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Tama opinndytetyd on tutkimus- ja kehitystyd, jonka tavoitteena oli selvittdd Metsaliitto
Osuuskunnan puunhankinnan, eli Metsd Forestin sisdisen asiakaspalvelun nykytila ja -
taso.  Tutkittavana  olivat  sisdisen  asiakaspalvelun  palveluneuvojat  seké
asiakaspalveluryhmé, joiden tehtdvand on tuottaa tuki- ja neuvontapalveluja Metsa
Forestin metsdasiantuntijoille.

Tutkimusprosessi  alkoi taustatutkimuksella, jossa kasiteltiin  sisdistd asiakas- ja
tukipalvelua, ja pyrittiin ymmartdimaén siihen liittyvia lainalaisuuksia. Taustatutkimusta
tehtiin lisdksi tutkimukseen liittyvista tehtdvankuvista seké tyon tilaajasta organisaationa.

Tutkimusaineisto Kkerattiin tdssd opinnaytetydssa Kkyselytutkimuksella, joka lahetettiin
kaikille Metsé Forestin ostoesimiehille. Kyselytutkimus toteutettiin sdhkopostikyselyné,
ja sen vastaajille esitettiin sek& laadullisia, ettd maaréllisia kysymyksid. Kysymyksill&
pyrittiin  selvittimadn muun muassa tukipalvelujen saatavuutta, niiden tarvetta sek&
luotettavuutta. Luottamuksellinen aineisto on poistettu julkisesta raportista, ja julkisen
raportin tulokset-luvussa kéytetyt tutkimustulokset seké& niiden pohdinta ja johtopéattkset
ovat mukautettuja.

Kyselyn vastausprosentiksi tuli 55,4, ja vastausten perusteella luotiin tyon tilaajalle
kehittdmisraportti. Kehittdmisraporttiin  koostettiin  selvitys Metsd Forestin sisaisen
asiakaspalvelun  nykyisestd tasosta ja laadusta. Lisaksi raporttin  laadittiin
kehitysendotukset ja -kohteet, joiden perusteella Metsa Forestilla voidaan kehittda
siséista asiakaspalvelua.

Asiasanat: puunhankinta, tukipalvelu, siséinen asiakaspalvelu



ABSTRACT
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Internal Customer Service’s Success in Providing Support to Metsd Forest’s Field Staff

Bachelor’s thesis 43 pages, appendices 5 pages
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This thesis is a research and development work about Metsd Forest’s internal customer
service. The main purpose of this thesis was to research Metsé Forest’s internal customer
servants. Metsa Forest has customer service advisors and a separate group responsible for
customer service, whose job is to advise and produce support to Metsd Forest’s Forest
Experts.

A first step of the research process was to study the internal customer service, and under-
stand its background thoroughly. Additionally, job titles related to the research were com-
pletely examined.

After the backround research, a survey was carried out. The survey was sent to Metsa
Forest’s workers, who are operating wood trade in their jobs. The survey was executed
as an email-survey, and it included both quantitative and qualitative questions. The sur-
vey’s primary objective was to nvestigate availability, need and reliability of Metsd For-
est’s internal customer service. Confidential material has been removed from the public
report, and results included in the fifth paragraph have been adjusted.

A response rate of the survey was 55,4 % and a development report on the grounds of the
results was made for Metsd Forest. A report of internal customer service’s current quali-
ty was made in the development report. Moreover, suggestions for improvement were
included too, which helps Metsa Forest to improve their internal customer service.

Key Words: wood acquisition, support service, internal customer service
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten laadukkaasti Metsd Groupin
puunhankinnan liiketoiminta-alueen, eli Metsd Forestin, sisdinen asiakaspalvelu toimii.
Metsé Forestin ulkoisten asiakkaiden, kuten metsanomistajien ja jasenten, palvelemisessa
on erityisen tarkead, ettd heidan tarpeensa tdytetddn ja ettd he saavat positiivisen
asiakaskokemuksen Metsa Forestilta. Jotta ulkoisia asiakkaita voitaisiin  palvella
mahdollisimman tehokkaasti, tarvitsevat ulkoisiin asiakkaisiin yhteydesséd olevat
henkilot, tassé tapauksessa Metsa Forestin kenttdhenkilosto, tuekseen muita yrityksen
tyontekijoitd ja toimintoja. Metsa Forestilla kenttdhenkiloston tukipalveluja ja -toimintoja

tuottavat palveluneuvojat sek& asiakaspalveluryhma.

Taman ty0n tavoitteena on selvittdd Metsd Forestin  sisdisen  asiakaspalvelun
tdménhetkinen laatu sekd mahdolliset kehittdmiskohteet. Jotta ndihin tavoitteisiin
paastdisiin, tutkimustavaksi rajattin - Metsd Forestin Kkenttahenkilostolle  suunnattu
kyselytutkimus. Kyselyn on tarkoitus siséltdd sekd kvalitatiivisia, ettd kvantitatiivisia
kysymyksid palveluneuvojien ja asiakaspalveluryhmén tuottamista tukipalveluista.
Kyselyn toteuttamisen seka tulosten tarkastelun jalkeen tavoitteena on muodostaa indeksi
tukipalvelujen  toimivuudesta.  Asiakaskokemusten tulisi olla Metsa Forestilla
samanlainen riipppumatta toimipaikan sijainnista, joten on my0s tdrked& pohtia
pysyvampéd ja yhdenmukaisempaa toimintamallia sisdisen asiakaspalvelun seké

kenttdhenkiloston valille.

Taméan opinndytetydn on toimeksiantanut Metsd Group. Metsa Group on suomalainen,
kansainvalisesti toimiva metsateollisuuskonserni, jolla on toimintaa yhteensd 30 maassa.
Metsé Groupin emoyrityksend toimii Metsaliitto Osuuskunta, johon kuuluu noin 116 000
suomalaista metsdnomistajaa. Metsa Group koostuu yhteensa viidesta eri liketoiminta-
alueesta: Metsd Tissue (pehmo- ja ruoanlaittopaperit), Metsa Board (kartonki), Metsa
Fibre (sellu), Metsda Wood (puutuotteet) sekd Metsa Forest (puunhankinta ja
metsdpalvelut). (Metsd Group 2016)



2 METSA FOREST JA ORGANISAATION TEHTAVAJAKO

2.1 Metsa Forestorganisaationa

Metsd Forest, joka on myds taman tyon tilaaja, on Metsd Groupin liketoiminta-alue,
jonka toiminta keskittyy pédasiassa puunhankintaan ja metsépalveluihin. Metsa Forestilla
on Suomessa markkinajohtajan asema puukaupassa ja metséenergiassa. Se tekee
vuosittain  noin 30 000 puukauppaa, joista puuta Kkertyy noin 30 miljoonaa Kkuutiota.
Henkilostod Metsd Forestilla  on noin 900 henkilod. Metsa Forest palvelee
metsanomistajia sek& puuraaka-ainetta ja puuenergiaa hyodyntdvaé teollisuutta ja lupaa

tarjota kestavan tavan kartuttaa metsadn perustuvaa varallisuutta. (Metsd Forest 2016)

Metsd Forestin organisaatio on jaettu seitseméddn eri toimintoon, joita ovat asiakkuus,
tuotanto, puukauppa ja metsapalvelut, jasenpalvelut, kansainvdlinen puunhankinta,
kehitys seké talous. Nykyinen organisaatiomalli otettiin kayttéon vuonna 2014, jonka
myota toimintojako kahden eri “asiakaspaan”, eli asiakkaiden, joille toimitetaan puuta,
sekd asiakkaiden, jotka myyvat puuta ja ostavat Metsd Forestin palveluja, Valilla on

selkedmpi. (Metséd Forest Organisaatio 2016; Metsd Forestin uusi organisaatio... 2014).

2.2 Tehtavankuvat

Téssé opinnaytetyossa késiteltdvat tehtdvankuvat ovat siséisen asiakaspalvelun tuki -ja
neuvontapalvelujen tuottajat, eli palveluneuvojat ja asiakaspalveluryhmd  sek&
kenttdhenkilostoon kuuluvat metsdasiantuntijat. Metsd Groupilla  on laadittu  eri
tyonimikkeille omat vastuualuekuvaukset, jotka sisaltdvat tiedot muun muassa
toimihenkilon toimipaikasta, toimihenkilon esimiehestd sekd toimeen Kkuuluvista
tehtavistd. Vastuualuekuvauksia péivitetddn aina, mikéli toimihenkilon tehtaviin tulee
muutoksia. Kuvassa 1 on nahtavilla Metsd Forestin organisaatiorakenne, ja kerrottu tdhan

opinnaytetydhdn liittyvien tehtdvankuvien roolista organisaatiossa.
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0d hoitamisesta. maédritetylla alueella. vastaava kuuluvista tehtavista

Kuva 1. Metsé Forestin organisaatio

2.2.1 Metsaasiantuntijat

Metsd Forestilla on kaksi erilaista vastuualuekuvausta ostoesimiehille, erityyppisista
asiakkuuksista johtuen. Metsdasiantuntijat, joiden tehtaviksi on nimetty puukauppa ja
metsdpalvelut, tekevit ostoesimiehen tyOtehtdvia ndiden toimintojen parissa omalla
hankintapiirillaan, asiakkainaan Metséliitto Osuuskunnan jasenetusopimusasiakkaat seka
muut  puunmyyjdt  ja  metsdpalveluiden  ostajat. Toinen  metsdasiantuntijan
vastuualuekuvaus pitdd sisallidn metsdomaisuuden hoidon. Tallaiset metsaasiantuntijat
ovat Metsa Forestin omaisuudenhoitajia, joiden paéasiallisena toimenkuvana on vastata
oman alueensa metsanhoitosopimusasiakkaista. Metsanhoitosopimusasiakkaat saavat
sopimuksensa kautta hintatakuun ja varman menekin myymélleen puulle, seka
korkeammat  bonukset.  Lisédksi  metsdnhoitosopimusasiakkaat ovat etusijalla

metsasuunniteImatietojen péivityksissa.

