimustuloksen saa-
miseksi. Tutkimus on myos toteutettu tieteellisia kaytantoja noudattamalla. Ndiden seikkojen pe-

rusteella tutkimusta voidaan pitaa luotettavasti ja eettisesti suoritettuna.

Vaikka tutkimuksella saatiin jo tahan asti hyodyllista ja tarkeda tutkimustietoa, on syyta alkaa
miettimaan, millaiset jatkotutkimukset voisivat hyodyttaa toimeksiantajayritysta lisda. Taman tut-
kimuksen vastauksista ja kehitysehdotuksista voisi johtaa aiheita jatkotutkimukseen. Aihe voisi olla
esimerkiksi haketukseen ja sitda ymparoiviin toimenpiteisiin liittyva, eli paneuduttaisiin tarkemmin
yhteen osa-alueeseen tutkimuksessa. My0s asiakashankintaan liittyva tutkimus voisi edistaa yrityk-
sen tavoitteita, mutta sen kohderyhmaksi pitaisi asettaa laajempi kohderyhma, joka koostuisi

myo0s sellaisista ihmisistd, jotka eivat ole viela toimeksiantajayrityksen asiakkaita.
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