Sekd jésenetu- ettd hoitosopimusasiakkaista ~ vastaavien — metsdasiantuntijoiden
toimenkuvat ovat melko samanlaisia. Omaisuudenhoitajilla  hankinta-alue  on
hankintapiirillaan yleensa muita ostoesimiehia laajempi, silla
metsanhoitosopimusasiakkaita ~on  Metsd  Forestilla  jasenetusopimusasiakkaita
vahemmén.  Ensisijaisena tehtdvand metséasiantuntijoilla on vastata jasen- ja
metsanomistajasuhteiden hoitamisesta, eli ostosta, hankintapuun vastaanotosta ja

laadusta seka metsdpalveluiden myynnistd. Liséksi metsdasiantuntija  markkinoi
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asiakkailleen puukauppaan, metsapalveluihin ja jasenpalveluihin liittyvid asioita. Muita
tehtdvid ovat esimerkiksi asiakaspalautteen vastaanotto, Kemera-hakemusten laadinta ja
muiden lakisaéteisten ilmoitusten ja hakemusten tekeminen seké vahinko- jatila-arvioista
vastaaminen. Lisdksi metséasiantuntijoiden tulee vastata ty0sséén siitd, ettd metsélain ja
ympadristdasioiden ohjeistusta noudatetaan. (Vastuualuekuvaus MA, metsdomaisuuden

hoito 2014; Vastuualuekuvaus MA, Puukauppa ja metsapalvelut 2014.)

Seka tavallisten, puukaupan ja metsapalveluiden saralla toimivien ostoesimiesten, ettd
omaisuudenhoitajien esimiehend toimii piiripdallikko. Piiripaallikbitd on jokaisella
hankintapiirilla yksi, eli Metsa Forestin organisaatiossa toimii yhteensd neljatoista
piiripdallikk6a neljallatoista eri hankintapiirilla.  Piiripdallikolla on kokonaisvastuu
hankintapiirinsd toiminnasta, eli puukaupasta, palvelumyynnistd, henkildstosta ja
taloudesta. Hankintapiirit jakautuvat viela erikseen hankintaryhmiin, jotka muodostuvat
tavallisesti metsdasiantuntijoista, hoitoesimiehestd ja korjuuesimiehestd. Yksittdisen
ostoesimiehen  vastuualue on tavallisesti noin  yhdestd kolmeen  kuntaan.

(Vastuualuekuvaus Piiripgallikko 2014.)

2.2.2 Palveluneuvojat

Palveluneuvojan roolina on hoitaa Metsd Forestin jasen- talous ja toimistopalveluja
omalla vastuualueellaan. Metsdasiantuntijoiden tavoin palveluneuvojan esimie hené
toimii  piiripdéllikkd. Palveluneuvojia on Metsd Forestilla yhteensa neljatoista, yksi
jokaista hankintapiirida kohti. Palveluneuvojat palvelevat ja neuvovat Metsaliitto
Osuuskunnan jasenida ja vyllapitavat jasenrekisterid. Jasenten palvelemisen lisaksi
palveluneuvojilla on tarkeé rooli myds hankintapiirinsad toimihenkildiden palvelemisessa.
Palveluneuvoja on hankintapiirin sisainen asiakaspalvelija, joka tukee toimihenkildita,
esimerkiksi  metsdasiantuntijoita, muun muassa jasenhallintoon, puukauppaan ja
taloushallintoon liittyvissé asioissa. Taulukossa 1 on listattu palveluneuvojan eri tehtavia.

(Vastuualuekuvaus Palveluneuvoja 2014.)



TAULUKKO 1. Palveluneuvojan toimeen kuuluvat tehtévat.

Jasenpalvelu ja neuvonta.

Jasenpostin kasittely ja jasenrekisterin yllapito ja tuki toimihenkildille.
Jasenpalvelutilaisuuksiin ja niiden jarjestelyihin osallistuminen.

Yhteistyo asiakaspalveluryhman kanssa.

Metsasuunnitelmatilausten kasittely, Metsaverkon valtakirjojen ja
Metsdanhoitosopimusten tallennus.

Metsdreskontran oikeellisuuden valvonta.

Taloushallinnon ja jasenpalvelun koulutus seka valvontatehtavat.
Hallinnollisten ostolaskujen kasittely.

Kemera alv-myyntilaskujen teko.

Osallistuminen piirin hankintaryhmien toimintaan ja tilaisuuksiin.

Muut talous -ja toimistopalvelutehtavat, kuten matkalaskujen kasittely, loma

-ja poissaoloseuranta, tyoterveysasiat ja arkistointi.

2.2.3 Asiakaspalveluvastaava

Asiakaspalveluvastaava on asiakaspaleluryhmdn  jasen, joka osaltaan vastaa
asiakaspalveluryhmalle kuuluvista tehtdvistd ja toiminnoista. Asiakaspalveluvastaavista
koostuvan asiakaspalve luryhman esimiehena toimii jasenhallinnon
jasenpalvelupééllikkd.  Jasenpalvelupdallikon  vastuulla  on asiakaspalveluryhman
operatiivisen toiminnan ohjaus ja seuranta. Jasenpalvelut-toiminto tukee puukauppaa ja
metsapalvelumyyntid tekeméllda yhteistyotd eri hankintapiirien kanssa. Jasenpalve lujen
vastuulla on metsanhoidollinen liketoiminta, johon sisdltyvdt muun muassa
metsapalveluiden suunnittelu, hinnoittelu ja budjetointi, metsénhoidon kehittdminen seka
metsanhoitomateriaalien hankinta. (Vastuualuekuvaus Asiakaspalveluvastaava 2015;

Jésenpalvelu tukee puukauppaa... 2014).

Asiakaspalveluryhmé on ollut osa Metsé Forestin jasenpalvelut-toimintoa wvuodesta 2014
lahtien.  Asiakaspalveluryhmd perustettiin, jotta kaikenlaisten — metsdnomistajien
palveleminen olisi entistd laadukkaampaa. Asiakaspalveluryhmé on Metsd Forestille

tarked myyntikanava: asiakaspalveluvastaavat ottavat aktiivisesti yhteyttd Metsa Forestin
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jasenistoon ja valittdvat puukauppaan ja metsapalveluihin littyvat yhteydenotto -ja

tarjouspyynnot eteenpdin metsdasiantuntijoille. (Jasenpalvelu tukee puukauppaa... 2014).

Palveluneuvojien tuottamiin  palveluihin verrattuna asiakaspalveluryhman tyd on
enemmén  jasenhallintopainotteista.  Keskeisimpiin  asiakaspalveluryhman tehtaviin
kuuluvat  j&senpalvelujen  lisdksi  metsdmaksut sek& Metsdverkon asiakastuki.
(Asiakaspalveluryhméan kuulumiset 2015.)

TAULUKKO 2. Asiakaspalveluvastaavan toimeen kuuluvat tehtévat.

Jasen- ja metsareskontran hoito ja valvonta.

Puukaupan maksuliikenteen hoito ja valvonta.

Kenttdtoimintojen neuvonta jasen- ja puukaupan rahaliikenneasioissa.
Markkinointikampanjat ja tapaamisten sopiminen.

Avustaminen puunhankinnan markkinointitapahtuminen jarjestelyissa.
Messuilta ym. tilaisuuksista tulevien yhteydenottopyyntdjen hoitaminen.
Metsdanomistajien kontaktointi.

Metsadverkon ja sihkoéisen asioinnin tuki.

Kehittamisprojekteihin osallistuminen.

Metsasoitto-puhelimeen vastaaminen,

jasenpalveluiden sahkoépostilaatikoiden seka chatin,

yhteysselauksen ja somekanavien hoitaminen.
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3 ASIAKASPALVELUSTA SISAISEEN ASIAKASPALVELUUN

Tamén luvun tarkoituksena on selvittdd, mistd asioista sisdinen asiakaspalvelu koostuu.
Tutkimukseni  keskeisend asiana on ymmartdd, millainen merkitys siséisell4
asiakkuudella ja sisédiselld asiakaspalvelulla on metsapalveluyritykselle.  Sisdisen
asiakaspalvelun perusteellinen ymméartdminen on tarke&a tdmén opinndytetyon kannalta,
jotta sekd kyselyn teettdmisessd, ettd tutkimustulosten analysoinnissa ja pohdinnassa

onnistuttaisiin mahdollisimman hyvin.

3.1 Asiakaspalvelu

Palvelut ovat yleensd aineettomia, asiakkaalle tarjottavia toimintoja tai hyotyjd, jotka
eivat johda asiakkaan omistusoikeuteen. Palvelua sisaltyy kuitenkin monesti sellaisiin
kauppoihin, jossa tuotteena toimii jokin aineellinen tavara tai esine. Esimerkiksi Metsé
Groupilta tilatut kuusentaimet ovat aineellista tavaraa, kun taas taimien yhteyteen
sisaltyva, ainakin jossain médrin aineeton palvelu voi olla esimerkiksi taimien kuljetus
tai istutus. Yleensd tuote on siis konkreettisen tavaran ja abstraktin palvelun yhdiste Ima.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 21-22.)

Palvelu on ainakin jossain madrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva
prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan
yleensd, muttei Valttdmattd, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten
resurssien ja tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa
vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2009, 77.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan auttamista, joten palveluorganisaation pitaa tietad, miten se
tukee asiakkaittensa pdivittdisia toimintoja. Asiakaspalvelun ja palvelupainotteisen
lahestymistavan  kautta organisaatio  pyrkii  varmistamaan = strategisen aseman
asiakkaisiinsa ndhden.  Asiakkaat ovat yrityksen omaa asiakaspddomaa, joiden
asiakaspalvelijoilla on pédéavastuu asiakastyytyvaisyyteen ja tatd kautta yrityksen
mainepadoman hallitsemisessa ja kasvattamisessa. (Gronroos 2009, 506; Pesonen ym.
2002, 64.)

3.2 Asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijoita ovat kaikki ne organisaation jasenet, jotka kohtaavat tydssaan

asiakkaita esimerkiksi puhelimen, tekstiviestin, sahkopostin tai Internetin kautta.
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Asiakaspalvelijan pitdd osata monia sosiaalisia taitoja mahdollisimman hyvin, jotta

palvelukokemus olisi asiakkaalle mahdollisimman miellyttdva. (Pesonen ym. 2002, 64.)

Asiakaspalvelijan tehtdvand on tyydyttdd asiakkaan tarpeet mahdollisimman
laadukkaalla, asiantuntevalla ja luotettavalla palvelulla. Ratkaisevaa yleensd on
asiakkaan ensivaikutelma, ja se, miten asiakas havaitsee, kokee ja tuntee palvelun
laadun. Se, miten asiakas kokee asiakaspalvelutapahtuman, on asiakkaan totuus, jonka
perusteella hén tekee omat ratkaisunsa. Taman vuoksi asiakaspalvelijalle on ratkaisevan
tarkedd, ettd han pystyy ymmartamaan tilanteen asiakkaan oman nédkokulman kautta.
Empatiaa pidetddnkin asiakaspalvelijan tarkeimp&nd ominaisuutena. Asiakaspalvelijalla
on tarked panos asiakastyytyvaisyydessd. Asiakaspalvelijan tulisi pyrkid tyossaan
erityisen madratietoisesti siihen, ettd asiakkaan palvelukokemus on laadukas,
asiantunteva, luotettava, nopea ja juuri kyseisen asiakkaan ongelmiin tai tiedon
tarpeisiin paneutuvaa. (Pesonen ym. 2002, 59.)

Asiakaslahtoisyyttd painotetaan asiakaspalvelijan tytssé paljon. Mitd paremmin paitsi
asiakaspahvelijat, niin myos koko yritys, pystyy toimimaan asiakaslahtdisesti, sen
parempaa palvelua on mahdollista saada aikaiseksi. Kun koko yritys toimii
asiakaslahtoisesti, voidaan asiakkailta oppia siitd tavasta, jollaista he toivovat
palvelutapahtumassa itselleen. Seka yksittdinen asiakaspalvelija, ettd koko organisaatio
tahtad tydssaan siihen, ettd asiakkaat saadaan tulemaan takaisin yritykseen, koska se on
yritykselle taloudellisesti kannattavaa. (Valvio 2010, 67-69.)

Asiakaspalvelijan olisi myds hyva olla selvilla siitd, mitk& ovat yleisimpid syita
palvelusuhteen paattymiselle. Jokaiseen asiakkaan padtokseen ei voida vaikuttaa
milladn tavalla, mutta on myds tapauksia, joissa muutosta voidaan yrittdd. Esimerkkeja
palvelusuhteen péattymistilanteista, joihin palveluntarjoaja ei voi vaikuttaa, ovat muun
muassa asiakkaan kuolema tai muutto toiselle paikkakunnalle. Vastaavasti
asiakaspahvelijan olisi ollut mahdollista vaikuttaa asiakassuhteen pysyvyyteen, mikali
asiakassuhteen paattymisen syy on ollut esimerkiksi asiakaspalvelijan valinpitimaton
asenne ja kayttaytyminen asiakasta kohtaan. Esimerkiksi Hertz-autovuokraamon
Technical Assistance Research Programs Inc.:ta (1997) tilatussa tutkimuksessa, jossa
selvitettiin syitd, miksi asiakkaat vaihtavat palveluntoimittajaa, suurin syy, 68 % oli

juuri asiakaspalvelijan vélinpitamaton asenne palvelutilanteessa. Vaikka kyseinen
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tutkimus on melko vanha, on sen tulokset edelleen sovellettavissa asiakaspalvelijoiden
arkiajatteluun. (Valvio 2010, 53-54.)

Asiakaspalvelijan tyolla on siis valtava merkitys yrityksen luodessa mielikuvaa omasta
toiminnastaan, seké tuotteidensa ja palveluidensa laadusta. 1Thmisilla on taipumus kuulla
mielipiteitd lahimmaisiltdédn, kun he tarvitsevat tietoa tuotteista ja palveluista, joista he
eivat vield tieda mitdan. Perheenjésenet, tyOkaverit ja ystavat ovat tallaisissa tilanteissa
tarkeitd tiedonantajia, joiden tiedot vaikuttavat voimakkaasti tiedonhakijan omaan
ndkemykseen. Tiedonannon ja -hankinnan liséksi mielipiteiden vaihtaminen omista
kokemuksista on myds tavanomaista. Tutkimusten mukaan positiivisista
palvelukokemuksista kerrotaan eteenpain keskiméaarin pienemmélle ihmisjoukolle kuin
negatiivisista, jota saatetaan levittdd perheen ja ystavien ulkopuolellekin. (Valvio 2010,
62.)

3.3 Sisainen asiakas- ja tukipalvelu

Perinteisesti asiakas mielletddn yrityksen ulkopuoliseksi ihmiseksi tai organisaatioksi,
mutta palveluorganisaatioista Ioytyy myos sisdisia palvelutoimintoja. Sisdiset palvelut
ovat eraanlaisia business to business (b-to-b) -palveluja, silld asiakkaana on organisaatio
tai joku sen osa ulkoisen asiakkaan sijaan. Sisdisillda palvelutoiminnoilla on merkittava
rooli ulkoisten asiakkaiden palvelemisessa. Jotta ulkoisille asiakkaille pystyttaisiin
toimittamaan mahdollisimman hyvid palveluja tai tuotteita, pitdd my0s organisaation
sisélla esiintyd kayttajan ja palveluntarjoajan valisia sisdisen asiakkuuden suhteita. Jotta
yrityksen asiakaspalveluhenkilokunta, eli tdssd opinndytetydssa metsdasiantuntijat ja
omaisuudenhoitajat,  pystyisivat  palvelemaan  ulkoisia  asiakkaita  (Metséliitto
Osuuskunnan jasenet, muut asiakkaat) mahdollisimman hyvin, tarvitsevat he tukea
yrityksen  sisdisiltda  asiakaspalvelijoilta  (paleluneuvojat,  asiakaspalveluryhm@).
(Gronroos 2009, 413; Ojasalo & Ojasalo 2010, 180.)

Organisaation tyontekijoiden Valilla on siis sisdisen asiakassuhde, samalla tavalla kuin
ulkoisella asiakkaalla ja asiakaspalvelijalla on ulkoisen palvelun suhde. Sisdiselld
asiakassuhteella tarkoitetaan sisdisen palvelun tuottajan ja sisaisen asiakkaan vélista
yhteisty6- ja vaihdantasuhdetta. Sisdinen asiakassuhde eroaa luonteeltaan jonkin verran
ulkoisesta  asiakassuhteesta, mutta kaikkien ulkoisten palvelujen perusperiaatteet

soveltuvat myos sisdiseen asiakaspalveluun. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 180.)
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Palvelun- Asiakas Palvelun- Asiakas Palvelun- Ulkoinen
tarjoaja tarjoaja tarjoaja asiakas

KUVA 2. Sisdiset palvelutoiminnot ja sisdiset asiakkaat. (Gronroos 2009, 414.)

Siséiset asiakassuhteet voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan. Palveluntarjoaja ja asiakas
linkittyvat toisiinsa joko virtauksenomaisen tyon, tuki- ja neuvontapalvelujen tai sisdiseen
arviointiin pohjautuvan toiminnan kautta. Jako perustuu siinen, kuinka tiukasti osapuolet
ovat sidoksissa toisiinsa ja kuinka jokapdaivaistd yhteistyd palveluntarjoajan ja asiakkaan
valilla on. Tassd opinndytetydssa tutkittava palveluntarjoajan  (palveluneuvo jat,
asiakaspalveluryhmd) ja asiakkaan (kenttdhenkilostd) vélinen asiakassuhde on tyypiltdan
tuki- ja neuvontapalveluja. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 188.)

Tuki- ja neuvontapalvelujen asiakassuhdetyypisséd osapuolten vélinen toiminta perustuu
pitkélti ulkoisen asiakkaan tarpeeseen, joten palveluntarjoajan toiminta ei ole kiintedsti
sidoksissa  tiettyyn paivittdiseen ldpi virtaavaan tyohon, joka on ominaista
virtauksenomaisen  tydn  asiakassuhdetyyppiin.  Esimerkkeja  tallaisista  tarpeen
ilmaantuessa tuotettavista sisdisistd tuki- ja neuvontapalveluista ovat tietojéarjestelmatuki
seké talous -ja jasenhallinto. Suurin haaste siséisissa tuki -ja neuvontapalveluissa on se,
miten niiden Kysyntd ja tarjonta saadaan tasapainoon. Tarked& olisi, ettd erityisesti
sellaiset palvelut, jotka antavat selvdd lisdarvoa siséiselle asiakkaalle, olisivat
mahdollisimman hyvin saatavilla. Jos tuki- ja neuvontapalveluissa vallitsee epatasapaino
ja tatd kautta huono palvelun saatavuus, seurauksena on sisdisten asiakkaiden
tyytymattdomyys, kun palveluntarjoaja ei pysty tarjoamaan haluttua palvelun tasoa.
(Ojasalo & Ojasalo 2010, 189-190.)
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3.4 Sisdisenasiakaspalvelun laadun merkitys metsapalveluyrityksen

kilpailukyvylle

Siséisessd  asiakaspalvelussa on tiettyjd  erityispiirteitd  verrattuna  ulkoiseen
asiakaspalveluun. Ensinndkin, sisdisilla palveluilla on merkittdva vaikutus ulkoisille
asiakkaille  tuotettujen  tuotteiden ja palvelujen laatuun,  Kilpailukykyyn ja
kannattavuuteen. Sisdisten palvelujen laatu on suorassa yhteydessé ulkoisten palveluiden
laatuun, asiakastyytyvéisyyteen sek& asiakasuskollisuuteen. Yrityksen menestyksen
kannalta pidetddn usein ensisijaisena, ettd organisaation ulkoinen palvelu on
mahdollisimman toimiva. Talon sisdisen palvelun toimivuudella on kuitenkin vahintdéan
yhtd tirked rooli. Nykyaddn palveluorganisaatiolle onkin luontaista, ettd sisaisia
palvelutoimintoja on jopa ulkoisia asiakkaita palvelevia toimintoja enemman. (Gronroos
2009, 413; Valvio 2010, 75-76; Ojasalo & Ojasalo 2010, 180-182.)

Tarkeimmét laadun mittarit palveluorganisaation laatuajattelussa ovat asiakkaan seké
henkiloston tyytyvédisyys. Laatua pidetddn kaikkina niind palvelun ominaisuuksina, jotka
tayttavat asiakkaan odotukset. Kéytanndssd myos asiakaspalvelu on osa tuotteen laatua.
Jotta palveluorganisaatio  pystyisi olemaan samaan aikaan mahdollisimman
asiakassuuntautunut ja tuottamaan mahdollisimman laadukasta palvelua asiakkailleen,
vaatii se palveluorganisaatiolta erityisesti hyvaa tydilmapiirid, organisaation joustavuutta,
henkiloston vastuuntuntoa seké sisdistd asiakkuutta. Sisaisessd asiakkuudessa sisdisten
palelujen laatu vaikuttaa sisdiseen yhteisokuvaan ja ulkoisen asiakkaan kokema

palvelun tai tuotteen laatu organisaation ulkoiseen kuvaan. (Pesonen ym. 2002, 95.)

Kun miettii palveluorganisaation asiakaspalvelua seka tuotetta ja sen laatua, on
molemmilla  erittdin  tirked merkitys  organisaation  menestymisen  kannalta.
Asiakaspalvelu ja asiakaspalvelijan esiintymistaidot ovat osa tuotteen laatua, jolla on
merkittdva  vaikutus siind, kuinka suosittu itse tuote on. Jos asiakas ei pida
asiakaspahelijasta, ei han todenndkoisesti ole kiinnostunut myodskaan tuotteesta tai
palelusta. Jos taas asiakaspalvelija onnistuu tydssadn, ja asiakas suhtautuu hdneen
positiivisesti, pitdd han todenndkoisesti myds tuotetta/palvelua  positiivisena.
Esiintymistaidot ovat merkittdvassd asemassa sekd ulkoisille, ettd sisdisille asiakkaille
tehtdvassa asiakaspalvelutydssa. Jos siséiset asiakkaat eivat pidd asiakaspalvelijasta, on

talléin lopputuloksena negatiivinen tydilmapiiri, josta voi seurata huonon tiedonkulun ja
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Kielteisyyden my6ta ongelmia myds ulkoisten palveluiden ja tuotteiden laadussa.
(Pesonen ym. 2002, 95-96.)

Siséisen asiakaspalvelun laadun kannalta on tarkedd, etta sisdisia palveluja tuottava osasto
ymmartad, ettd ainoa asiakassuhde ei ole ulkoiset asiakkaat, vaan myds sisdisia asiakkaita
on. Usein vaarana on, ettd asiakaspalvelija kokee asiakkaikseen pelkét ulkoiset asiakkaat,
koska sisaiset asiakkaat mielletddn usein vain kollegoiksi, joita voidaan Valilla auttaa,
mikéli tyOkaverilla on tarvetta apuun. Olennaista on, ettd organisaatio onnistuisi
markkinoimaan  siséisille  asiakkaille  ja palveluntarjoajille  asenteen,  jossa
palveluntarjoajan asiakkaina ovat sisdiset asiakkaat, siind missd ulkoisetkin. (Ojasalo &
Ojasalo 2010, 191.)

Ojasalo & Ojasalo (2010, 191) ovat kuvanneet siséisille asiakkaille tehtdavan

markkinoinnin perusvaineet seuraavasti:

1) Luodaan sisdinen tunnettuus.

2) Tunnistetaan siséisida asiakkaita ja toimittajia.

3) Tunnistetaan sisdisten asiakkaiden odotukset.

4) Tehdaan tarvittavat muutokset, jotta voidaan vastata palveluun kohdistuviin
vaatimuksiin.

5) Mitataan sisdisen palvelun laatua. Annetaan palautetta sisaisen palvelun
tuottajalle ja kerrotaan mahdollisista parannustarpeista.

Taméan opinndytetyon tarkeimpéna tavoitteena on ylid olevan sisdisen markkinoinnin
perusvaiheiden kohta 5. Koska siséiseen asiakaspalveluun patevat pitkalti samat
lainalaisuudet kuin ulkoiseen, voidaan samoja periaatteita kéyttdd seké sisdisen, etta
ulkoisen asiakaspalvelun laadun mittaukseen. On kuitenkin huomioitava, ettd sisdiseen
asiakaspalveluun  liittyvat lainalaisuudet  poikkeavat jossain  méarin  ulkoisen
asiakaspalvelun oloista. Esimerkiksi Metsd Forestilla sisdiset asiakkaat ovat
paleluntarjoajien tyokavereita, joka on tarkedd ottaa huomioon Kkyselytutkimusta
laadittaessa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 191-192.)

Ennen tutkimuksen suorittamista pitdd onnistua maarittdmaan palvelun laadun osatekijat
sekd niiden suhteelliset térkeydet siséisille asiakkaille. Taman jalkeen tutkimuksen

suorittaminen on mahdollista, jolloin saadaan selville sisdisten asiakkaiden arviot eri
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laatutekijoistd. Metsd Forestin kohdalla asiakaspalvelun ja sisdisen asiakkuuden suhteen
pitdd huomioida, ettd tassd tutkimuksessa olevat siséiset asiakkaat, eli metsaasiantuntijat,
ovat myds asiakaspalelijoita. Metsdasiantuntijoilla on erittdin suuri rooli ulkoisten
asiakkaiden kanssa asioinnissa. Kéaytdnndssé palveluneuvojien ja asiakaspalveluryhman
tarjoamat tuki -ja neuvontapalvelut metséasiantuntijoille auttavat metséasiantuntijaa
tuottamaan mahdollisimman laadukasta palvelua metsdnomistajille ja muille jéasenille.
Metsdasiantuntijat ovat siis samalla siséisid asiakkaita ja ulkoisia palveluntarjoajia.

(Ojasalo & Ojasalo 2010, 191.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTO

4.1 Tutkimusmenetelma

Tamén tutkimuksen keskeisend tarkoituksena oli tehd& selvitys siitd, miten laadukkaasti
Metsd Forestin sisdinen asiakaspalvelu tuottaa tukipalveluja kenttdhenkilostolle. Koska
siséisen asiakaspalvelun, paleluneuvojien ja asiakaspalveluryhméin asiakkaina toimivat
kenttahenkiloston metsdasiantuntijat, koettiin  luontaisimmaksi ratkaisuksi toteuttaa

kyselytutkimus kenttdhenkilostolle.

Siséisen asiakaspalvelun kyselyssd paadyttiin sekd kvalitatiiviseen, ettd kvantitatiiviseen
tutkimusmenetelmaan, jossa paapaino oli kvantitatiivisilla kysymyksilld. Kvantitatiiviset,
eli méaarélliset tutkimukset sisaltdvat Ilukumdariin ja prosenttiosuuksiin perustuvia
kysymyksid. Kvantitatiiviset tutkimukset kuvaavat tutkimuksessa mitattavaa ilmiota
numeerisen tiedon pohjalta, ja sen toteuttamisen edellytyksend on riittdvan suuri ja
edustava otos. Méaréllisilla tutkimuksilla onnistutaan yleensd selvittdmdadn mitattavan
asian olemassa oleva tilanne, mutta tilanteen syiden selvittdminen jad vahemmdlle.
(Heikkila 2014, 7-8.)

Kvalitatiivisten eli laadullisten  kysymysten tehtdvdnd on auttaa ymméartdmaan
tutkimuskohdetta, eli tdssa opinndytetydssa kenttdhenkilostod. Yleensa kvalitatiiviset
tutkimukset rajoittuvat pieneen tutkittavien joukkoon, koska laadullisessa tutkimuksessa
tarkedmpaa on tutkimuskohteen  ymméartdminen, eikd méérien selvittdminen.
Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu erityisesti toiminnan kehittdmiseen, sosiaalisten

ongelmien tutkimiseen seké vaihtoehtojen etsimiseen. (Heikkila 2014, 7-8.)

Téssa opinnaytetydssa kasiteltavassa kyselytutkimuksessa seka kvantitatiivisen, etta
kvalitatiivisen tutkimustavan kéyttdminen toisiaan tdydentéden oli perusteltua siksi, ettd
tutkimuksen tavoitteena oli mitata Metsdliitto Osuuskunnan puunhankinnan sisaisen
asiakaspalvelun nykytaso sek& miettid toiminnan kehittdmistd. Kvantitatiivisilla
kysymyksilla  oli suuri  merkitys asiakaspalvelun nykytason selvittdmisessa ja
kvalitatiiviset ~ kysymykset puolestaan auttoivat  kehitysehdotusten  pohtimisessa.

Kvalitatiivisissa kysymyksissd piti kuitenkin huomioida se, ettd kyseiset kommentit
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olivat vain yksittdisten vastaajien omia ndkokulmia, jonka wvuoksi niistd ei voitu vetda

lian suuria johtop&atoksia.

Vastaavaa palveluneuvojien sekd asiakaspalveluryhmén siséiseen asiakaspalve luun
littyvaa tutkimusta ei ollut aikaisemmin toteutettu Metsdlitto Osuuskunnalla, joten
kysymysten laadinta piti tehdd huolellisesti ja miettid tarkkaan, mitd asioita haluttiin
selvittdd. Kyselytutkimuksen tavoitteena oli myos se, ettd saman kyselyn voisi toistaa
myods tulevaisuudessa, joten myOs tdhan piti  Kiinnittdd huomiota  kysymyksia
muodostaessa. Kyselytutkimuksen kysymykset on laadittu yhteistydssa Metsa Groupin
toimistopdallikkd  Antti  Lahdesmden kanssa, jonka lisdksi mybds Metsd Groupin
puunhankinnan johtorynman Maikki Kropsu seka jasenpalvelupaallikké Hannes

Wickholm avustivat kysymysten kokoamisessa.

4.2 Aineisto ja tutkimuksen toteutus

Kun aineisto oli saatu lopulliseen muotoon, seuraavana vaiheena oli siirtdd kysymykset
Word-tiedostosta  kyselytyokaluun. Metsd Groupissa kéytettdva kyselytyokalu on
Digium, johon minulla ei ollut mahdollista saada kéyttdoikeuksia. Kysely siirrettiin
Digium-tydkaluun lahetettdvadn muotoon Lync-palaverissa 20.5.2016, jossa sovimme
Metsé Forestin  Digium-tydkalun kayttdoikeuksien haltijan kanssa kyselytutkimuksen

asettelusta, saateviestistd sekd muista olennaisista asioista.

Linkki  kyselytutkimukseen lahetettiin  20.5.2016 kaikille Metséliitto Osuuskunnan
metsdasiantuntijoille Metsa Groupin markkinoinnin sahkdpostista. Kyselylinkin lisédksi
lahetettiin saateviesti, jossa Kkerrottiin Kkyselyn sisallostd ja tutkimuksen tarkoituksesta.
Vastausaikaa annettiin kaksi viikkkoa 3.6.2016 asti, jonka lisdksi viikkoa ennen kyselyn
paattymista lahti automaattinen muistutusviesti niille, jotka eivat vield tuossa vaiheessa
olleet kyselyyn vastanneet. Kyselylomakkeessa oli yhteensd 18 kysymystd, joissa
kysyttiin palveluneuvojien seké asiakaspalveluryhmén tukipalvelujen eri osa-alueita seka
joitain metsdasiantuntijoiden perustietoja. Aineisto tallentui Digium-tyokaluun, josta

Digiumin kéyttooikeuksien haltija lahetti kyselytulokset Excel-muodossa.



20

5 TULOKSET

Tassé osiossa kaydaan lapi kyselytutkimus kysymys kysymykseltd. Liséksi kyselylomake
on esilla liittessa 1. Luottamukselliset Kkyselytulokset on jatetty tésta raportista pois, ja

luvussa esiintyvien kuvioiden tulokset ovat mukautettuja.
5.1 Vastaajan piiri ja palvelusvuosien maara

Ensimméiset kaksi kysymystd kohdistuivat vastaajan perustietoihin, piiriin - seka
palvelusvuosien maaréan. Perustietokysymyksistd saatua aineistoa pystyttiin kayttaméaan
tulosten  analysoinnissa  ristiintaulukoinneissa, kun sisdisen asiakaspalvelun eri

ominaisuuksia haluttiin mitata piiri- tai palvelusvuosikohtaisesti.

Neljastatoista Metséliitto  Osuuskunnan hankintapiiristd paras vastausprosentti  oli

Lappeenrannan piirilla (74,1 %) ja huonoin Rauman piirilla (38,9 %).

Vastausprosentit piireittain
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KUVIO 1. Vastausprosentit piireittdin

Palvelusvuosien méaara -kysymyksessd vastausvaihtoehdot olivat 0-3, 4-15 seka yli 16
palelusvuotta. Vastaajista suurin  0sa, noin 40 %, oli 4-15 wvuotta Metsaliitto
Osuuskunnassa palvelleita metsdasiantuntijoita. Yli 16 vuotta palvelleita oli 38 % ja 0-3

vuotta palvelleita 22 % vastaajista. Piirettdin tarkasteltuna yli 16 vuotta palvelleita oli
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suhteessa eniten Kemissd, kun taas esimerkiksi Jyvéaskylassa yleisin palvelusvuosiryhma
oli 0-3v.

Vastaajien palvelusvuosien maara

m 0-3v m4-15v myli 16v

KUVIO 2. Vastaajien palvelusvuosien maara

Vastaajien palvelusvuosien maara piireittain
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KUVIO 3. Vastaajien palvelusvuosien méaaré piireittain
5.2 Metsdasiantuntijoiden tukipalvelujen tarve
Ensimméiset varsinaisesti tukipalveluja késitelleet kysymykset tulivat

perustietokysymysten  jalkeen. Ensimméisena selvitettiin, kuinka ~ useasti

metsdasiantuntija  tarvitsee  sekd palveluneuvojan, ettd asiakaspaleluryhman
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tukipalveluja.  Vastaustulosten  perusteella  voitiin -~ verrata, miten tarpeelliseksi
metsdasiantuntijat kokevat  palveluneuvojan tukipalvelut  yleisella  tasolla
asiakaspalveluryhméan  tukipalveluihin  ndhden. Vastausten perusteella vastaajien
tukipalvelujen tarve oli yleisimmin joko viikottaista tai kuukausittaista sek&
palveluneuvojien, ettd asiakaspalveluryhméan tukipalveluissa. Molempien tukipalelujen

kohdalla yli puolet vastaajista valitsivat vastauksen ’vikkoittain™ tai “kuukausittain”.

Vastaajien tukipalvelujen tarve
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KUVIO 4. Vastaajien tukipalvelujen tarve

5.3  Onko tukipalvelujen tarve suurimmillaan tiettyna ajankohtana?

Seuraavana selvitettiin, kokeeko vastaaja, ettd vuoden aikana olisi joku tietty ajankohta,
jolloin tukipalvelun tarve on suurimmillaan. Selvd valtaosa, noin 87 % vastaajista
vastasivat, ettei tukipalvelujen tarve ole suurimmillaan tiettyna ajankohtana. Ne, jotka
vastasivat kylld, saivat vastata jatkokysymykseen, jossa selvitettiin ajankohtaa, jolloin
vastaajat kokevat tukipalvelun tarpeen suurimmaksi. Tamé jatkokysymys oli vastaajille
avoin kysymys, johon vastaaja sai itse Kirjoittaa, mitd halusi. Taman kysymyksen
vastauksissa arvokasta tietoa antoi mahdolliset alueelliset erot piirien valillg, silla yhtena
tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd piirien valisid eroja tukipalveluissa ja niiden
kaytossa. Avoin, laadullinen vastaus oli sopiva lisdkohta tahan kysymykseen. Vastaajat
vastasivat lisékohtaan eri ajankohtia vuodesta, seké joitain tiettyja asioita, jotka vastaajan

mukaan nostavat tukipalvelun kuormittavuutta.
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Tukipalvelun tarve suurimmillaan tiettyna
ajankohtana?

m Kylla = Ei

KUVIO 5. Tukipalvelun tarve suurimmillaan tiettynd ajankohtana?

5.4 Tukipalvelujen jakaantuminen eri aihealueisiin

Kuudes ja seitsemas kysymys kaésittelivat sitd, miten vastaajien palveluneuvojien seka
asiakaspalveluryhmén tukitarpeet jakautuvat eri aihealueisiin. Tassa kysymyksessé olisi
voitu kayttaa lisdvastausvaihtoehtona kohtaa “en ole kéyttanyt
paleluneuvojan/asiakapalveluryhmidn tukipalveluja”, silld tukipalvelujen jakaumassa
tuloksista on huomattavissa, ettd jotkut vastaajista eivat ole koskaan kayttaneet kyseisia
palveluja. Tamé lienee mahdollista esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, jossa vastaaja on
ollut toissd Metsélitto Osuuskunnalla vasta sen verran vahdn aikaa, ettei han ole vield
kayttanyt tukipalveluja. Vastaustuloksista jatettiin naissa kysymyksissa ulkopuolelle ne
vastaukset, joissa vastaaja oli avoimessa lisakohdassa kertonut, ettei hdn ole kayttanyt
kyseisid tukipalveluja tai vastaaja ei osaa sanoa, miten tukipalvelut jakaantuvat eri

aihealueisiin.

Kuten kuviosta 5 voidaan huomata, suurimmat jakaumaerot ovat huomattavissa
jasenhallinnon sekd  puukaupan valilla. Jésenhallinnon tukipalveluissa
asiakaspalveluryhman osuus kaikista asiakaspalveluryhman tukipalveluista oli noin 25,1
%, kun taas palveluneuvojalla se jéi noin 19,7 %:iin. Samalla palveluneuvojan palveluista
yleisimman tukipalvelun, puukaupan jakauma oli noin 25,6 %. Vastaavasti
asiakaspalveluryhmin jakauman osuus oli noin 17,3 %. Muista tukipalveluista

palheluneuvojan  jakauma  oli  suurempi osuussijoittamisessa, kun  taas



24

asiakaspalvelurynmélla  suurempi  jakauma oli tukipalveluissa “muut jdsentiedot”,

“Metsdverkko”, “muut sdhkdiset palvelut” sekd “muut asiat”.

Tukipalvelujen jakaantuminen eri aihealueisiin

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0

Metsaverkko -8,6 10,2

Muut sdhkoiset palvelut

—
: 4,8

B Asiakaspalveluryhma  ® Palveluneuvojat

KUVIO 6. Tukipalvelujen jakaantuminen eri aihealueisiin

Kuvio 6.:n mukainen vertailu oli oleellista tehdd, sillda tdman perusteella nahtiin, miten
tukipalvelujen toimintojako kéytdnndssa toimii. Muut sahkoiset palvelut -ja muut asiat -
kohtaan vastanneet saivat lisdksi tarkentaa avoimessa kentdssa, mitka tallaiset asiat

kuormittavat tukipalveluja.
5.5 Tukipalvelujen vastaukset ja niiden luotettavuus

Kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin, miten usein vastaaja on kokenut tukipalve lun
vastauksen luotettavaksi. Tassé kysymyksessa mitattiin siis suoraan asiakaspalvelijoiden
luotettavuutta, ja yleisen Iluotettavuustason liséksi oli myds mahdollista tutkia

pirikohtaisia eroja.

Vastagjista selked valtaosa koki palveluneuvojan/asiakaspalveluryhmén vastaukset
luotettaviksi joko aina tai usein. “Ama”-vastauksia oli yhteensd 58 % ja “usein”-

vastauksia 34 %. "Aina” oli yleisin vastaus jokaisella piirilld ja palvelusvuosiryhmalla.
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Palveluneuvojan/asiakaspalveluryhman vastaus
on luotettava:
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KUVIO 7. Palveluneuvojan/asiakaspalveluryhmén vastauksen luotettavuus

Vastausten luotettavuuden jélkeen selvitettiin, miten usein vastaaja varmistaa oman
vastauksensa tukipalveluilta etukateen, kun hdn on vastaamassa metsdnomistajan/jasenen
kysymykseen. Vastaajista noin 89 % kertoivat varmistavansa vastauksen tukipalveluilta

usein, joskus tai harvoin, “harvoin”-vaihdoehdon ollessa yleisin vastaus.

Vastauksen varmistaminen tukipalveluilta
0,40
35%
0,35
30%
0,30

0,25 24%
0,20
0,15
0,10 7%
0,05 4% .
0,00 -

Aina Usein Joskus Harvoin Ei koskaan

KUVIO 8. Vastauksen varmistaminen tukipalveluilta
5.6 Yleisimmat yhteydenottotavat

10. ja 11. kysymys kaésittelivat vastaajien yleisintd yhteydenottotapaa, kun he ovat

yhteydessd palveluneuvojiin  sekd asiakaspalveluryhmaan. Sahkdposti oli  yleisin
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yhteydenottotapa sekd palveluneuvojilla (26 % vastaajista), ettd asiakaspalveluryhmélla
(31 %). Lahes yhta suosittu yhteydenottotapa oli puhelinsoitto: vastaajista 25 % ottaa
yhteyttd  palveluneuvojaan  yleisimmin  puhelinsoitolla  ja  vastaava  luku

asiakaspalveluryhmdan kohdistuvissa yhteydenotoissa oli 26 %.

Yleisin yhteydenottotapa

0,35 31%

0,30 550,26% 26%
14%15%

0,25

020  18%

0,15 12% 19%139

0,10

0,05 I 3% 3%
0,00 1

Tapaaminen Puhelinsoitto Tekstiviesti  Sahkoposti Skype-puhelu Joku muu,
mika?

B Palveluneuvojat W Asiakaspalveluryhma

KUVIO 9. Yleisin yhteydenottotapa

”Joku muu, mikd?” -kohtaa varten vastaajalle oli tarjolla avoin lisékohta, johon oli
mahdollista kertoa se yhteydenottotapa, jota vastaaja piti yleisimpand. Myds ndiden
kysymysten osalta oli tutkimustavoitteiden kannalta térke&a tutkia piirikohtaisia eroja.
Tamén liséksi aineistosta tutkittiin eroja palvelusvuosiryhmittéin, seké verrattiin, miten
yleisimmat yhteydenottotavat palveluneuvojan kohdalla erosivat asiakaspalveuryhman

yleisimpiin yhteydenottotapoihin verrattuna.

Palvelusvuosiryhmien erot yhteydenottotavoissa olivat pienid. Sen sijaan piireittain oli
ndhtdvissd selvdd vaintelevuutta yleisimmissa yhteydenottotavoissa.  Esimerkiksi
Viitasaaren ja Kuopion piireilld suosituin  palveluneuvojan  yhteydenottotapa oli
tapaaminen, vaikka kaikki piirit huomioituna tapaaminen oli vasta kolmanneksi suosituin
yhteydenottotapa. Myos asiakaspalveluryhmén yhteydenottotavoissa hajontaa oli melko

paljon.
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Yleisin yhteydenottotapa piireittdin - Palveluneuvojat
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KUVIO 10. Yleisin yhteydenottotapa piireittdin — Palveluneuvojat

Yleisin yhteydenottotapa piireittain - Asiakaspalveluryhma
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KUVIO 11. Yleisin yhteydenottotapa piireittain — Asiakaspalveluryhméa

5.7 Tukipalvelujen tarkeys tydtehtavien hoidon kannalta

Kysymykset 12.ja 13. selvittivat sitd, miten tarkednd vastaaja pitdd palveluneuvojan seka
asiakaspalveluryhman tukipalveluja tyotehtdviensd hoidon kannalta. Kysymyksen

tavoitteena  oli  selvittdd  erityisesti  sitd, miten tdrkedksi vastaajat kokevat

asiakaspalveluryhmén tukipalvelut verrattuna palveluneuvojien tukipalveluihin, silla
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palveluneuvojat ovat olleet piireilld jo pitkddn, kun taas asiakaspalveluryhma on Metsa
Forestin tyontekijoille uudempi tuki- ja neuvontapalvelu.

Vastaajista yli puolet pitivit sekd paleluneuvojan, ettd asiakaspalveluryhméan
tukipalveluja joko erittdin, tai melko tarkednd. Toisaalta asiakaspalveluryhméan suhteen
“vain vdhdn tirkedd” oli suosituin vastaus yhdessd “erittdin tirkedd” -vaintoehdon kanssa.
“Ei lainkaan tdrkedd” -vaihtoehto erottui vastauksista selvasti véhiten suosituimpana

vastausvaihtoe htona.

Tukipalvelujen tarkeys kentan tyotehtavien

kannalta
0,40 36%
0,35 32% 31% 32%
0,30 o
26% 24%
0,25
0,20
0,15 10%  go
0,10
0,00
Erittdin tarkeaa Melko tarkeaa Vain vahdn tarkedaa Eilainkaan tarkeaa

M Asiakaspalveluryhmd  m Palveluneuvojat

KUVIO 12. Tukipalvelujen tirkeys kentén tyGtehtavien kannalta

Aineiston kasittelyssd tutkittiin ndiden kahden kysymysten osalta myos piirikohtaisia
eroja. Valtaosa vastaajista piti palveluneuvojan tukipalveluja erittdin tai melko tarkedna
kaikilla muilla, paitsi Joensuun ja Jyvaskylan piireillda. Myos asiakaspalveluryhman
tukipalveluja pidettiin joko erittdin tai melko tirkednd suurimmalla osalla piireista.
Ainoastaan Kuopion ja Mikkelin piireilld valtaosa vastaajista vastasi joko “vain vdhidn

tarkedd” tai “ei lainkaan tirkead”.
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KUVIO 13. Palveluneuvojan tukipalvelujen térkeys piireittain

Asiakaspalveluryhman tukipalvelujen tarkeys kentan
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KUVIO 14. Asiakaspalveluryhmén tukipalvelujen térkeys piireittain

5.8 Kuinka nopeasti tukipalvelut on saatavilla?

29

1,2

1,2

Viimeiset taman kyselytutkimuksen madralliset kysymykset selvittivat sitd, miten

nopeasti vastaajat kokevat saavansa palveluneuvojan sekd asiakaspalveluryhmén

tukipalveluja. Kuviosta 15 voidaan huomata, ettd vastaajista selvdn valtaosan mielesta
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seké palveluneuvojan, ettd asiakaspalveluryhmén tukipalvelujen saatavuus koettiin joko
erittdin tai melko nopeaksi.

Kuinka nopeasti tukipalvelut on saatavilla?

0,
En osaasanoa 11%

o0
X

Erittdin hitaasti

o]
X

14%

19%

Melko hitaasti 15%

25%

Melko nopeasti 22%

Erittdin nopeasti 37%

41%

o

0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45

B Asiakaspalveluryhmd  m Palveluneuvojat

KUVIO 15. Kuinka nopeasti tukipalvelut on saatavilla?

Edelld oleviin kahteen kysymykseen sai tarkentaa vastaustaan, mik&li vastaaja oli
kokenut tukipalvelujen saatavuuden melko tai erittdin hitaaksi. Tamén lisdksi
tutkimuksen tavoitteiden kannalta oli selvitettdva, vaikuttaako eri yhteydenottotavat
siihen, kuinka nopeaksi vastaaja kokee tukipalvelut. Néiden kahden kysymyksen
aineistossa  keskityttiin tutkimaan, mitkd yhteydenottotavat ovat vastausten perusteella
nopeimpia tukipalveluja tavoiteltaessa. Tulosten perusteella seka palveluneuvojien, ettd
asiakaspalveluryhmén yhteydenottotavoista tapaaminen oli keskiméarin paras, kun
mitataan tukipalvelun saatavuutta. Kuvioista 16 ja 17 on nahtdvissa, ettd tapaamisen
jalkeen nopein yhteydenottotapa oli puhelinsoitto. Skype-puhelu oli kolmanneksi nopein
yhteydenottotapa ennen  sdhkOpostia ja tekstiviestid.  “Joku muu, mka” -
yhteydenottotavassa suosituin vastaus oli “en osaa sanoa”. Tama selittyy silld, ettd “joku
muu, mikd” -yhteydenottotavan valinneista vastaajista valtaosa ei joko tietdnyt tarpeeksi
hyvin palveluneuvojan/asiakaspalveluryhman tukipalveluista, tai vastaavasti he eivat

olleet kéyttdneet palveluneuvojan/asiakaspalveluryhmén tukipalveluja.
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KUVIO 16. Palveluneuvojan tukipalvelujen saatavuus yhteydenottotavoittain

Kuinka nopeasti asiakaspalveluryhman tukipalvelut on
saatavilla - yhteydenottotavoittain
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KUVIO 17. Asiakaspalveluryhman tukipalvelujen saatavuus yhteydenottotavoittain
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5.9 Avoimet kysymykset

Kyselytutkimuksen lopussa vastaajan piti vastata kolmeen laadulliseen kysymykseen.
Ensimmdisenda  selvitettiin, minkd vastaaja kokee sekd palveluneuvojan, ettd
asiakaspalvelurynmén tukipalveluissa erityisen hyvand asiana. Toinen Kkysymys
puolestaan kohdistui silhen, mitd palveluissa pitdd vastaajan mielestd kehittaa.

Tutkimuksen viimeinen kohta oli “muut avoimet kommentit”.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Mukautetut tulokset

Vastauksia saatiin melko tasaisesti jokaiselta piiritd ja palvelusvuosiryhmaltd. Koska
tulokset mahdollistivat riittdvan otoksen edelld mainituista kategorioista, oli tdman myoté
mahdollista tarkastella eri kysymysten vastauksia seka piirien, ettd palvelusvuosiryhmien

kannalta.

Metsaasiantuntijoiden tukipalvelujen tarve oli yleisimmin joko vilkottaista tai
kuukausittaista. Vastaajat, joiden tukipalvelujen tarve oli paivittaista, olivat useimmin O-
3 wuotta Metsaliitto Osuuskunnassa toimineita metséasiantuntijoita, joten tukipalvelujen
suurempi tarve selittynee pienemmallda tyokokemuksella. Vastaavasti vastaajat, jotka
eivat koe tarvitsevansa lainkaan tukipalveluja, ovat useammin 4-15 tai yli 16 wvuotta
Metsdliitto Osuuskunnassa palvelleita metséasiantuntijoita, joilla on pidempi tyohistoria

Metséliitto Osuuskunnassa.

Tukipalvelun tarve ei selvan valtaosan mielestd ollut suurimmillaan jonain tiettyné
ajankohtana. Tukipalvelujen jakaantumisessa erottuu selvésti, ettd palveluneuvojilla on
isSo panos etenkin  puukauppaan littyvissd  tukipalveluissa. Samalla  tavalla
asiakaspalveluryhmdn panos jasenhallinnossa on Kkorkealla, joten toimintojako
tukipalvelujen valilla nayttaisi olevan hyvin selvilld metsaasiantuntijoilla.

Tukipalvelujen vastaukset koettiin metséasiantuntijoiden toimesta erittdin luotettaviksi,
jonka perusteella tukipalvelut ovat Metsdliitto Osuuskunnassa erittdin korkealla tasolla.
Lisdksi seka palveluneuvojan, ettd asiakaspalveluryhmén tukipalvelujen saatavuus oli
valtaosan mielestd nopeaa. Yhteydenottotavoissa oli kuitenkin havaittavissa selkedé
hajontaa. Tulosten perusteella tapaaminen ja puhelinsoitto olivat keskimdéarin nopeimpia
yhteydenottotapoja, joten niitd kannattaisi kayttdd enemmdn, ja jattdd esimerkiksi
tekstiviestiyhteydenotot pois. Tapaaminen ensisijaisena yhteydenottotapana vaatii tosin
sitd, ettd tuen palveluntarjoajan sijainti olisi metsdasiantuntijan kanssa samalla
toimistolla, joten tapaamisten lissdminen ensisijaisena yhteydenottotapana voi olla tésta

syystd haastavaa.
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Tukipalvelujen kaytossa oli metsdasiantuntijoiden valilla jonkin verran vaihtelua, kuten
my0s siind, kuinka tarkedna niitd pidettiin. Kokonaisuudessaan tukipalvelujen kayttd oli
kuitenkin melko séannollista, jonka lisaksi tukipalveluita arvostettiin enemman, kuin
vaheksyttiin. Tukipalveluita pidettiin todenndkoisesti tarkednd siksi, ettd niiden taso ja

laatu olivat vastaustulosten perusteella korkealla.

6.2 Yleinen pohdinta ja johtopaattkset

Kyselyn vastausprosenttia (55,4 %) voidaan pitdd riittdvan hyvand tutkimuksen
luotettavuuden kannalta. Vastaajien méarad lisasi todennékdisesti se, ettd kysely
lahetettiin - Metsa Groupin  markkinoinnin  sahkdpostin -~ kautta, joka mahdollisti
automaattisen muistutusviestin lahettdmisen niille, jotka eivdt ensimméiisen viikon
jalkeen olleet vield vastanneet kyselyyn. Vaikka en itse saanut kayttdoikeuksia
tutkimuksessa kaytettyyn Digium-tyokaluun, kyselyn lahettdminen seka vastausaineiston

vastaanottaminen toimi hyvin sahkopostin seka Skypen kautta.

Kyselytutkimuksen oli tarkoitus olla luonteeltaan sellainen, ettd sen pystyisi toistamaan
vuosittain.  Kyselyn  toteuttamisen  sekd  vastausaineiston  analysoinnin  ja
kehittdmisraportin laadinnan jalkeen voidaan paatelld, ettd se on mahdollista, mutta
joihinkin kysymyksiin voisi tehdd joitakin muokkauksia. Kysymykset 6. ja 7., joissa
arvioidaan prosenttilukuina sitd, miten palveluneuvojan tukitarpeet jakaantuvat eri
aihealueisiin, kaipaisivat lisivastausvaihtoehdoksi “en ole kayttanyt
palveluneuvojan/asiakapalveluryhmin tukipalveluja”. Vaikka selvd valtaosa vastaajista
on kayttanyt sekd palveluneuvojan, ettd asiakaspalveluryhmén tukipalveluja, niin
kyselyyn vastanneista jotkut kommentoivat, etteivit he ole kdyttdneet lainkaan kyseisia
tukipalveluja. Kysymyksissdé 11. ja 12., joissa selvitetddn vastaajan yleisinta
yhteydenottotapaa tukipalveluita kéytettdessd, voisi lisdvastausvaihtoehdoksi tuoda
vaihtoechdon “en ole kayttanyt”. Téllaiset vastaajat olivat Kkuitenkin  selvdssa
vahemmistossa kyselyssé, ja tukipalvelut tulevat kaikille metséasiantuntijoille vastaan
jossain kohtaa omaa tyouraa Metsé Forestilla. Muuten kyselytutkimuksen kysymyksissé

ei ole korjattavaa, jos se aiotaan toistaa tulevaisuudessa.

Kyselytutkimuksen rakentaminen sekd kvantitatiiviseksi, ettd kvalitatiiviseksi oli hyva
paatds. Metsa Forestin tuki- ja neuvontapalvelujen nykytason méaarityksessa maérallisista

kysymyksistd  saatiin  luotettavaa,  mitattavissa  olevaa tietoa, jonka avulla
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kehittdmisraporttiin  pystyttiin  tuottamaan vastausaineistoon perustuvia taulukoita ja
diagrammeja. Myos maarallisten kysymysten lisdkohdat olivat hyodyllisid. Varsinkin ne
vastaajat, jotka eivat tunteneet tai tienneet palveluneuvojan tai asiakaspalveluryhman
tukipalveluista paljoakaan, koska tukipalvelujen kéytté on ollut véhdistd, saivat kerrottua
tamén avoimissa lisdkohdissa, jonka my6ta myds kyselytutkimuksen kehitysehdotukset

oli helppo laatia kehittdmisraporttiin.

Laadulliset kysymykset onnistuivat olemaan sopivia, taydentavid kysymyksid, koska
ndiden vastausten perusteella sai selkedn kuvan siitd, mitka asiat tukipalveluissa ovat téalla
hetkelld kunnossa seka missa loytyy kehitettdvad. Avoimista kysymyksistd listattiin
tilaajalle  palautettuun  kehittdmisraporttiin  erityisesti ne asiat, joita useampi
metséasiantuntija oli tuonut esiin vastauksissaan. Taten metséasiantuntijoiden suora
palaute saatiin Vélitettyd kehittdmisraporttiin - maarallisista  kysymyksista laadittujen

taulukoiden ja kuvioiden jatkoksi.

Tutkimusta voidaan pitdd kokonaisuudessaan onnistuneena, koska ennen tutkimusta
laaditut tavoitteet saawvutettiin  padosin  hyvin. Sekd méaéarallisia, ettd laadullisia
kysymyksid pystyttiin - hyddyntdmaan, kun sisdisen asiakaspalvelun kysynndn ja
tarjonnan  tasapainoa sekd metsdasiantuntijoiden  tyytyvaisyyttd  tukipalveluihin

analysoitiin.

Koska kyselytutkimuksen kysymykset mahdollistavat sen toteuttamisen uudelleen,
voidaan Metsé Forestilla hyodyntdd tdssa opinndytetydssd késiteltavad tutkimusta, ja
verrata tuloksia mahdolliseen tulevaisuudessa teetettdvadn tutkimukseen. Mahdollisen
uuden tutkimuksen jalkeen Metsé Forestilla voitaisiin arvioida, mihin suuntaan siséinen
tuki- ja neuvontapalvelu on kehittynyt sekd saada selville, miten alueelliset erot eri

hankintapiirien valilla ovat muuttuneet.

On mahdollista, ettd Metsé Forestilla tullaan toistamaan tdmén tutkimuksen kysely
saannollisesti vuosittain.  Sen awvulla pystyttaisiin  pitdméan jatkuvaa seurantaa Metsa
Forestin sisdisten tuki- ja neuvontapalvelujen toimivuudesta ja sujuvuudesta.
Tutkimuksen saanndllinen toistaminen olisi hyddyllistda myds sen kannalta, ettd
vuosittaisten  tutkimustulosten kautta myds siséisen asiakaspalvelun kehittdmise sté
saataisiin jatkuvaa. Tama palvelisi Metsd Forestia siind, ettd sisdisen asiakaspalve lun

kehittymisen myota edistysaskeleita pystyttaisiin ottamaan myos ulkoisten asiakkaitten
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asiakaspalvelussa. Sisdisen asiakaspalvelun ja kenttdhenkildston valisen toimintamallin
jatkuvan kehittdmisen ja selkeyttdimisen seurauksena asiakaskokemusta Metsé Forestilla

saataisiin vietya vield yhdenmukaisempaan ja pysyvampdan suuntaan.
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LIITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Tama kyselytutkimus kasittelee palveluneuvojien ja asiakaspalveluryhman
kenttahenkilostolle tuottamia tukipalveluita. Tukipalvelulla tarkoitetaan
palveluneuvojien ja asiakaspalveluryhman kenttahenkilostélle tuottamaa
palvelua ja tiedonvaihtoa liittyen esimerkiksi jasenpalveluihin,
puukauppaan seka taloushallintoon. Kysely on suunnattu Kkaikille
Metséliitto Osuuskunnan metsdasiantuntijoille ja omaisuudenhoitajille.
Vastaamalla tdhan kyselyyn autat puunhankinnan sisaisen asiakaspalvelun

kehittamisessa.
Teen tamén kyselyn osana Tampereen ammattikorkeakoulun
metsatalouden koulutusohjelman opinnaytety6ta, joka on Metsaéliitto

Osuuskunnan toimeksi antama.

Kyselyyn vastaaminen vie noin kymmenen minuuttia. Tiedot kasitelladn

luottamuksellisesti. Kiitos vastauksistasil!

1. Vastaajan piiri:

1 Joensuu 1 Oulu

11 Jyvaskyla 1 Rauma

0 Kemi [ Seindjoki
1 Kuopio (] Tampere
(] Lappeenranta ) Turku

] Lohja ] Vaasa

1 Mikkeli O Viitasaari

2. Palvelusvuosien maara Metsaliitto Osuuskunnassa:
] 0-3 vuotta
[0 4-15 vuotta
71 Yl 16 vuotta

3. Kuinka usein tarvitset palveluneuvojan tukipalveluja?
[ Paivittain
"1 Viikoittain
1 Kuukausittain
1 Vahemman kuin kerran kuukaudessa
1 En lainkaan
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4. Kuinka usein tarvitset asiakaspalveluryhman tukipalveluja?
71 Paivittain
_ Viikoittain
1 Kuukausittain
71 Vahemman kuin kerran kuukaudessa
' Enlainkaan

5. Koetko, etta vuoden aikana on joku tietty ajankohta, jolloin
tukipalvelun tarve on suurimmillaan?
0 Kylla
1 Ei

Jos vastasit “kylla”, milloin koet tukipalvelun tarpeen suurimmaksi?

6. Arvioi prosenttilukuina, miten palveluneuvojan tukitarpeesi
jakaantuu eri aihealueisiin:

Jasenhallinto: %
Puukauppa: %
Osuussijoittaminen 9%
Muut jasentiedot %
Metsaverkko %
Muut sahkoiset palvelut %
Muut asiat %

Jos sisallytit arvioosi "muut sahkoiset palvelut” tai "muut asiat”, niin

mainitse, mita:

7. Arvioi prosenttilukuina, miten asiakaspalveluryhman tukitarpeesi
jakaantuu eri aihealueisiin:

Jasenhallinto %
Puukauppa %
Osuussijoittaminen 9%
Muut jasentiedot %
Metsaverkko 9%
Muut séhkoiset palvelut %

Muut asiat %
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Jos sisallytit arvioosi "muut sahkoiset palvelut” tai ’muut asiat”, niin
mainitse,

mita:

8. Saatuanivastauksen palveluneuvojalta/asiakaspalveluryhmalta,
koen, ettd vastaus on ollut luotettava:
1 Aina
1 Usein
1 Joskus
"1 Harvoin
"1 Ei koskaan
9. Kun olet vastaamassa metsédnomistajan/jasenen kysymykseen,
kuinka usein koet tarpeelliseksi varmistaa vastauksesi
tukipalveluilta?
1 Aina
1 Usein
"1 Joskus
1 Harvoin
"1 En koskaan

10.Mika on yleisin yhteydenottotapasi, kun kaytat palveluneuvojan
tukipalveluita?
"1 Tapaaminen
Puhelinsoitto
Tekstiviesti
Sahkoposti
Skype-puhelu
Joku muu, mika?

OO0 oo

11.Mika on yleisin yhteydenottotapasi, kun kaytat
asiakaspalveluryhman tukipalveluita?
(] Tapaaminen
Puhelinsoitto
Tekstiviesti
Sahkoposti
Skype-puhelu
Joku muu, mika?

0 I B B I
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12.Kuinka tarkeéaksi koet palveluneuvojan tukipalvelut ty6tehtaviesi
hoidon kannalta?

0

[l
[
[]

Erittain tarkeaksi
Melko tarkeaksi

Vain vahan tarkeaksi
En lainkaan tarkeaksi

13.Kuinka tarkeéksi koet asiakaspalveluryhman tukipalvelut
tyotehtaviesi hoidon kannalta?

J

[
[
[

Erittain tarkeaksi
Melko tarkeaksi
Vainvahan tarkeaksi
En lainkaan tarkeaksi

14.Kuinka nopeasti koet saavasi palveluneuvojan tukipalveluja?

[

[]
[
[]
[

Erittdin nopeasti
Melko nopeasti
Melko hitaasti
Erittain hitaasti
En osaa sanoa

Jos vastasit "melko tai erittdin hitaasti”’, millaisissa tilanteissa olet joutunut

odottamaan tukipalvelun saatavuutta?

15.Kuinka nopeasti koet saavasi asiakaspalveluryhman tukipalveluja?

]

U
[
[
[

Erittain nopeasti
Melko nopeasti
Melko hitaasti
Erittain hitaasti
En osaa sanoa

Jos vastasit "melko tai erittdin hitaaksi’, millaisissa tilanteissa olet

joutunut odottamaan tukipalvelun saatavuutta?
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16.Mika palveluneuvojan ja asiakaspalveluryhman tukipalveluissa on
erityisen hyvaa?

Palveluneuvojat:

Asiakaspalveluryhma:

17. Mika on mielestasi tarkein kehitettava palvelu?

Palveluneuvojat:

Asiakaspalveluryhma:

18.Muut avoimet kommentit:




