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Tiivistelma: Metsa- ja puukauppapalveluiden kehittaminen metsanomistajien muut-
tuvia tarpeita ja yhteiskunnan vaatimuksia vastaaviksi edellyttaa tietoa nykyisten pal-
veluiden riittavyydesta seka niissa esiintyvista kehittamistarpeista metsédnomistajien
nakokulmasta. Tassa tutkimuksessa selvitettiin metsa- ja puukauppapalveluihin liitty-
via laatutekijoita ja —ulottuvuuksia metsanomistajien nakékulmasta. Tulokset perustu-
vat metsanomistajille kohdistettuun postikyselyyn, joka toteutettiin kesdkuussa 2004.
Tutkimuksen perusjoukon muodostivat noin 270 000 yksityistda metsanhoitomaksua
maksavaa metsdnomistajaa koko Suomessa. Otos oli 2 000 metsanomistajaa ja ai-
neiston muodostivat 731 hyvaksyttya vastausta (vastausprosentti 38 %). Tutkimuk-
sen mukaan metsanomistajien tarkeimmat kriteerit palvelun valinnassa ovat metsassa
suoritettavan tyon tekninen toteuttaminen siten, etta lopputulos on korkealaatuinen ja
metsdnomistajalle taloudellisesti kilpailukykyinen. Metsanomistajan kokemukseen kor-
keasta laadusta liittyvat lisdksi henkilékohtainen yhteydenpito ja palvelun tarjoajan
luotettavuus sekd avoimuus ja nopeus palveluun liittyvien asioiden tiedottamisessa.
Tutkimuksessa kehitettiin my6ds empiirinen metsa- ja puukauppapalveluiden laatua
asiakkaan eli metsdnomistajan nakdkulmasta mittaava kysymyspatteristo. Mittariston
kehittamisessa sovellettiin yleisia palvelun havaitun laadun malleja.
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Abstract: Development of services on forestry and wood transactions according to
forest owners’ changing needs of and the requirements of the society presumes
knowledge of the sufficiency and development needs of present services from forest
owners’ point of view. This study describes the forest owners’ view of quality factors
and dimensions of services on forestry and wood transactions. The results are based
on a mail survey among private forest owners in June 2004. The population consisted
of 270 000 Finnish private forest owners with an obligation to pay the legally-based
forest management fee. A sample of 2 000 forest owners was selected from the popu-
lation. The data consists of 731 accepted responses (response rate 38 %). The results
indicate that forest owners’ main criteria in the choice of services is the implementa-
tion of the work so, that the outcome is of high standard and economically competitive
to the forest owner. The perceived high quality involves also personal contacts, reli-
ability of the supplier organisation and quick and frank information of the issues re-
lated to the service. The study included a generation of an empirical set of questions
measuring the quality of services on forestry and wood transaction. General models of
perceived quality were applied in the development of this measuring instrument.

Key words: service on forestry, service on wood transactions, service quality, forest
owner






ESIPUHE

Muutokset metsatalouden toimintaympaéristdéssa, metsdnomistajakunnan ra-
kennemuutos seké vaikeudet kansainvélisilla puumarkkinoilla ovat nostaneet
esille kysymyksen siita, milla keinoin puun tarjontaa voidaan Suomessa edis-
taa. Metsdnomistajille suunnatun neuvonnan ohella metsdnomistajien akti-
voiminen puunmyyntiin edellyttad heidan aktivoimistaan my6s metsanhoi-
toon ja muihin metsien kayttoa koskeviin toimiin. Talldin tarvitaan myo6s pal-
veluita, jotka kiinnostavat metsanomistajia. Palveluiden laadun on siten olta-
va sellainen, ettd se miellyttdd metsanomistajia. Metsdnomistajien néke-
myksia metsa- ja puukauppapalveluiden laadusta ei kuitenkaan ole juuri tut-
kittu.

Metsa- ja puukauppapalveluiden laatutekijoiden selvittamiseksi metsan-
omistajien nakokulmasta Pellervon taloudellinen tutkimuslaitos toteutti ta-
man tutkimuksen. Tutkimusta ovat rahoittaneet Metsaliitto ja MTK, joille PTT
haluaa esittdd lampimat kiitoksensa. Lisaksi tutkimuksen tekijat kiittavat
kaikkia muita tutkimuksen valmistumiseen mydtavaikuttaneita henkiléita.

Helsingisséa lokakuussa 2007

Pasi Holm Ritva Toivonen
toimitusjohtaja tutkimusjohtaja
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TIIVISTELMA METSA- JA PUUKAUPPAPALVELUIDEN LAADUSTA JA
SEN ULOTTUVUUKSISTA METSANOMISTAJIEN NAKOKULMASTA.

Tausta ja tavoitteet

Puun saatavuus ja markkinoilletulo ovat olleet 2000-luvun alun keskeisia
kysymyksia puumarkkinoilla ja myds metsapolitiikassa. Metsanomistajakun-
nan aktivoiminen puunmyyntiin edellyttdd heidan aktivoimistaan myds met-
sanhoitoon ja muihin metsien kayttéa koskeviin toimiin. Talldéin tarvitaan
tiedon lisaksi palveluita ja sellaisia palveluiden tarjoajia, jotka kiinnostavat
metsanomistajia ja saavat heidat kayttamaan palveluita. Palveluita tulisi siis
olla tarjolla ja palveluiden laadun tulisi miellyttdd metsanomistajia. Taméan
tutkimuksen tavoitteena oli selvittad metsanomistajan nakokulmasta, millai-
sista tekijoistd metséd- ja puukauppapalveluiden laatu muodostuu. Lisaksi
selvitettiin, soveltuvatko yleiset palvelun havaittua laatua mittaavat mallit
metsa- ja puukauppapalveluiden laadun mittaamiseen.

Luotettavuus ja tydn lopputulos ovat keskeisia laadun elementteja
metsa- ja puukauppapalveluissa

Tulosten perusteella metséd- ja puukauppapalveluita kayttamalla metsan-
omistajat hakevat asiantuntemusta ja helppoutta tydsuoritukseen ja asioiden
hoitoon. Tarkeita metsa- ja puukauppapalvelun sisaltéén ja toteutukseen
liittyvid laadun elementteja ovat metsédnomistajien mielestéd tyén huolellinen
toteutus siten, ettd sopimuksista pidetdan kiinni ja virheista otetaan vastuu.
Lisdksi metsanomistajan etu ja hyoty tulee metsdnomistajien mielesta aset-
taa keskeiselle sijalle palvelun toteutuksessa. Metsdnomistajat edellyttavat
korkealta laadulta myds, etté palvelu on taloudellisesti kilpailukykyinen.
Metsa- ja puukauppapalveluita tarjoavaan organisaatioon liittyvista laa-
tutekijoistd metsdnomistajat arvostavat eniten henkiléston luotettavuutta.
Keskeisia tekijoita ovat myds henkilokohtainen yhteydenpito sekd nopea ja
avoin asioista tiedottaminen. Henkilokohtaisen yhteydenpidon tarve viittaa
siihen, etta eri metsdnomistajilla ongelmat ovat erilaisia, eikd “opaskirjan
patenttivastaus” ole niihin riittdva. Metsdnomistajat arvostavat lisaksi sita,
etta palveluja ja tietoja palveluiden saatavuudesta tarjotaan metsdnomista-

jille aktiivisesti.



Laatuarvostukset jakavat metsanomistajat neljaan ryhmaan

Metsanomistajien laatuarvostuksia arvioitiin yhteensa 64 metsa- ja puu-
kauppapalvelua kuvaavan muuttujan avulla. Lahes kaikki muuttujat olivat
metsanomistajille tarkeita tai melko tarkeita.

Metsapalveluiden laatuarvostusten mukaan metsdnomistajat voidaan
jakaa neljaan eri rynmaéan: Tyon jalkea, ympaéristéa ja visuaalisuutta arvos-
tavat, organisaation ominaisuuksia korostavat, fyysisid puitteita ja metsan-
omistajan kohtelua arvostavat seka laadun suhteen epétietoiset / epavarmat
metsanomistajat. Suurimman ryhman (44 % metsanomistajista) muodosta-
vat fyysisia puitteita ja metsdnomistajan kohtelua erityisen paljon arvostavat
metsanomistajat. Tatd ryhmaé& voi luonnehtia kaikkein laatutietoisimmaksi
ryhmaksi, silla ldhes kaikki laadun osatekijat ovat valtaosalle tarkeita. Noin
neljannes metsdnomistajista arvostaa metsa- ja puukauppapalveluissa eri-
tyisesti tyon jalkea, visuaalisuutta ja ymparistdod. Lahes saman verran met-
sdnomistajia on organisaation ominaisuuksia erityisen paljon painottavien
metsanomistajien laaturyhmaéssa. Kaikissa kolmessa ryhmaéssa tarkeimmat
metsa- ja puukauppapalveluiden kaytt6on vaikuttavat syyt ovat samoja:
helppous ja asiantuntemus, palvelulla saavutettava parempi tehokkuus ja
laadukkaampi lopputulos omatoimiseen tydskentelyyn verrattuna sek& omien
tietojen ja taitojen puutteellisuus.

Noin joka kymmenes metsanomistaja on laadun suhteen epévarma /
epatietoinen, joten tama ryhma ei todennakoéisesti ole kovin laatutietoinen.
Myds tassa ryhmaéassa metsanomistajat kuitenkin tavoittelevat palvelun kéay-
tolla helppoutta ja asiantuntemusta asioiden hoitoon seka lisaksi parempaa
tehokkuutta tydsuoritukseen.

Palvelua tarjoavan organisaation valinnassa palvelun kriteerit vaihtele-
vat ryhmien vélilla hieman enemman kuin palvelun sisallén valinnassa. Hen-
kildston asiantuntemus seka aiemmat kokemukset ovat kaikissa ryhmissa
tarkeita tekijoita. Metsanhoidon pitkajanteisyyden huomiointia sek&a hintaan
ja hinta-laatusuhteeseen liittyvia tekijoitd pidetaan myos tarkeina kaikissa
muissa ryhmissa paitsi laadun suhteen epétietoisten keskuudessa. Organi-
saation maine on tarkeimpien kriteerien joukossa fyysisia puitteita ja met-
sanomistajan kohtelua korostavien sek& organisaation ominaisuuksia erityi-

sen paljon arvostavien laaturyhmissa.



Laatuarvostukset vaihtelevat metsanomistuksen tavoitteiden mu-
kaan

Metsanomistajien metsanomistukseen liittyvat tavoitteet voidaan tiivistda
ainakin viiteen laajempaa tavoiteulottuvuuteen. Naita ulottuvuuksia voidaan
luonnehtia seuraavasti: toiminnallisuus, ylisukupolvisuus, luonto- ja tun-
nearvot, taloudellinen turva ja metsa tulonlahteena. Toiminnallisissa tavoit-
teissa korostuvat metsan tarjoamat mahdollisuudet erilaisten aktiviteettien
harrastamiseen. Tavoitteissaan ylisukupolvisuutta painottavilla metsdnomis-
tajilla metsd edustaa ennen kaikkea perintdna siirrettavdd omaisuutta ja si-
dettd eri sukupolvien valilla. Luonto- ja tunnearvot metsanomistuksessa
edustavat tavoitteita, jotka liittyvat luonnonsuojeluun, luonnon monimuotoi-
suuden vaalimiseen, maisema-arvoihin ja kotiseutuyhteyteen. Metsanomis-
tuksessa taloudellista turvaa tavoitteleville metsa tarjoaa turvan ”"pahan péi-
van varalle”. Metsda tulonlahteend korostaville metsanomistajille metsan
tarjoamat tulot ovat tarkeita.

Metsanomistuksen tavoitteiden perusteella metsanomistajat voidaan
ryhmitella neljaan toisistaan eroavaan tavoiteryhmaan. Naista suurin ryhma
on metsasta tuloja saavat / monitavoitteiset metsanomistajat, johon kuuluu
runsas kolmannes metsanomistajista (37 %). Tdman ryhman metsanomista-
jat edustavat selvimmin “perusmetsdnomistajia”’. Heidan joukossaan on
my06s runsaasti maanviljelijoitéa. Palveluita nAma metsanomistajat kayttavat
aktiivisesti. Toiseksi suurimman ryhman muodostavat metsanomistajat, joille
taloudellinen turva ja ylisukupolvisuus ovat metsanomistuksessa térkeim-
malla sijalla. Joka neljas metsanomistaja kuuluu tahan ryhmaan. Palveluita
nama metsanomistajat kayttavat melko vdhan. Noin joka viides metsan-
omistaja kuuluu tavoitteidensa perusteella toiminnallisten metsanomistajien
joukkoon. My6s tédssa ryhmaéassa metsd- ja puukauppapalveluita kaytetddn
melko vahan. Seka taloudellista turvaa tavoittelevat etté toiminnalliset met-
sanomistajat ovat tyypillisesti maaseudulla asuvia, pienehkéjen tilojen vahan
koulutettuja metsanomistajia. Taloudellista turvaa tavoitteleville on lisaksi
tyypillista alhaiset tulot. Pienimmén tavoiteryhman (17 %) muodostavat
metsanomistajat, joilla ei metsdnomistukseen liity mitdan erityisen selkeda
tavoitetta. Tdssd ryhmassa on runsaasti tydikaisia, hyvin koulutettuja eta-
metsanomistajia. Metsa- ja puukauppapalveluiden kayttajind nama metsan-
omistajat ovat kuitenkin melko aktiivisia.



Laatuarvostuksissa toiminnallisilla metsanomistajilla korostuvat erityi-
sesti tydn jalkeen liittyvat tekijat sekd visuaalisuus ja ympaéaristdarvot.
Ylisukupolvisuutta painottavat metsanomistajat arvostavat erityisesti palve-
lua tarjoavan organisaation ominaisuuksia. Luonto- ja tunnearvoja painotta-
vien metsanomistajien keskuudessa laatutekijoista korostuvat fyysiset puit-
teet, visuaalisuus ja ymparistd sekd organisaation ominaisuudet. Taloudellis-
ta turvaa tavoittelevilla metséd- ja puukauppapalveluiden laatu muodostuu
ennen kaikkea metsdnomistajan kohteluun ja palvelun tarjoajan fyysisiin
puitteisiin liittyvista tekijoistd. Metsaa tulonlahteend korostavat metsdnomis-
tajat arvostavat korkeimmalle tyon jalkeen, metsanomistajan kohteluun se-
k& fyysisiin puitteisiin liittyvat laatutekijat.

Aineisto: 731 metsanomistajaa

Nama tulokset perustuvat metsanomistajille kesakuussa 2004 kohdistettuun
valtakunnalliseen kyselytutkimukseen. Tutkimuksen perusjoukon muodosti-
vat noin 270 000 metsanhoitomaksua maksavaa yksityistd metsanomistajaa,
joiden joukosta poimittiin 2 000 metsanomistajan otos. Kyselyyn saatiin hy-
vaksyttyja vastauksia 731 kappaletta ja vastausprosentiksi muodostui 38 %
(lopullinen korjattu otos 1 930 metsanomistajaa). Ennen varsinaista kyselya
lomake testattiin pienella metsanomistajajoukolla.

Empiirinen laatua mittaava kysymyspatteristo ja teoreettinen tausta

Tutkimuksessa kehitettiin empiirinen metsé- ja puukauppapalveluiden laatua
asiakkaan nakodkulmasta mittaava kysymyspatteristo 64 yksittaisella laatu-
attribuutilla. Teoreettisena lahtokohtana oli oletus palvelujen laadusta moni-
ulotteisena kokonaisuutena ja palvelusta tuotteena, jossa on sekad aineeton
toiminnallinen etta aineellinen fyysinen osa. Patteristo kehitettiin laadullisen
pilottitutkimuksen avulla ja nain saatua, alkuperéistd patteristoa kehitettiin
pienen testi-surveyn avulla. Lopullisen survey-aineiston analysoinnissa kay-
tettiin taustana kahta yleista palvelun havaitun laadun mallia, eli Grénroosin
(1984) kaksi- ja kolmiulotteista mallia seka Parasuramanin, Zeithamlin ja
Berryn (1988) kehittamaad SERVQUAL mallia (5/7 ulottuvuutta) ja naiden

soveltuvuutta metsapalveluiden laadun kuvaamiseen.



Yleisten laadun mallien soveltuvuus metsa- ja puukauppapalveluiden
laadun tarkasteluun

Tulosten antamana paatelmana on, ettd sekd Gronroosin kolmen laatu-
ulottuvuuden muodostama malli ettd Parasuramanin ym. yksityiskohtaisempi
5-7 laatu-ulottuvuuden malli ovat sovellettavissa metsé- ja puukauppapalve-
luiden tarkasteluun. Mallien kaytto sellaisenaankin lienee mahdollista, mutta
todennakoisesti kayttokelpoisimpia tuloksia saadaan, kun yleisia palvelun
laadun malleja sovelletaan niin, ettd metsa- ja puukauppapalveluiden eri-
tyispiirteet otetaan huomioon mittaristoa sovellettaessa.



SUMMARY: QUALITY FACTORS AND DIMENSIONS OF SERVICES ON
FORESTRY AND WOOD TRANSACTIONS — FOREST OWNERS’ VIEW.

Background and purpose

Availability and supply of roundwood have been key issues of the early
2000s in the Finnish forest sector and forest policy. In order to activate pri-
vate forest owners to sell roundwood, they need to be encouraged to man-
age their forests and to take other measures related to forest utilization. This
presumes that, besides relevant information, services are available for forest
owners and the quality of services is inviting. The aim of this study was to
find out from forest owner’s view, which are the factors that contribute to
the quality of services on forestry and wood transactions.

Reliability and the final outcome are central issues in the quality of

services on forestry and wood transactions

The results indicate that forest owners look for expertise and ease by using
services on forestry and wood transactions. According to forest owners, one
of the key elements of these services is careful execution of the work. This
means that the supplier of the service respects mutual agreements and
takes full responsibility for the mistakes. Forest owners also consider that
high quality includes appreciation of their interests and benefits in the im-
plementation of the service. In addition, they assume that the service is
economically competitive.

Forest owners appreciate most highly the reliability of the employees as
to the quality factors related to the supplier organization of the service. Es-
sential factors are also personal contacts as well as quick and open informa-
tion of the matters involved in the service. The need for personal contacts
implies that the problems between forest owners vary and “a patent advice
of a manual” is not adequate. Further, forest owners appreciate that infor-
mation of the availability of services is distributed actively to them.



Quality classifies forest owners into four groups

Forest owners’ quality criteria were examined by 64 attributes related to
services on forestry and wood transactions. All the presented attributes were
at least fairly important practically to all forest owners.

On the basis of the factors appreciated in the quality forest owners can
be classified into four groups: Those appreciating particularly final outcome,
environment and visual result, those appreciating above all features of the
supplier organization, those emphasizing physical frames and treatment of
forest owners, and those who are uncertain about the quality issues. Forest
owners that regard highly physical frames and treatment of forest owners
make the biggest group (44 %). This group can be characterized as the most
quality conscious one, because most of the quality factors are important to
the majority in this group. About one fourth of the forest owners appreciates
above all the final outcome, environment and the visual result in the services
on forestry and wood transactions. Almost as many forest owners emphasize
especially the features of the supplier organization. The main reasons for the
use of services on forestry and wood transactions are same in these three
groups. The reasons are ease and expertise, enhanced efficiency and better
outcome compared to one’s own work, and insufficient knowledge and skills.

Approximately every tenth forest owner is uncertain about quality fac-
tors. It indicates that this group is not very quality conscious. These forest
owners wish also to get ease and expertise in running the business and to
enhance the efficiency in the work by using services.

When choosing the supplier organization of a service, criteria vary
slightly more between forest owners than when deciding about the extent
and content of the service. The knowledge of the employees and earlier ex-
periences are important to all forest owners. In addition, consideration of the
sustainability in forest management, factors related to price, and price-
quality relation are regarded important in all groups except the group “un-
certain about quality”. Reputation of the supplier organization belongs to the
most important criteria among forest owners in the quality group “physical
frames and treatment of forest owners” as well as in the group that empha-

sizes particularly features of the supplier organization.



Quality criteria vary according to the objectives of forest ownership

The attributes representing the objectives of the forest ownership can be
reduced to five dimensions which uncover the latent structure of these vari-
ables. These dimensions are: Activity values, trans-generation values, na-
ture and emotional values, economic security, and forest as a source of in-
come. In activity values, the opportunities to different activities in forests
are emphasized. Forest owners with trans-generation values appreciate for-
ests above all as property that can be passed to heirs and as a tie between
generations. Nature and emotional values represent objectives related to
nature conservation, diversity of nature, landscape values and connections
to the home area of childhood and youth. Forest owners who emphasize par-
ticularly economic security regard forest as a support “against a rainy day”.
Income offered by the forest are important to those forest owners who ap-
preciate forest above all as a source of income in their ownership.

On the basis of the objectives of forest ownership forest owners can be
clustered into four different groups. The biggest group is composed of forest
owners emphasizing forest income but also other objectives (multi-objective
forest owners). More than one third (37 %) of the forest owners belong to
this group. These forest owners can also be characterized as “typical forest
owners”. In addition, this group includes plenty of farmers. Forest owners of
this group use actively services on forestry and wood transactions. The sec-
ond biggest group comprises forest owners who regard economic security
and trans-generation values as the main objectives in their ownership. Every
fourth forest owner belongs to this group. They use services rather infre-
quently. About every fifth forest owner has activity values as the main objec-
tive in the forest ownership. As users of services these forest owners are not
very keen. Forest owners in the groups of economic security and activity
values live typically in the countryside, they have low-level education and
their forest estates are rather small. In the group of economic security the
income level is also typically low. The smallest objective group (17 %) con-
sists of forest owners, who have not particularly clear objectives in their
ownership. This group is characterized by well-educated forest owners of
working age and with good income and residence far from the forest estate.
Yet, these forest owners use quite frequently services on forestry and wood
transactions.



Regarding quality criteria, forest owners with activity values emphasize
especially factors related to the final outcome, environment and visual re-
sult. Forest owners with trans-generation values appreciate above all the
features of the supplier organization. In the group with nature and emotional
values quality factors related to physical frames, environment and visual re-
sult and to features of supplier organization are emphasized. Forest owners
with the main objective of economic security consider treatment of forest
owners and the physical frames of supplier organization as the key elements
of the service quality. Treatment of forest owners and the physical frames
are the main quality criteria also for the forest owners emphasizing forest
income in their ownership. In addition, the final outcome of the service is

important to these forest owners.

Data: 731 forest owners

These results are based on a nation-wide mail survey conducted in May
2004. The population of the study consisted of about 270 000 Finnish private
forest owners with an obligation to pay the legally-based forest management
fee. A sample of 2 000 forest owners was selected from the population by
systematic random sampling and a structured questionnaire was mailed to
this group. The data of the study consisted of 731 accepted responses the
response rate being 38 % (final corrected sample was 1 930 forest owners).
A test survey preceded the actual survey.

Empirical set of questions measuring the quality and theoretical

background

The study included a generation of an empirical set of questions with 64 in-
dividual quality attributes measuring the quality of services on forestry and
wood transaction from the customer’s point of view. The theoretical hy-
potheses were firstly, that the perceived quality of a service is an outcome of
a multidimensional entity, and secondly, that a service is a product com-
bined of an intangible functional part and a tangible physical part. The de-
velopment of the questions based on a qualitative pilot study and the re-
sulted set of questions was further developed by a small test survey. The
analysis of the final survey data based on two general models of perceived
quality, i.e. two and three dimensional models by Grénroos (1984) and



SERVQUAL model (5/7 dimensions) by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1988), and their suitability to describe the perceived quality of services on
forestry and wood transactions.

Suitability of general quality models in studies of the quality of ser-
vices on forestry and wood transactions

Conclusions of the results are that both the three dimensional Grénroos
model and the more detailed 5-7 dimensional SERVQUAL model by
Parasuraman et al. can be applied to studying the quality of services on for-
estry and wood transaction. The use of the models as such might be possi-
ble, but very likely the results will be more useful if the general models of
perceived quality are applied so that the special features of forestry and
wood transaction services are considered in the adaptation of the measuring
instrument.

10



1. JOHDANTO

1.1 Tausta

Metsdnomistajakunnan rakenne ja toimintaympaéaristd muutoksessa

Puun saatavuus ja markkinoille tulo on ollut 2000-luvun puolenvalin keskei-
simpia kysymyksia puumarkkinoilla ja myds metsapolitiikassa. Metsaverojar-
jestelman muutos ja vaikeudet kansainvélisilla puumarkkinoilla, koskien
etenkin Venajan puun saatavuutta, ovat nostaneet esille kysymyksen siita,
milla keinoin puun tarjontaa Suomessa voitaisiin edistaa. Yhtena tarkeimmis-
ta keinoista on noussut esille metsdnomistajakunnalle suunnatun neuvonnan
kehittdminen. Asiaa voidaan ja ehka tulisikin kuitenkin tarkastella laajemmin
kuin pelkkan& neuvontana. Neuvonta on osa metsdnomistajille suunnattuja
palveluita ja metsdnomistajakunnan aktivoiminen puunmyyntiin edellyttda
myo6s heidan aktivoimistaan metsdnhoitoon sek& muihin metsien kayttoa
koskeviin toimiin. Tama edellyttda, ettd saatavilla on tiedon lisdksi palveluita
ja sellaisia palveluiden tarjoajia, jotka kiinnostavat metsdnomistajia ja saa-
vat heidat kayttamaan palveluita. Palveluita tulisi siis olla saatavilla ja palve-
luiden laadun tulisi miellyttdd metsdnomistajia. Metsanomistajien nakemyk-
sia palveluiden laadusta ei kuitenkaan ole juuri tutkittu.

Metsien hoitoon ja kayttdon vaikuttavat muun muassa yksityismetsan-
omistajakunnan muutokset ja toimintaympariston eli yhteiskunnan yleiset
muutostrendit. Muutokset vaikuttavat siihen, miten metsanomistajat hyo-
dyntavat puukauppaan ja muuhun metséatalouteen liittyvia palveluita (tasta
lahtien metsé- ja puukauppapalvelut tai pelkastadn metséapalvelut) seka sii-
hen, millaista laatua palveluilta ja niita tarjoavilta organisaatioilta odotetaan

Metsanomistajakunnan rakenne on muuttunut tuntuvasti viimeisen
kymmenen-viidentoista vuoden aikana ja rakennemuutos jatkuu edelleen
(Kuvio 1). Selkeimméat 1990-luvun ja 2000-luvun alun selkeimmét muutos-
trendit ovat (Ramé ym. 2005, Ruohola ym. 2004, Karppinen ym. 2002):

. Metsétilojen lukumaara on kasvanut ja niiden keskikoko pienentynyt.

. Metsanomistajat ikaantyvat (keski-ika 2000-luvun alussa 59 vuotta).

. Yh& useampi metsdnomistaja asuu tilansa ulkopuolella ja kaupungeissa
asuminen on lisdaantynyt. Kuitenkin suurin osa omistajista asuu edelleen
maaseudulla metsan sijaintikunnassa; tiloilta muutetaankin maaseudun
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taajamiin. Kaupungistuminen on viela toistaiseksi ollut melko hidasta ja
ylivoimaisesti suurin osa metsanomistajista asuu edelleen joko maaseu-
dun haja-asutusalueella tai taajamissa.

. Naisten ja elakelaisten osuus metsédnomistajien joukossa on kasvanut.
Enemmistd metsanomistajista eli kolme neljdsosaa on kuitenkin edel-
leen miehia. Eldkeldisten osuus on sen sijaan kasvanut nopeasti, silla
kaksi viidennestd metsdnomistajista on elédkelaisia.

. Maanviljelijametsanomistajien osuus on supistunut ja muiden ammatti-
ryhmien, etenkin elékelaisten, osuus on kasvanut.

Ika .
alle 40 vuotta Sukupuoli
8%
nainen
26 %
yli 59 vuotta
48 %

mies

40-59 vuotta 74%

44 %
Ammatti Asuinpaikka
muu
3% yli 20 000 yli 100 000 as.
as.kaupunki kaupunki
palkansaaja 18 % 9%
29 %
elakeldinen
3% maa- taajama/pieni
metsétalous- kaupunki
yrittaja 18 %
19% maaseutu
4 60 %
6%

Kuvio 1. Suomalaisten metsanomistajien jakautuminen ian, sukupuolen,
ammatin ja asuinpaikan suhteen (Ruohola ym. 2004).

Metsanomistajakunnan meneilladn olevat muutostrendit kuten esimerkiksi
ikdantyminen, jatkunevat pitkalle 2010 tai jopa 2020 —lukujen puolelle, silla
suurimman omistajaryhméan muodostavat 1940-luvun lopulla syntyneet niin
kutsutut suuret ikdluokat. Ikddntyminen ja tilan ulkopuolella asuminen va-
hentavat ainakin periaatteessa metsdnomistajien mahdollisuuksia omatoimi-
seen metsanhoitoon. Kaupunkilaistuminen saattaa ajan mittaan johtaa sii-
hen, ettd osa metsdnomistajista vieraantuu metsataloudesta. Tama saattaa
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edelleen lisata metsapalveluiden tarvetta - ainakin periaatteessa. Kaikkiaan
kehitys on luultavasti 2000-luvun ensimmaisen ja toisen vuosikymmenen
aikana johtamassa siihen, etta erilaisia metsanhoito- ja puukauppapalveluita
tarvitaan aiempaa enemmaén. Voidaan arvioida, ettd palveluiden potentiaali-
set kayttdjat ovat suurelta osin etdalla metsistdan asuvia ja toisaalta yha
ikdantyneempié henkildita.

Omatoiminen tyoskentely metsissd on toistaiseksi ollut yleista metsan-
omistajien keskuudessa. Vuosituhannen vaihteessa metsataloudellisesti
merkittdvaa omatoimista tyodta (vahintaan yksi tydpaiva vuodessa) tekee
noin 60 % metsdnomistajista (Koho ym. 2004). Useille tam& mahdollisuus
on aiempien tutkimusten valossa myds yksi metsdnomistuksen monista mo-
tilveista. Omatoimisen tydn merkitys ei siten ole metsanomistajille ehka en-
sisijaisesti niinkdan omalla tydlla saavutettava taloudellinen hydty vaan tama
yhdistettynd metsatyosta saatavaan liikkuntaan ja ulkona olemiseen.

Metsanomistajakunnan rakennemuutos todennakdisesti ilmenee avun
ja/tai tiedon lisdantyvana tarpeena seka metsien hoidossa ettd puukaupan
toteuttamisessa. Muissa ammateissa kuin paatoimisena viljelijana toimimi-
nen todennakoéisesti rajoittaa metsatalouteen kaytodssé olevaa aikaa. Tosin
maatalouden rakennemuutoksen myéta yha useampi paatoiminen viljelijakin
saattaa kokea metsatalouteen kaytossa olevan ajan aikaisempaa rajoite-
tummaksi. Etaadlla asuminen rajoittaa mahdollisuuksia kdyda metsassa. Myos
korkea ika ja terveydentila rajoittanevat yha useampien metsdnomistajien
mahdollisuuksia omatoimiseen metsataloustyohon, joskin yhteys ei ehkéa ole
suoraviivainen: Elakkeelle siirtyvilla saattaa olla enemmaén aikaa metsatalou-
den téihin kuin tydelamassa olevilla, ja ian tuomat rajoitteet saattavat muo-
dostua metsatyon esteiksi laajemmin vasta myohaén elédkeidn alkamisen
jalkeen. Yleensa etdantyminen maa- ja metsatalouden ammateista merkit-
see suppeahkoa tietamystd ja kokemuksia metsataloudesta ja puukaupan
teosta, ehka jopa tietamattomyytta siitd, mistd apua, tietoja ja palveluita
tulisi etsia. N&in voi olettaa olevan etenkin niiden metsanomistajien joukos-
sa, jotka ovat viettdneet myds lapsuutensa kaupungissa.

Omistajakunnan rakenteen lisdksi metsdnomistajien ja metséatalouden
toimintaymparistdé on muuttunut 1990-luvulla ja 2000-luvun alkuvuosina.
Eras keskeinen muutos on ympaéristonédkdkohtien kasvanut painotus metsa-
taloudessa. Samalla naista kysymyksista tarvitaan aiempaa enemman tietoa.
Esimerkiksi keskeisimmét metsalait ja luonnonsuojelulaki uudistettiin 1990-
luvulla. Metsanhoitosuositukset ovat myds muuttuneet ymparistdon paremmin
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huomioiviksi. Metsasertifiointi tuo omat vaatimuksensa metsankasittelyyn.
Muutokset ovat lisanneet metsdnomistajien vastuita ja velvoitteita metsien
kasittelysséd ja samalla metsanomistajien tarvitseman tiedon ja neuvonnan
méaéardéa. Kansallisen metsdohjelman (KMO 2010 ja tdman uudistus) tavoit-
teisiin sisaltyy myds metsien hoidon, kdytdn ja suojelun kehittdminen. Esi-
merkkinad on 1990-luvun lopulla toteutettu Natura 2000-ohjelma. Bioenergia
on uusi asia, jota kohtaan metsdnomistajat tuntevat aiempien tutkimusten
valossa kiinnostusta, mutta myds epéatietoisuus ja tiedon puute ovat tyypilli-
sia isolle osalle metsanomistajakuntaa (esim. Jarvinen ym. 2006).

Toimintaympaéristdssa tapahtuneet muutokset edellyttavat metsanomis-
tajilta aiempaa suurempaa paneutumista puumarkkinoiden toimintaan. Raa-
kapuumarkkinoilla kaupankdynnin muodot ovat muuttuneet. Elektronisten
palvelujen ja yleensa tiedonvalityksen merkitys on kasvanut, kun puukau-
passa on siirrytty tdysin markkinaohjautuvaan jarjestelmaan. Metsanomista-
jien on taloudellisen tuloksensa kannalta osattava seurata puumarkkinoiden
kehitysta ja tehtavd paatelmia niiden tulevasta kehityksesta entista tarkem-
min. Markkinoille on myds tullut uusia puukaupallisia palveluita. Omistajien
on siis opeteltava uusia tiedonhankinta- ja kaupankayntitapojakin ja vertail-
tava puukaupan palveluiden hyoétyja ja kannattavuutta.

Keskeista on erilaisten metsdnomistajien erilaisten tarpeiden huomiointi
palveluja kehitettaessa. Anekdoottisen tiedon valossa nayttaa ilmeiselta, etta
metsanomistajat eivat koe palvelujen hinta-laatusuhdetta optimaaliseksi.
Olemassa olevan tutkimustiedon nojalla on kuitenkin vaikea paatellda, minka
palvelujen osalla ongelmat ovat selvimmat ja miten laatua voitaisiin nostaa.

Kaikkiaan metsanomistajakunnan ja puumarkkinoiden kehitys korostaa
erilaisten palveluiden tarvetta. Kdytannossa voidaan olettaa, ettd palveluiden
kaytdn ratkaisevat metsanomistajan kokema palvelun laatu ja hinta/laatu-
suhde (kustannus vs. hyoty), tyytyvaisyys palveluihin seka tyytyvaisyys ja
luottamus palvelun tarjoajaan. My6s palvelujen fyysinen ja ajallinen saata-
vuus, metsdnomistajien tietoisuus erilaisten palveluiden olemassaolosta sek&
kyky hyoédyntaa naitad (esimerkiksi Internet-palveluita) ovat ratkaisevia.
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Metséa- ja puukaupallisten palvelujen tarjoajat

Metsanomistajille on tarjolla palveluita usealta eri taholta. Osa palveluista on
viranomaispalveluja tai nditd muistuttavia ja osa tarjotaan liiketaloudellisin
perustein yksityisyrittajien toimesta.

Metséakeskukset (13) ovat pé&aasiassa julkisin varoin metsédnomistajille
palveluita tuottavia, lahinnd maakunnallisiksi luokiteltavia toimijoita. Niiden
tehtavéna on
. edistaa alueensa metsien kestavaa hoitoa ja kayttoa
. edistaa alueensa metsien monimuotoisuuden sailymisté
. jarjestaad metsataloutta tukevaa koulutusta ja neuvontaa

Metsékeskusten toiminnan rahoituksessa erotetaan varsinainen toiminta
eli valtionaputoiminta seka liiketoiminta. Liiketoiminnasta merkittdvimman
osan muodostavat metsdsuunnitelmien laadinta ja kestdavan metsatalouden
rahoituslain mukaisten hankkeiden suunnittelu- ja tydnjohtotehtavat. Liike-
toiminnan osuus metsdkeskusten kokonaisliikevaihdosta on 2000-luvun alus-
sa ollut runsaat 40 % (www.mmm.fi, Valtanen 2002, Metsdnomistajien neu-
vonnan... 2002).

Metsanhoitoyhdistykset (151 wvuonna 2007) ovat metsdnomistajien
muodostamia lakisdateisia, mutta yksityisluonteisia palveluorganisaatioita.
Metsanhoitoyhdistysten jasenid ovat yhdistysten toimialueella metsaa omis-
tavat ja metsanhoitomaksua maksavat metsanomistajat. Kaikkien metsan-
omistajien on (tiettyja poikkeuksia lukuun ottamatta) oltava yhdistyksen ja-
senia ja maksettava hehtaariperusteista ja veroluonteista metsanhoitoyhdis-
tysmaksua, jolla yhdistysten toiminta osaksi rahoitetaan. Metsanhoitoyhdis-
tykset ovat velvoitettuja tuottamaan palveluja, jotka tukevat yksityismetséa-
talouden kannattavuutta ja edistavat kestavda metsien hoitoa ja kayttoa.
Naista palveluista metsdnomistajat maksavat yhdistykselle. Metsanhoito-
maksu velvoittaa yhdistykset palvelemaan tasapuolisesti kaikkia metsan-
omistajia ja tarjoamaan esimerkiksi tietoja ja jonkinlaista neuvontaa vastik-
keetta. (esim. www.mhy.fi, Jarvenpda 2002, Metsdnomistajien neuvon-
nan...2002). Kaytanndssd metsanhoitoyhdistykset ovat lakisdateisyydestaan
huolimatta taysin metsanomistajien itsensa rahoittamia organisaatioita. Hoi-
totoihin eli osalle palveluista on kuitenkin mahdollista saada valtion tukea
(jota siis saa tekipa tukeen oikeuttavan tyén metsanhoitoyhdistys tai jokin
muu taho).
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Metsanhoitoyhdistysten tarjoamat palvelut voidaan jakaa seuraaviin

palveluihin:

. puukaupallisiin palveluihin

. metsanhoidollisiin palveluihin

. koulutus- neuvonta-, tiedotuspalveluihin

. suunnittelu- ja muihin asiantuntijapalveluihin

Yksityismetsien metsanhoitotdiden suunnittelusta ja suorittamisesta
metsanhoitoyhdistykset hoitavat noin 80 prosenttia. Noin 75 prosenttia yksi-
tyismetsien puukaupan alkuvaiheen suunnittelusta on metsédnhoitoyhdistyk-
sen suunnittelemia. Varsinaisia puukauppoja metsanhoitoyhdistykset tekevat
metsanomistajien valtuuttamina noin 40 prosenttia yksityismetsien puun
kokonaismyyntimaarasta.

Metsayhtiot: Metsateollisuus hankkii yli 70 % tarvitsemastaan raaka-
puusta yksityismetsista. Yhtididen toiminnan kannalta hairi6tdn puun saanti
tehtaille on elintdrkeda. Puun saannin turvaamiseen metsayhtiét pyrkivat
muun muassa solmimalla pitkdaikaisia yhteisty6sopimuksia metsdnomistaji-
en kanssa (2000-luvun alkupuolella noin 25 % metsayhtididen yksityismet-
sistéd hankkimasta puusta).

Sopimuksilla tavoitellaan erityisesti suurempien metsaldiden omistajia,
joilla on mahdollisuus saannéllisiin puun myynteihin. Palvelusopimusten si-
saltoé vaihtelee yrityksittain ja puukaupan lisaksi niihin voi sisédltya laajojakin
puukaupallisia, metsénhoidollisia ja metsatalouden neuvontapalvelukokonai-
suuksia (Metsanomistajien neuvonnan ...2002). Suurin osa kotimaan yksi-
tyismetsista tehtavastd puunhankinnasta tapahtuu perinteisesti joko met-
sanhoitoyhdistyksen valtakirjakaupoin, metsanhoitoyhdistyksen muutoin
avustamana tai suoraan metsdnomistajan ja metsayhtion valisessé kerta-
luonteisessa kaupassa ilman metsanhoitoyhdistyksen apua.

Yksityiset metsépalveluyrittajat: Metsanomistajille tarjoaa metsépalve-
luita lukuisa joukko yksityisia yrittdjia. Yksityisten yrittajien palvelut vaihte-
levat korjuupalveluja tarjoavista metsuriyrittdjista kattavia suunnittelu-,
metsanhoito-, korjuu- ja neuvontapalveluja tarjoaviin metsapalveluyrittgjiin
(Metsdnomistajien neuvonnan ...2002). Naiden yrittdjien palveluista suureh-
ko osa kanavoituu metsdnomistajille metsanhoitoyhdistysten ja metsakes-
kusten sekd metsayhtididen kautta niin, ettd yksityiset metsapalveluyrittgjat
ovat naiden organisaatioiden alihankkijoita.

Kaikkiaan metsdnomistajille on tarjolla hyvin erilaisia palvelukokonai-
suuksia yksittaisista palveluista kaiken kattaviin paketteihin. Myds palvelun
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tarjoajia on periaatteessa runsaasti. Eniten palvelutarjontaa suunnataan
suurimmille metsatilanomistajille, silla erityisesti heistd ovat kiinnostuneita
puukauppa- ja metsapalveluita tarjoavat metsayhtiot. Keskikokoisten ja
pienten metséatilojen omistajille palveluntarjonta keskittyy lahinna metsan-
hoitoyhdistyksiin.

Palveluiden kehittaminen metsdomistajien muuttuvia tarpeita ja yhteis-
kunnan vaatimuksia vastaaviksi edellyttaa tietoa nykyisten palveluiden riit-
tavyydesta ja kattavuudesta: Tarvitaan tietoa nykyisissa palveluissa mahdol-
lisesti esiintyvista ongelmista ja kehittamistarpeista eri metsanomistajaryh-
missa. Tietoa tarvitaan myds metsanomistajien kokemuksista ja toiveista
tarjottavien palvelujen laadun, kattavuuden, hinnoittelun ja palvelun tarjo-
ajien suhteen.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittad millaisista ulottuvuuksista (laa-

tu-ulottuvuudet) metsé- ja puukauppapalveluiden laatu muodostuu metsan-

omistajan nakoékulmasta (havaittu laatu) ja millaiset yksityiskohtaisemmat
laadun tekijat (laatuattribuutit) naitd ulottuvuuksia heijastavat. Tutkimuk-
sessa selvitetadn myods, millaisia yhteyksia palveluiden havaitulla laadulla on
suomalaisten metsadnomistajien palveluiden kayttéon ja heidan arvioimaansa
palvelujen tarpeeseen. Lisaksi tutkimuksessa vertaillaan kahden palveluiden
havaittua laatua kuvaavan yleisen mallin soveltuvuutta metsa- ja puukaup-
papalveluiden laadun kuvaamiseen ja siten mittaukseen.

Tutkimuksessa haetaan vastauksia seuraaviin tarkennettuihin kysymyk-
siin:

1. Mitda metsdnomistajat tavoittelevat ja arvostavat metsatalouteen ja
puukauppaan liittyvissa palveluissa eli mitka ovat ne laadun tarkeimmat
tekijat, joista havaittu laatu muodostuu?

2. Kuinka hyvin havaitun palvelun laatua asiakasndkdkulmasta yleisella
tasolla kuvaavat mallit soveltuvat metsa- ja puukauppapalveluiden ha-
vaitun laadun kuvaamiseen?

3. Millaisia erilaisia segmenttejd metsdnomistajakunnassa on metsapalve-
lujen havaitun laadun arvottamisen (tarkeyden) suhteen?

4. Kayttavatko palvelun laatua (laadun ulottuvuuksia) eri tavoin arvostavat
metsanomistajat (segmentit) palveluita eri tavoin?
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Tutkimuksesta saatava tieto edesauttaa metsa- ja puukauppapalvelui-
den suunnittelua ja laadun kehittdmistd erilaisten metsdnomistajien tarpei-
siin paremmin soveltuvaksi. Taméa on hyoédyllista seka metsapolitiikan tavoit-
teita tukevien keinojen suunnittelijoille ettd kaytdannon palvelutoimintaa ke-
hittaville ja tarjoaville kaupallisille ja ei-kaupallisille toimijoille.
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2. ASENTEET JA PALVELUN LAATU: TEORIAA

2.1 Asenteet ja kayttaytyminen

Asenteita kaytetaan yleisesti selittamaan ihmisten kayttaytymista ja sen
taustalla vaikuttavia tekijoitd. Asenteiden kayttdoa kayttdytymisen selittdmi-
seen puoltavat monet seikat, joista tarkeimpia ovat (Oskamp 1991):

1. Yhdella asenneulottuvuudella voidaan selittdd useita kayttaytymisen
muotoja (esim. rakkautta perheeseen voi ilmentaa perheen kanssa vie-
tetty aika, asioiden tekeminen perheen puolesta, yhteenkuuluvuuden
tunne jne.).

2. Asenne ilmaisee syytd henkilon tietynlaiselle kayttaytymiselle maéaratys-
sa tilanteessa tai tietyn kohteen suhteen.

3. Asenteen avulla voidaan selittdd henkilon kayttaytymisen johdonmukai-
suutta, koska yksi asenne saattaa vaikuttaa monen eri toiminnon taus-
talla.

4. Asenteet ovat tarkeitd myo6s sellaisenaan, silla ne heijastavat tapaa,
jolla ihminen kokee ympéar6ivan maailman.

5. Asenne on suhteellisen puolueeton, laajasti hyvaksytty ja kaytetty kasi-
te (psykologia, sosiologia, politiikantutkimus jne.)

Suosiostaan ja kayttokelpoisuudestaan huolimatta asenteiden kayttéon
liittyy myo6s heikkouksia. Yksi keskeisimmista liittyy asenteiden maarittelyyn.
Alun perin asenne on tarkoittanut henkildn asentoa tai ryhtid. Sosiaalitieteis-
sd asenne on kuitenkin alkanut merkita pikemminkin “mielen asentoa”.
Asenteisiin katsotaan yleisesti sisadltyvan tunne ja kayttaytymistaipumus.
Asenteilla on naiden maaritelmien mukaan psykologinen perusta, ne ovat
pysyvia, opittuja ja luonteeltaan arvioivia. Kaikkein keskeisintd méaaritelmis-
sa on valmius reagoida. Asenne ei siten ole kayttaytymista, vaan kayttayty-
misen valmistelua, taipumus kayttaytya tietylla tavalla tietyssa tilanteessa
(Oskamp 1991).

Parasuraman ym. (1985, 1988, 1994) maarittelevat asenteen suhteelli-
sen pysyvéksi tunnepitoiseksi suuntautumiseksi esimerkiksi tuotetta, yritysta
tai palvelutapahtumaa kohtaan (esimerkkind suhtautuminen asiakaspalve-
luun). Tyytyvaisyys on puolestaan tunnepitoinen reaktio johonkin maarat-
tyyn asennetason tapahtumaan (esimerkiksi kuluttaminen). Asenne on siis
yleisen tason mittari, eiké ole sidottu tiettyyn tilanteeseen.
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Asenteiden perusluonteesta on olemassa kaksi toisistaan eroavaa teo-
reettista padndkemysta. Vanhemman nakemyksen mukaan asenne on yksi
kokonaisuus, joka muodostuu kolmesta eri tekijasta eli komponentista. Na-
mé& komponentit ovat tieto, tunne ja kayttdytyminen (Kuvio 2). Uudemman
teoriakasityksen mukaan komponentit, joista asenne muodostuu, ovat erilli-
sia kokonaisuuksia. Nama voivat tilanteesta riippuen olla joko toisistaan riip-
puvaisia tai riippumattomia (Kuvio 2). Tassa mallissa ilmaisua "asenne” kay-
tetddn vain tunnetta kuvaavasta ulottuvuudesta. Asenne kertoo tallgin tiet-
tyyn asiaan tai henkiloén kohdistuvasta arvioinnista tai suosiosta (miellytta-
va - vastenmielinen tms). Tieto-ulottuvuudesta kaytetdan puolestaan ilmai-
sua “kasitys”, mika kertoo henkilén subjektiivisen ndkemyksen kohteen omi-
naisuuksista. Kayttdytymisulottuvuus on téassa lahestymistavassa nimetty
“kayttaytymisaikomuksiksi”. Tama komponentti ilmaisee subjektiivisen to-
dennékdisyyden sille, etta henkild toimii tietylla tavalla tietyssa tilanteessa
(Oskamp 1991). Itse kayttaytyminen ei kuitenkaan enda tassd maaritelmas-
sa sisally asenteeseen. Tassé tutkimuksessa noudatetaan tata tuoreempaa

tulkintaa asenteesta.

Kasitys
(tieto)

Asenne Kayttaytymis-
(tunne) aikomukset

Kolmen komponentin asennemalli Erillisten asenneulottuvuuksien malli.

Kuvio 2.  Asennekomponettimallit ( Oskamp 1991, s. 9).
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(Asenteet )
Asenteet
Kokemukset (sisaisia —

ei suoraan
havaittavissa)

Kayttaytyminen
(voidaan

e havaita)
Arsyketilanne

(voidaan

havaita)
—

Kuvio 3. Asenteiden vaikutus kayttaytymiseen arsyketilanteessa (Os-
kamp 1991, s. 15).

Koska asenteet ilmaisevat kayttaytymistaipumuksia, mutta eivéat ole varsi-
naista nakyvaa kayttaytymista, niitd ei myodskaan voi suoraan tarkkailemalla
havaita. Asenteet voidaan siten ymmartaa teoreettisina rakennelmina, joita
ei voi havainnoida sellaisenaan. Asenteet kuitenkin valittavat tai auttavat
selittamaan yhteyksia tiettyjen, havaittavissa olevien ymparistdéarsykkeiden
ja tietynlaisen kayttaytymistavan valilla. Kuviossa 3 voidaan n&hda, kuinka
henkilén aiempien kokemusten kautta muodostuneet asenteet liittyvat vallit-
sevaan arsyketilanteeseen ja madarittelevat henkilén reaktion siihen (Oskamp
1991).

Palveluiden laadun arviointiin asenteet liittyvat laheisesti: Arviointita-
pahtuman keskeisia osia ovat aiempien kokemusten kautta ja muutoin han-
kittu tieto ja subjektiiviset kasitykset palvelusta. Kokemukset ja kasitykset
puolestaan ovat asenneteorian keskeisia tekijoita. Tassa tutkimuksessa ha-
vaittu laatu ymmarretadn asenne-tyyppiseksi ilmioksi, jolloin voidaan olet-
taa, etta havaittua laatua voidaan kuvata abstrakteilla malleilla, jotka ovat
yleistettavissd moniin eri tuotteisiin/palveluihin ja sovellettavissa myds mo-
nilla fyysisesti eriytyneilla markkinoilla kuten esimerkiksi eri maakunnissa tai

maissa.
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2.2 Palvelun laatu asiakkaan nakdkulmasta

2.2.1 Palvelun laadun kasite: havaittu laatu

Laatu ja tuotteen havaittu laatu

Laatu on vaikeasti méaariteltavissa oleva kasite. Laatua ja sen muodostavia
tekijoitd on usein kuluttajienkin vaikea tasmallisesti ilmaista, vaikka oma-
kohtainen kasitys tuotteen tai palvelun laadusta voitaisiin muodostaa hyvin-
kin helposti ja nopeasti. Siten tuotteen tai palvelun laadun mittaaminen tut-
kimuksen keinoin ei ole yksinkertaista. Laadun maarittely voidaan tehda
useasta nakokulmasta tai lahestymistavasta. Usein esitettyja ldhestymista-
poja ovat objektiivinen ja absoluuttinen lahestymistapa (perustuu objektiivi-
siin mittareihin) ja sen vastakohtana havaittu laatu, joka on laatua arvioivan
tahon subjektiivinen kasitys laadusta. Havaittua laatua arvioi yleensa asiakas
tai ostaja, mutta yhtad hyvin tuottaja voi arvioida laatua subjektiivisesti ob-
jektiivisten mittausten lisdksi. Objektiivista laatuseurantaa edustaa esimer-
kiksi valmistajan valmistusprosessin aikana tekemé& laatuseuranta, joka pe-
rustuu testauksiin, naytteisiin ym. (pisto-) kokeisiin. Niiden avulla voidaan
selkeasti tarkistaa ja mitata tietyt parametrit, ja eri mittaajien tulee oletetta-
vasti paatya samaan tulokseen. Edelleen laatua voi arvioida arvostus-
perustaisesti, jolloin laatua suhteutetaan sen tuomaan hyodtyyn (yleensa mit-
tarina kaytetaan yksinkertaisesti laadun ja hinnan vertailua, jolloin laatua on
voitu mitata absoluuttisesti tai subjektiivisesti). Laadun k&sitteeseen ja tut-
kimukseen voi liittya filosofia, jonka mukaan laatu on jakamaton (laatu on
yhtendinen ja jakamaton ilmid) tai toisaalta kasitys siitéa, etta laatu voidaan
jakaa elementeiksi, joiden summa on kokonaislaatu.

Laadun merkitys markkinoinnissa perustuu siihen, etta yleinen oletta-
mus on, ettd korkeammasta laadusta asiakkaat ovat valmiita maksamaan
enemman. Oletetaan siis, ettd mita korkeampi laatu, sitd enemman hyo6tya
asiakas tuotteesta tai palvelusta saa, ja talla perusteella han on myds halu-
kas maksamaan enemman. Lisdksi voidaan olettaa, ettd korkea laatu tuo
kilpailuetua; jos korkealaatuisempaa tuotetta myydaan samaan hintaan kuin
vahemman laadukasta tuotetta, on syytd olettaa, ettd korkealaatuisempi
tuote saavuttaa laajemman markkinaosuuden. Jotta fyysisid tuotteita tai
palveluita myyva yritys voisi hyddyntda laatua markkinoinnissa, hanen on
tunnettava asiakkaan laatumieltymykset ja arvostukset (esim. Woodall,
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Woodruff, Zeithaml 1988). Ainoastaan talldéin tuotteen laatua voidaan kehit-
taa asiakkaiden mieltymysten mukaan. Metsapalveluita tarjoavan organisaa-
tion olisi siten tiedettava miten metsanomistajat arvioivat palveluiden laatua.
Lisdksi asiakkaiden laatukésitysten tunteminen auttaa segmentoimaan eli
jakamaan metsanomistajakuntaa heidan laatumieltymystensd perusteella.
Tama saattaa tehostaa metsdpalveluiden laadun kehittamistyota.

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan laatua asiakkaan subjektiivisesta na-
kokulmasta, joka maaéritelladn asiakkaan havaitsemaksi laaduksi. Yksinker-
taisimmillaan voidaan sanoa, ettd laatu muodostuu siitd, kuinka tuotteen
ominaisuudet ja kayttdjan/asiakkaan vaatimukset kohtaavat toisensa. Tuot-
teiden laatua kuluttaja voi arvioida monien ulkoisten tekijéiden (fyysiset laa-
tuattribuutit) perusteella, kuten tyylin, lujuuden, pakkauksen, tuotteen koon
tai muun vastaavan ominaisuuden mukaan. Toisaalta laatu kattaa myds ai-
neettomien tuoteominaisuuksien laadun (aineettomat laatuattribuutit), joista
esimerkkeja ovat tuotemerkin tai valmistajan maine ja tuotteen edustama
sosiaalinen status. Laatu mielletdankin usein paremmuudeksi, ylellisyydeksi,
loistokkuudeksi tai tarkeydeksi (Parasuraman ym. 1985). Vaikka asiakas eh-
k& loppujen lopuksi arvioi laatua jakamattomana kokonaisuutena, havaittua
laatua kuitenkin yleisesti tutkitaan erillisten, yksityiskohtaisempien ja usein
konkreettisempien laatuattribuuttien kautta. Tama on kaytanndllisempéa ja
tarjoaa myo6s tarkempaa tietoa tuotteen tai palvelun laadun osatekijoiden
merkityksesta ja siten esimerkiksi kehittamistarpeesta kuin laadun arviointi
jakamattomana kokonaisuutena. Tata lahestymistapaa noudatetaan myds
taman tutkimuksen empiirisessé osassa.

Viimeaikainen tutkimus sekéd fyysisten tuotteiden etta palveluiden ja
naiden muodostamien “"kokonaistuotteiden” havaitun laadun saralla on péaa-
tynyt esittaméaan havaitun laadun moniulotteisena kokonaisuutena (esimer-
kiksi Berry et al. 1988, Gronroos 1982, 1984, 1998, 2001, Parasuraman et
al. 1985, 1988, 1994, Zeithaml 1988, Brucks et al. 2000, Garvin 1987a&b,
Stone-Romero et al. 1997, Woodall 1997). Havaitun laadun ymmaérretadn
muodostuvan muutamista laveista ja asiakkaan nakdkulmasta abstrakteista
ulottuvuuksista, jotka heijastuvat paremmin havaittavissa olevien laatuattri-
buuttien eli laadun tekijoiden tarkeytena. Asenneteoriaa yleistaen havaitun
laadun rakenne on ainakin laveampien ja abstraktien ulottuvuuksien osalta
yleistettavissa tuotteesta ja markkinoilta toiseen. Sen sijaan naita ulottu-
vuuksia heijastavat yksityiskohtaisemmat laadun tekijat eli laatuattribuutit
voivat ja todennadkdisesti vaihtelevatkin tuotteiden ja markkinoiden valilla.
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Lisdksi erilaiset asiakasryhmat eli segmentit oletettavasti kokevat eri laatu-
ulottuvuudet eri tavoin tarkeiksi, mik& on laatuun perustuvan markkinoiden
segmentoinnin lahtdkohta.

Palvelun laatu

Lehtisen (1983) maéaaritelman mukaan palvelussa on kysymys laitteen vali-
tyksella tai kontaktihenkilon kanssa vuorovaikutussuhteessa tapahtuvasta
toiminnasta tai sarjasta toimintoja, jotka tyydyttavat kayttajan tarpeet. Pal-
veluiden laatu eroaa selkeésti fyysisten tuotteiden laadusta, silla palvelut
ovat luonteeltaan aineettomia ja epayhtenéisia, ja ne yleensa tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun laatua arvioidessaan kuluttaja vertaa
palveluihin kohdistuneita odotuksiaan ja palvelun jalkeen palvelusta saami-
aan kokemuksia toisiinsa.

Taman tutkimuksen empiirisessa osassa mitataan palvelun laatuun liit-
tyvid odotuksia ja arvostuksia (laadun tekijéiden tarkeys), mutta ei valitt6-
masti palvelun kaytén jalkeen saatuja kokemuksia (tosin useimmilla met-
sanomistajilla on taustalla aiempia kokemuksia metsépalveluista tassa tut-
kimuksessa noudatetun asennemaaritelman mukaisesi). Siten kyse on tas-
mallisesti ottaen odotetun laadun mittaamisesta. Tastd huolimatta jatkossa
puhutaan yhtenaisyyden vuoksi havaitusta laadusta eika erotella odotettua
ja havaittua laatua. Palvelut ovat aineettomia, silla ne ovat yleensé suorituk-
sia eika fyysisia tuotteita. Palveluiden laadulle voidaan siten harvoin asettaa
kovin tarkkoja yhdenmukaisia maéaritelmid. Aineettomuuden vuoksi palvelui-
den laatua ei voi varmistaa ennakkoon laskemalla, mittaamalla, inventoimal-
la, testaamalla tai havainnoimalla (Parasuraman ym. 1985, Gronroos 1982).
Palveluiden epayhtendisyys aiheutuu siita, ettd palvelutapahtuma vaihtelee
tuottajan, asiakkaan ja ajankohdan mukaan. Asiakas/kuluttaja osallistuu
usein itse palvelun tuottamiseen ja vaikuttaa olennaisesti palvelun onnistu-
miseen (Parasuraman ym. 1985, Grénroos 1982).

Yrityksen nékdkulmasta palveluyritys on taysin erilaisessa tilanteessa
kuin tavaroita tuottava yritys. Tavaroiden kohdalla tuotanto ja kulutus eivat
ole suorassa yhteydessa toisiinsa, eivatka siten vaikuta suoraan toisiinsa.
Palvelun kayttaja puolestaan on mukana palveluyrityksen tuotantoprosessis-
sa. Han voi vaikuttaa sekd tuotannon resursseihin ettd sen kulkuun. Koska
palvelu itsessdan on aineeton ja siten sellaisenaan vaikeasti arvioitavissa,
palvelun kayttajaan vaikuttavat sekd kulutus- etta tuotantoprosessin tapah-
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tumat. Lisaksi kuluttaja vaikuttaa itse omalla kayttaytymiselldaan tuotanto-
prosessiin (Grénroos 1982).

Gronroosin (1984) mukaan kuluttajan kokemukset palveluhetkella vai-
kuttavat siihen, kuinka han jalkikateen arvioi saamansa palvelun laatua. Ta-
ta nimitetdan koetuksi palvelun laaduksi. Koettu palvelun laatu on toisin sa-
noen arviointiprosessin tulos saadusta palvelusta. Tdssé prosessissa kulutta-
ja vertailee palveluun kohdistuneita odotuksiaan saamaansa palveluun. Pal-
velun laatu riippuu siten kahdesta tekijasta: palveluun kohdistuvista odotuk-
sista ja palvelukokemuksesta. Tassa raportissa koettuun palvelun laatuun
viitataan termilla havaittu palvelun laatu. Empiirisesti ei mitata koettua pal-
velun laatua valittomasti tietyn palvelukokemuksen jalkeen kuten ylla todet-
tiin. Parasuraman ym. (1988) maarittelevat havaitun laadun kuluttajan arvi-
oksi jonkin kokonaisuuden yleisesta erinomaisuudesta tai paremmuudesta.

Melko harvoin tietty asiakkaan ostama tuote on puhtaasti fyysinen tuote
vailla mitadn tuotteeseen liittyvaa palveluksi katsottavaa prosessia ja melko
usein palveluksi pdaosin katsottava tuote sisaltdd myos fyysisid komponent-
teja. Esimerkiksi Gronroos (1998) paattelee, etta etenkin pitkaaikaiseen
asiakassuhteeseen perustuvassa liiketoiminnassa asiakkaan saama “tuote”
koostuu seka palvelusta etta fyysisestd tuotteesta ja palvelusta muodostuu
tarked osa kokonaistuotetta. N&in saattaa kayda, vaikka asiakassuhde ei
olisikaan pitkaaikainen. Ylipaataan voidaan yleistaa, etta suurin osa tuotteis-
ta on itse asiassa seka palvelusta etta fyysisesta tavarasta koostuvia koko-
naistuotteita.

2.2.2 Asiakkaan havaitseman palvelun laadun mittaaminen

Tunnetuimpia palveluiden havaitun laadun malleja ovat esittdneet Parasura-
man ym. 1985 (edelleen Zeithaml 1988), ja Gronroos (1982). Tassa tutki-
muksessa sovelletaan kumpaakin sekd Gronroosin kaksiulotteista mallia etta
Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn 1985 kehittaméaa ja mydéhemmin edel-
leen hiomaa moniulotteista mallia ja sen pohjalta laadittua SERVQUAL-

mittaria. Molemmissa malleissa tarkastellaan havaittua palvelun laatua.
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Gronroosin malli

Asiakkaan havaitseman palvelun laadun tarkastelemiseksi Grénroos
(esim.1982, 1984, 1998, 2001) kehitti mallin, jossa laadun osa-alueita tar-
kastellaan kahden, toisinaan kolmen ulottuvuuden (dimension) avulla. Lah-
tokohtana on kuluttajan oma vahva osallisuus koko palveluprosessiin. Kulut-
tajan havainnoilla ja kokemuksilla palvelutapahtumasta on siten vaikutusta
jalkikateen tehtavaan, kokemukseen perustuvaan laadun arviointiin eli ha-
vaittuun palvelun laatuun.

Yritysten markkinointitoimenpiteilladn antamat lupaukset vaikuttavat
siihen, mita asiakas yritykselta ja sen palveluilta odottaa. Naihin odotuksiin
voivat lisédksi vaikuttaa asiakkaan aikaisemmat kokemukset yrityksen palve-
luista, perinteet, ideologiat sekd kuulopuheet. Palvelun odotettu ja havaittu
laatu ovat taten kuluttajan omia subjektiivisia késityksia palvelusta (Gron-
roos 1984).

Palveluiden aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus se-
k& myyjan ja ostajan vélinen vuorovaikutus palvelun aikana vaikuttavat pal-
velukokemukseen ja siihen, millaiseksi palvelun laatu arvioidaan. Palvelun
laadun muodostumisessa keskeisia tekijoita ovat palvelun tekninen laatu ja
toiminnallinen laatu, jotka ovat luonteeltaan hyvin erilaisia. Tekninen laatu
on prosessin tekninen tulos eli se, mita kuluttaja saa yritykselta vuorovaiku-
tuksen tuloksena. Tekninen laatu voidaan mitata objektiivisesti kuten mika
tahansa tuotteen tekninen ominaisuus. Palvelun toiminnallinen laatu muo-
dostuu siitd, miten tekninen laatu siirretaan asiakkaalle. Toiminnallinen laatu
perustuu hyvin subjektiivisiin arviointeihin (Grénroos 1984).

Teknisen ja toiminnallisen laatu-ulottuvuuden lisdksi palvelun laatuun
voidaan liittda viela kolmas ulottuvuus — yrityksen imago. Yrityksen imago
vaikuttaa erityisesti kuluttajan odotuksiin laadusta ja imago muodostaa ehké&
selkeimmin dynaamisen linkin, joka yhdistaa asiakkaan kokemukset ja laa-
tuhavainnot uusiksi odotuksiksi ja havainnoiksi tietyn yrityksen tuotteiden
laadusta ja samalla muokkaa késitysta yrityksen imagosta (Grénroos 2001) .
Groénroosin mukaan imagon voidaan katsoa muodostuvan paaosin palvelui-
den teknisen ja toiminnallisen laadun tuloksena, joten sen voi katsoa myo6s
siséltyvan naihin ulottuvuuksiin tai olevan naiden abstraktimpi kokoava ulot-
tuvuus. Lisaksi imagoon vaikuttavat ulkoiset tekijat kuten perinteet, ideolo-
giat ja kuulopuheet seké toisaalta perinteiset markkinointitoimenpiteet, ku-
ten mainonta, hinnoittelu ja PR-toiminta. Toisaalta yrityksen imago itsenai-
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sena ulottuvuutena on mallin uusin osa ja sen merkitystéd on alleviivattu sii-
na, ettd se lisdd mallin dynaamisuutta yli ajan. Palvelun laatua asiakkaan
nakokulmasta mittaava kahden (tai kolmen) ulottuvuuden malli on esitetty
kuviossa 4 (Gronroos 1984).

Teknista laatua voidaan pitad edellytyksena toiminnallisen laadun ole-
massaololle. My6s toiminnallinen laatu on erittdin tarkea havaitun laadun
ulottuvuus. Joissakin tapauksissa se on jopa tarkeampi kuin tekninen laatu.
Yrityksen imago puolestaan syntyy palvelukokemuksen tuloksena, mihin vai-
kuttavat molemmat havaitun laadun ulottuvuudet (Grénroos 1984).

Palvelun havaitun laadun hallinta edellyttda, ettd palvelun tuottaja
kykenee yhdistamaan laatuodotukset ja havaitun laadun kuluttajaa tyydyt-
tavalla tavalla. Jotta ndma erot voidaan pitdd mahdollisimman pienina, on
otettava huomioon kaksi kriittista tekijaa:

1. Perinteisin markkinointitoimenpitein annetut lupaukset siita, kuinka pal-
velu toteutetaan, eivét saa olla eparealistisia todellisuuteen nahden.

2. Yritysjohdolla taytyy olla kasitys siitd, a) milla keinoin tekniseen ja toi-
minnalliseen laatuun voidaan vaikuttaa ja b) kuinka asiakkaat kokevat
nama laatu-ulottuvuudet.

Odotettu palvelu Havaittu palvelun laatu Koettu palvelu

Perinteinen
markkinointi (mai-
nonta, hinnoittelu, PR
jne.) ja ulkoiset vaikut-
teet (perinteet, ideo-
logiat,kuulopuheet)

Yrityksen imago

/ \

Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
(Mité tarjotaan?) (Miten tarjotaan?)

Kuvio 4. Gronroosin havaitun palvelun laatua kuvaava malli. Mukailtu
Gronroosin (1984) mukaan.
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Tekninen laatu on edellytys toiminnalliselle laadulle, mutta silti molemmat
laatu-ulottuvuudet ovat riippuvaisia toisistaan ja voivat tasapainottaa toisi-
aan: Asiakkaat voivat esimerkiksi hyvaksya tilapaiset ongelmat teknisessa
laadussa, jos toiminnallinen laatu on heidan havaintojensa mukaan riittavan
hyva. Kolmannen tekijan, eli yrityksen (imagon) merkitysta havaitulle koko-
naislaadulle ei tulisi mydskdan unohtaa (Grénroos 1984).

Moniulotteinen palvelumalli ja SERVQUAL-mittari

Moniulotteisessa mallissa palvelun laatua tarkastellaan viiden ulottuvuuden
mallilla, jossa eri ulottuvuuksia kuvataan yhteensa 22 laatuattribuutin avul-
la: Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1985) kehittivat alkuperdisen mallin
1980-luvulla ja edelleen kehittivat sitd nykymuotoonsa 1990-luvulla. Malli
siséltad sek& odotetun laadun etté havaitun laadun. Odotuksilla tarkoitetaan
mallissa pikemminkin niita tekijoita, jotka palvelun tuottajan tulisi kuluttajien
mielesta tarjota eika niinkdan tekijoita, jotka palveluun todellisuudessa sisal-
tyvat. Taman mallin pohjalta Parasuraman, Zeithaml ja Berry kehittivat
my6s mittarin palvelun havaitun laadun arviointia varten (mitataan eroa asi-
akkaiden odottaman ja havaitseman laadun valilla kunkin laatuattribuutin
osalla). Mittarista kaytetddn nimea SERVQUAL (Parasuraman ym. 1988).

SERVQUAL-mittarin ajatuksena on siis esittaa yleistettavissa oleva pal-
velun havaitun laadun abstrakti malli, ja mitata sen perusteella palvelun laa-
tua asiakkaan nakodkulmasta. Lahtdokohtana on kuluttajan palveluodotukset
(odotettu/havaittu laatu), palvelun tuottajan ndakemykset kuluttajan odotuk-
sista (tuotettu laatu, arvio asiakkaan havaitsemasta laadusta) seka naiden
valiset erot (Kuvio 5). Yritysten johdolle seka kuluttajille tehtyjen haastatte-
lujen perusteella malliin muodostettiin aluksi 10 perusulottuvuutta. Naista
osa oli kuitenkin jossain méaarin paallekkaisia, ja siksi ulottuvuuksien maara
on pienentynyt mallia kehitettdessa 1990-luvulla. Muodostetut ulottuvuudet
olivat fyysinen ymparistd, luotettavuus, reagointiherkkyys, kommunikaatio,
uskottavuus, turvallisuus, ammattitaito, asiakkaan huomiointi, asiakkaan
ymmartdminen/tuntemus ja tavoitettavuus. Tdma malli muodosti viitekehyk-
sen SERVQUAL-mittarin kehittamiselle (Parasuraman ym.1985).
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Kuvio 5. SERVQUAL-mittarin taustalla oleva havaitun palvelun laadun
teoreettinen malli.

Alkuperaista SERVQUAL-mittaria varten kymmenen perusulottuvuutta pilkot-
tiin laatuattribuuteiksi, joita muodostui 97 kappaletta (noin 10 jokaista ulot-
tuvuutta kohti). Attribuutit jaettiin kahteen ryhmaan sen mukaan, mittasi-
vatko ne havaittua/odotettua vai kokemuksen jalkeen havaittua/koettua laa-
tua. Tama 97:sta tekijasta koostuva mittari testattiin empiirisesti, jonka jal-
keen mittaria puhdistettiin tavoitteena tuottaa laajasti kayttokelpoinen mit-
tari. Prosessissa 97 attribuuttia supistui 54:4an attribuuttiin yhteensa kym-
menelld ulottuvuudella. Faktorianalyysissa attribuuttien maaraa voitiin edel-
leen supistaa 34:4an siten, ettd ne jakautuivat seitsemalle selvasti toisistaan
poikkeavalle ulottuvuudelle (Parasuraman ym. 1988).

Supistettu 34:n attribuutin ja seitseman ulottuvuuden mittari testattiin
jalleen. Testaus osoitti, ettd mittaria on edelleen kehitettava ja attribuuttien
maarda supistettava eraiden ulottuvuuksien paallekkaisyyksien vuoksi. Ta-
man prosessin tuloksena syntyi lopullinen SERVQUAL- mittari, joka muodos-
tuu 22:sta attribuutista ja viidestd ulottuvuudesta (Parasuraman 1994). Lo-
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pullisiksi ulottuvuuksiksi muodostuivat: fyysinen ympaéristd, luotettavuus,
reagointiherkkyys, vakuuttavuus ja empaattisuus. Naista luotettavuus osoit-
tautui systemaattisesti tarkeimmaksi ulottuvuudeksi ja vakuuttavuus toiseksi
tarkeimmaksi. Fyysinen ympaéristd korostui enemmaén pankkipalveluissa kuin
muissa palveluissa. Tavoitettavuuden suhteen tilanne oli painvastainen. Em-
paattisuus osoittautui véhiten tarkeaksi, mutta ei silti merkityksettémaksi
(Parasuraman ym. 1988).

SERVQUALIn kehittdjat ovat arvioineet testien perusteella mittauksen
toistettavuuden (reliabiliteetin) ja patevyyden (validiteetin) mittarissa hyvik-
si. Mittarin kehittdmisessa on pyritty yleistettdvyyteen eli siihen, ettd sita
voidaan soveltaa hyvin laajaan joukkoon erilaisia palveluita. SERVQUAL on
perusmittari, jota voidaan k&yttdd palvelun laadun mittaamiseen sellaise-
naan tai tdydentda tutkimustarpeiden mukaan (Parasuraman ym. 1988).
Mittarin kehittdjien mukaan mittaria voitaisiin hyddyntaa esimerkiksi ana-
lysoitaessa laatuhavaintojen eroja kuluttajien ja tuottajien valilla tai arvioita-
essa eroja laatuodotusten ja kokemusten vaélilla. Taulukossa 1. on kuvattu
Gronroosin mallin ja SERVQUALIN ulottuvuuksia ja niiden sisaltamia attri-

buutteja.
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Taulukko 1.

Koetun palvelun laadun mittaukseen kehitettyja malleja ja

mittareita.

Malli

Moniulotteinen laatumalli /
SERVQUAL-mittari

Kaksi- (kolmi-)ulotteinen
laatumalli

Mallin kehitta- Parasuraman, Zeithaml & Grénroos
ja Berry
Ulottuvuudet Fyysinen ympaéristd (Tangibles) Tekninen laatu (Technical
ja attribuutit - Toimitilat quality)
(lahtoétilanne, - Henkiloston kayttaytyminen ja = Palvelun tuottamisessa
10 kpl) ulkoasu kaytetyn
- Palvelun tuottamiseen kaytet- vélineiston laatu (mita
tavat laitteet/vélineet tarjotaan)

- Palvelun fyysiset muodot
(muovikortit, tiliotteet ym.)

- Muiden asiakkaiden lasn&olo
toimitiloissa

Luotettavuus (Reliability)

= palvelun yhtenaisyys ja luotet-
tavuus

- Palvelu tuotetaan heti oikein

- Yritys pitaa kiinni lupauksistaan
(tarkkuus laskutuksessa, rekiste-
rien ajantasaisuus, palvelun tuot-
taminen sovitussa ajassa)

Reagointiherkkyys (Responsi-
veness)

= henkildstdon halukkuus/valmius
tuottaa palvelu

- Palvelun oikea-aikaisuus

- Nopeat vastaukset asiakkaalle
- Palvelun nopea suorittaminen
Asiakkaiden ymmartami-
nen/tuntemus (Understanding/
Knowing customers)

= asiakkaan tarpeiden tunnista-
minen

- Tutustuminen asiakkaan tarpei-
siin

- Yksilollisten tarpeiden huomi-
ointi

- Kanta-asiakkaiden huomiointi
Tavoitettavuus (Access)
=tavoitettavuus ja yhteydenoton
helppous

- Palvelun saaminen puhelimitse
on helppoa (linjat eivat ole varat-
tuja, linjoilla ei tarvitse odottaa)
- Palvelua ei tarvitse odottaa
pitkdan (esim. pankissa)

- Sopivat aukioloajat

- Toimitilojen hyva sijainti
Kommunikaatio (Communication)
=asiakkaita kuunnellaan ja in-
formoidaan ymmarrettavasti

- Tavoitettavuus
- Henkiloston kayttaytymi-
nen ja ulkoasu
- Henkildkunnan ammatti-
taito
- Selkeé kielenkaytto
Toiminnallinen laatu (Func-
tional quality)
= Kuinka tekninen laatu
tuotetaan

(miten tarjotaan = palve-
luprosessi)
- Miten yhteisty6 toimii asi-
akkaan ja yrityksen valilla
- Miten asiakas kokee sa-
manaikaisen tuotanto- ja
kulutusprosessin

Yrityksen imago (Corporate
image)

= Kuinka asiakkaat kokevat
yrityksen

- Perinteet, ideologia, mui-
den suositukset, mainonta,
hinnoittelu, PR

31



- Palvelun sisalto ja hinta selite-
taan

- Palvelun ja kustannusten vali-
nen yhteys selitetaan

- Ongelmatilanteiden hoito selvi-

tetdan

Uskottavuus (Credibility)
=uskottavuus, rehellisyys

- Asiakkaan etu pidetaan etusi-
jalla

- Uskottavuuteen liittyvat

0 yrityksen nimi

0 yrityksen maine

o0 yhteyshenkilén ominaisuudet
0 asiakkaan pettymysten maara
vuorovaikutuksen aikana
Turvallisuus (Security)
=palveluun ei sisally vaaraa, ris-
kia tai epailyksia

- Fyysinen turvallisuus

- Taloudellinen turvallisuus

- Luottamuksellisuus
Ammattitaito (Competence)

=yrityksella on tarvittava ammat-

titaito palvelun tuottamiseen

- Yhteyshenkilon tiedot ja taidot
- Palvelun tuottavan henkildstén
tiedot ja taidot

Asiakkaan huomiointi (Courtesy)
- Henkildston kohteliaisuus ja
ystavallisyys

- Asiakkaan arvostus ja huomi-
ointi

Lopulliset
ulottuvuudet
(5 kpl) & att-
ribuutit

Fyysinen komponentti/ympaéristo
(Tangibles)

- Fyysiset toimitilat ja laitteet

- Henkiloston kayttaytyminen ja
ulkoinen olemus

Luotettavuus (Reliability)

- Kyky tuottaa sovittu palvelu
luotettavasti ja tdsmallisesti
Reagointiherkkyys (Responsive-
ness)

- Halukkuus auttaa asiakasta ja
tuottaa palvelu viivyttelematta
Vakuuttavuus (Assurance)

- Henkiloston tiedot ja kohteliai-
suus

- Henkiloston kyky synnyttaa
luottamusta

Empaattisuus (Empathy)

- Huolehtiminen asiakkaasta

- asiakkaan yksildllisten tarpei-
den huomiointi

Tekninen laatu (Technical
quality)

= Palvelun tuottamisen va-
lineistd

- Tavoitettavuus

- Henkiloston kayttaytymi-
nen ja ulkoinen olemus

- Henkilbkunnan ammatti-
taito

- Selkea kielenkaytto
Toiminnallinen laatu (Func-
tional quality)

= Kuinka tekninen laatu
tuotetaan (palveluprosessi)
- Miten yhteisty6 toimii asi-
akkaan ja yrityksen vaélilla

- Miten asiakas kokee sa-
manaikaisen tuotanto- ja
kulutusprosessin
[Yrityskuva (Corporate Ima-
ge)

- Muodostuu teknillisen ja
toiminnallisen laadun tulok-
senaj
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2.2.3 Metséapalveluiden hypoteettiset laatu-ulottuvuudet

Metsapalveluiden laadusta asiakasnadkdkulmasta ei toistaiseksi ole ollut saa-
tavilla palvelun laadun teoriaan perustuvaa tutkimustietoa. Eri mallien sovel-
tuvuudesta metsapalveluiden havaitun laadun tarkasteluun ei siten myds-
k&éan ole tutkimukseen perustuvaa tietoa. Kayttokelpoista tietoa ei myodskaan
ole siita, millaiset yksityiskohtaiset laatuattribuutit metsapalvelujen kohdalla
olisivat relevantteja havaitun laadun tarkastelemiseksi (operationalisointi
mitattavaan muotoon).

Seka Gronroosin (1984) etta Parasuramanin ym. (1988) esittdmiin mal-
leihin sisaltyvat laajasti tulkiten samat laajemmmat elementit, mutta nama on
esitetty erilaisella yksityiskohtaisuudella:

- palvelun toteutusprosessi
- palvelun lopputulos eli sisaltd
- palvelun tarjoaja eli ihmiset ja organisaatiot

Ylla olevista toteutusprosessi ja tarjoaja liittyvat yhteen eli ihmiset ja
organisaatiot vaikuttavat merkittavasti siihen, millaisen prosessin kautta ha-
luttu lopputulos saadaan aikaan. Tasta nédkdkulmasta palvelukokonaisuuden
voidaan nahda jakautuvan kahteen paaelementtiin eli 1) ihmisiin ja heidan
toimintaansa (prosessi, organisaatio) ja 2) palvelun tekniseen suorittamiseen
ja etenkin sen lopputulokseen.

Aiempi tutkimus metsdpalvelujen osalta asiakkaan havaitsemasta palve-
lun laadusta puuttui tata tutkimusta aloitettaessa. Taman vuoksi kéytdssa ei
ollut valmista mittaristoa metsépalvelujen havaitun laadun testaamiseksi.
Siksi metsapalvelujen havaittua laatua kuvaavien attribuuttien tunnistami-
seksi ja operationalisoimiseksi mitattaviksi kysymyksiksi tehtiin teemahaas-
tatteluja asiantuntijoiden ja metsanomistajien keskuudessa (yhteensa 37
henkil6a haastateltiin kevaalla 2004). Teemahaastetteluja teki kaksi eri hen-
kilod, jotka aluksi itsendisesti listasivat esille nousseet tekijat pyrkiméatta so-
vittamaan néita mihinkd&n ennalta maariteltyihin ulottuvuuksiin. Naita yh-
distelemalla muodostui lopullinen lista relevanteista attribuuteista, jotka
maariteltiin hypoteettisiksi tuotteen laatua kuvaaviksi muuttujiksi (laatuatt-
ribuutit, yhteensa 64 kappaletta). Teemahaastattelujen pohjalta muodostet-
tiin my6s ennakko-oletukset metsapalveluihin liittyvistd abstrakteista havai-
tun laadun ulottuvuuksista, jotka heijastuvat 64 yksityiskohtaisemmassa
tuoteattribuutissa (yhteensa 14 ulottuvuutta). Nama ulottuvuudet muodos-
tettiin siten, etta tutkijat muodostivat ensin itsenaisesti arvionsa toisiinsa
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liittyvista laatuattribuuteista, joiden siis tulkittiin heijastavan tiettya laajem-
paa laatu-ulottuvuutta. Lopuksi yhteisarvioinnin tuloksena muodostettiin hy-
poteesi 14 laatu-ulottuvuudesta (alla oleva laatikko):

Asiantuntemus

Palvelun laadun tasaisuus

Palvelun lopputulos

Visuaaliset seikat

Ymparistonakékohdat

Palveluhenkisyys

Palvelutydn taloudelliset seuraukset
Suhtautuminen asiakkaaseen (empaattisuus)

© & = e @ W=

Tavoitettavuus

=
S

Informointi ja tiedottaminen

I
=

Palvelun erityispiirteet

[
R

Fyysiset resurssit

JEY
S

Fyysiset puitteet

[
.

Laatukokemukset

Teemahaastattelujen pohjalta muodostettu strukturoitu kyselylomake testat-
tiin pilottikyselylla (100 otoksesta satunnaisesti valittua metsédnomistajaa,
joista 18 vastasi ja neljaa ei pystytty tavoittamaan). Tulosten perusteella
tasmennettiin teema-hypoteettisia palvelun laadun ulottuvuuksia ja naiden
lukumaaraa nostettiin kuuteentoista. Lopullisessa lomakkeessa kaytetyt
muuttujat (laatuattribuutit) on lueteltu seuraavassa asetelmassa kunkin
ulottuvuuden kohdalla. Laatuattribuutteja arvioitiin niiden tarkeyden perus-
teella (asteikko 1-5: erittain tarkeda, ei lainkaan tarked). Hypoteettiset ulot-
tuvuudet eivat kayneet lomakkeesta vastaajille ilmi. Kysymykset oli ryhmi-
telty laajoiksi kysymyspattereiksi sen mukaan kuvasiko attribuutti teknista
palvelutapahtumaa ja lopputulosta vai palvelua tarjoavaa yritystd henkilo-
kuntineen ja fyysisine puitteineen.
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10.

11.

12.

Luotettavuus (palvelun sopimuksenmukaisuus, tyon valvonta, jalki-
seuranta).

Vastuullisuus (virheiden nopea korjaaminen, lakisaateisten velvoit-
teiden huomiointi, menettelytapojen selvittaminen ongelmatilanteissa,
kirjallinen palvelusopimus, laatutakuu, paikallisen tyévoiman kaytto).
Palvelun erityispiirteet (metsan tilan saannollinen seuraaminen ja
omistajan informointi, hakkuutahteiden keruu korjuun jaljilta, metsa-
suunnitelman saannéllinen paivitys).

Palvelun laadun vakioisuus (palvelun sisallon selvittaminen selke-
asti, palveluiden yhtenaisyys (vakiolaatuisuus), palautteen pyytdminen
palvelun jalkeen).

Palvelun lopputulos (tyon jalki ja puukaupan rahakertymé ovat en-
nalta arvioidun mukaisia, jaavan puuston kunto on korjuun jalkeen
hyvéa, uudistamisalalla on riittavasti elinvoimaisia taimia).
Visuaaliset seikat (maisema otetaan huomioon uudistamisessa ja
hakkuissa, metsa on muokkauksen ja korjuun jaljilta siisti).
Ymparistonakokohdat (arvokkaat elinymparistot huomioidaan toi-
menpiteissa, toimenpiteet eivat heikenna metsan ulkoilu- ja marjas-
tuskayttod).

Palvelutyon taloudelliset seuraukset (puun katkonnassa maksi-
moidaan tukkiosuus, metsdnomistajalle etsitdén hinnaltaan edullisin /
laadullisesti paras palvelukokonaisuus, maksuaikataulujen jousta-
vuus).

Asiantuntemus (henkiléstén asiantuntemus, toimenpiteiden tarpeel-
lisuus perustellaan, odotettavissa oleva lopputulos selvitetadn etuka-
teen).

Palveluhenkisyys (palvelun kokonaisvaltaisuus, tyén nopea toteutus,
henkiléston halukkuus auttaa, vastauksen nopeus yhteydenoton jal-
keen, avustaminen asiakirjojen taytossa ja tukien haussa, palvelun
hankkimisen vaivattomuus).

Suhtautuminen asiakkaaseen (henkiloston luotettavuus ja ystaval-
lisyys, metsdnomistajan toiveiden huomiointi, metsanomistajien ar-
vostus, henkilokohtainen yhteydenpito).

Informointi ja tiedottaminen (metsdnomistajan pitaminen ajan ta-
salla palvelun edistymisesta, kirjallinen kuvaus palvelun sisallésta ja
lopputuloksesta, palvelun kustannusten selvittdminen etukateen, neu-
vonnan ja tiedottamisen selkeys, aktiivinen tiedottaminen tarjolla ole-
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vista palveluista).

13. Fyysiset resurssit (henkiloston ja kaluston riittavyys, palveluiden
saatavuus keskitetysti yhdesta paikasta, kattavien palvelukokonai-
suuksien tarjonta).

14. Laatukokemukset (organisaation palveluista on aiempia kokemuksia,
henkil6t ovat entuudestaan tuttuja, organisaation tunnettuus ja mai-
ne, organisaation palvelu on yksildllistd).

15. Fyysiset puitteet / ulkonakoétekijat (asiakirjojen ulkoasu ja tekstin
selkeys, henkiléston pukeutumisen siisteys, toimitilojen siisteys).

16. Tavoitettavuus (toimitilojen sijainti kulkuyhteyksien suhteen, au-
kioloaikojen joustavuus).

2.3 Tutkimuksen viitekehys

Taméan tutkimuksen empiiristd osuutta ohjaamaan laadittiin viitekehys (Ku-
vio 6), joka perustuu palveluiden havaitun laadun teoriaan (palvelun laatu
asiakkaan eli metsdnomistajan nakokulmasta). Kuvion 6 laatikoissa nimetyt
tekijat ovat tutkimuksessa selvitettavia ja kuvattavia ilmiokokonaisuuksia, ja
nuolet kuvaavat ilmididen vélisia suhteita, joita tassd tutkimuksessa analy-
soidaan.

Olettamuksena on, etta yleisen asenneteorian perusteella metsanomis-
tajien demografiset taustapiirteet mukaan lukien koulutus ja tulot seka hei-
dan metsanomistuksensa piirteet vaikuttavat siihen, mitka ovat heidan met-
sanomistuksensa yleiset tavoitteet. Nama kaikki tekijat yhdessa vaikuttavat
edelleen siihen, kuinka tarkeind metsanomistajat pitavét palvelun laadun eri
osatekijoita. Tahan vaikuttaa lisaksi se, millaisia kokemuksia metsdnomista-
jilla on palveluiden kéytdsta. Kokemusten ja palvelun havaitun laadun riip-
puvuutta ei kuitenkaan tassa tutkimuksessa selviteta suoraan, mink& vuoksi
yhteys on kuvattu pisteviivalla.

Sek& metsdnomistajien metsanomistuksen tavoitteita ettd palvelujen
havaittua kokonaislaatua analysoidaan tarkemmin sen selvittdmiseksi, mil-
laisia latentteja ulottuvuuksia voidaan kayttda kuvaamaan kumpaakin ilmio-
ta. Erityisesti palvelujen havaitun laadun ulottuvuuksien analysoinnissa selvi-
tetddn kuinka hyvin kaksi yleista palvelujen havaitun laadun ulottuvuuksia
kuvaavaa mallia (Grbnroos (1984) sek& Parasuraman ym. (1988 ja myo-
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hemmat versiot)) soveltuvat kuvaamaan metsa- ja puukauppapalveluiden
havaittua laatua. Havaitun laadun ulottuvuuksiin liittyy kysymys siitd, mitka
ovat perusteet palveluja tarjoavan organisaation valinnassa. Lisaksi selvite-
tadn myos sita, milla perusteella palveluita on paadytty kayttaméaan eli mika
on peruste sille, etta palveluita kysytaan. Viimeksi mainittu seikka ei sisally
varsinaisesti kuviossa 6 kuvattuihin ilmidihin, vaan on yleisempaa taustatie-
toa analysoitaessa palveluiden havaittua laatua.

Olettamuksena on, ettd metsdnomistajat voidaan segmentoida eli luoki-
tella ryhmiin  (laaturyhméat) sen mukaan kuinka palvelujen havaitun laadun
ulottuvuuksia arvostetaan. Kussakin ryhmassé laatua arvostetaan tietylla,
muista ryhmista poikkeavalla tavalla. Eri laaturyhmiin kuuluvia metsanomis-
tajia kuvataan selvittamalla millaiset taustapiirteet ja metsdnomistuksen piir-
teet sekd metsdnomistuksen tavoitteet ovat kussakin ryhmassa tyypillisia.
Asenneteorian perusteella voidaan olettaa, ettd taustapiirteiden ja laatuar-
vostusten valilla on yhteytta. Edelleen olettamuksena on, etta laatua eri ta-
voin arvostavat metsanomistajat saattavat kayttaa palveluita eri tavoin kuin
muihin ryhmiin kuuluvat metsadnomistajat, ja heilla saattaa myds olla jossain

maarin erilaisia aikeita palveluiden tulevan kéytdén suhteen.

METSANOMISTAJA = METSA- JA PUUKAUPPAPALVELUIDEN KULUTTAJA

[ Taustapiirteet

Ng
J VL Metsénomistuksen tavoitteet J
Metsalon piirteet |
1

Odotettu/havaittu l

tarkeys

- laadun ulottuvuudet Palveluiden kéaytto (aikeet)

\ 4

Metsanomistaja-
ryhmét
laatuarvostusten
L perusteella

q

Kuvio 6. Empiirista tutkimusta ohjaava viitekehys metsanomistajien taus-
tan, palveluiden havaitun laadun ulottuvuuksien ja naita heijas-
tavien laatutekijoiden tarkeyden seka palveluiden kaytén ja

kayttdaikeiden keskindisisté riippuvuuksista.
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3. TUTKIMUKSEN PERUSJOUKKO, AINEISTO
JA MENETELMAT

3.1. Perusjoukko, aineiston hankinta ja analyysimenetel-
mat
Perusjoukko

Tutkimuksen perusjoukon muodostivat kaikki metsanhoitomaksua maksavat
yksityiset metsdnomistajat, perikunnat ja yhteis6t Suomessa, yhteensd
269 988 metsanomistajaa. Perusjoukkoon eivat kuuluneet metsanhoitomak-
susta vapautetut eiké alle viiden hehtaarin metséatilat. Osoitelahteena kaytet-
tiin Maaseudun Tulevaisuus —lehden metsdnomistajanumeron postitusrekis-
terid. Otos poimittiin rekisteristd systemaattisella satunnaisotannalla met-
sanomistajaliitoittain siten, ettd metsanhoitoyhdistykset painottuivat jasen-

kunnan maaran mukaan. Otoksen suuruus oli 2 000 metsanomistajaa.

Aineiston hankinta ja aineisto

Tutkimuksen aineisto keréttiin otokseen arvotuille metsdnomistajille kohdis-
tetulla postikyselylla. Kyselylomakkeen testaamiseksi otoksesta poimittiin
systemaattisella satunnaisotannalla 100 mets&dnomistajan otos. Naille met-
sanomistajille suoritettiin pilottikysely toukokuussa 2004 (postitus 13.5.04).
Vastauksia saatiin 18 kappaletta (vastausprosentti 19 %, kun lopulliseksi
korjatuksi otoskooksi muodostui 96 metsanomistajaa). Pilottikyselyyn ei si-
saltynyt muistutuskirjetta.

Pilottikyselyn jalkeen lomaketta muokattiin joidenkin kysymysten osal-
ta. Talla pyrittiin selkiyttamaan kysymyksia ja siten lisdéamaéan metsanomis-
tajien vastaushalukkuutta ja parantamaan tulosten tulkittavuutta. Taman
jalkeen suoritettiin  varsinainen aineiston kerdys. Kysymyslomakkeet
(1 900 kpl) postitettiin otokseen arvotuille metsanomistajille kesékuussa
2004. Muistutuskirje lahetettiin vastaamatta jatténeille kahden viikon kulut-
tua ensimmaisesta postituksesta. TaAmé&n muistutuskirjeen saivat myds ne
pilottikyselyyn arvotut metsdnomistajat, jotka eivét olleet vastanneet pilot-
tiin maaraaikaan mennessa. Muistutuskirjeen jalkeen vastaamatta jattaneille

metsanomistajille 1&hetettiin vield muistutuskortti kesdkuun lopussa. Hyvak-
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syttyja vastauksia kyselyyn saatiin 731 kappaletta. Myds kaikki pilottikyselyn
vastaukset ovat mukana aineistossa soveltuvin osin. Lopulliseksi otoskooksi
muodostui 1 930 metsdnomistajaa ja vastausprosentiksi 38 %. Aineiston
muodostaneiden metsdnomistajien kuvaus ja vertailu koko suomalaiseen
metsanomistajakuntaan on esitetty luvussa 3.2. Kaikkiaan tutkimuksen met-
sadnomistajat vastaavat taustapiirteiltddn kohtalaisesti suomalaista metsan-
omistajakuntaa. Aineistosta saatavia tuloksia voidaan siten melko turvalli-
sesti yleistdd koko metsanhoitoyhdistysmaksua maksavaa metsanomistaja-
kuntaa koskeviksi.

Analyysit

Analyyseissa keskityttiin tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti palveluiden
laatuun liittyviin tekijoihin sek& naiden yhteyksiin metsanomistajien palvelui-
den kayttédn ja palvelutarpeisiin ja metsanomistajien taustapiirteisiin. Ai-
neisto analysoitiin SPSS tilasto-ohjelmalla.

Metsanomistajien metsanomistuksen tavoitteiden seka palvelun havai-
tun kokonaislaadun ulottuvuuksien analysoinnissa hyddynnettiin faktoriana-
lyysia (ortogonaalinen Varimax-rotatointi). Faktorianalyyseissd kommunali-
teetin minimiarvona muuttujan hyvaksymiselle mukaan ratkaisuun pidettiin
poikkeuksellisen korkeaa 0,3 tai 0,4 arvoa, jotta mukaan tulevista muuttujis-
ta edes kohtalainen osa voidaan selittda ratkaisulla. Muuttujan sisallyttami-
nen faktorin tulkintaan katsottiin edellyttavan vahintdan 0,4 suuruista lata-
usta tai suurempaa.

Klusterianalyysia (k-means clustering) kaytettiin selvitettaessa, millai-
siin ryhmiin metsdnomistajat voidaan jakaa laatundkemysten ja metsan-
omistuksen tavoitteiden perusteella. Muuttujan katsottiin erottelevan ryhmia
toisistaan jos varianssianalyysin testisuureen merkitsevyys oli 0,05 tai pie-
nempi. Ristiintaulukointeja hyédynnettiin analysoitaessa laatunakemyksil-
taan ja palveluiden kaytoltdan erityyppisten metsadnomistajien profiileja (eli
millaiset taustapiirteet ovat tyypillisia laatua eri tavoin arvostaville metsan-
omistajille ja metsdnomistukseen eri tavoin suhtautuville metsanomistajille).
Ristiintaulukoinneissa muuttujien valilla tulkittiin olevan tilastollisesti merkit-
seva yhteys mikali khiin nelién testisuureen P-arvo oli 0,05 tai pienempi.
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3.2 Aineisto: Metsanomistajien taustapiirteet ja metsan-
omistuksen tavoitteet

3.2.1 Metsédnomistajien taustapiirteet

Tassd luvussa esitellddn aineisto tarkeimpien metsdnomistajia ja heidan
metsatilojaan koskevien taustapiirteidenvalossa. Liséksi esitetaan vertailuja
taman tutkimuksen aineiston ja muutamien muiden tuoreiden metsanomis-
tajia analysoineiden tutkimusaineistojen valilla. Lopuksi metsdnomistajakun-
taa kuvataan myo6s heiddn metsdnomistuksen tavoitteidensa perusteella ja
esitetdan naihin tavoitteisiin perustuva metsanomistajien ryhmittely (seg-
mentointi).

Metsanomistajien keski-ika oli varsin korkea (60 vuotta), mutta vastaa
melko hyvin muissa viime aikaisissa tutkimuksissa saatuja tuloksia ja kuvas-
tanee siten varsin hyvin todellisuutta. Naisten osuus aineistossa oli vajaa
neljannes, mikd mydskin vastaa metsanomistajakunnan keskimaaraa. Tut-
kimuksen metsanomistajat ovat hieman paremmin koulutettuja kuin viiden
vuoden takaisessa vertailuaineistossa. Vuoden 2003 syksylla keréattyyn ai-
neistoon verrattuna koulutuksen tasossa ei kuitenkaan ole eroja (Taulukko
2).

Elakeldaiset ovat suurin ammattiryhma tutkimuksen metsanomistajien
joukossa. Toiseksi suurin ryhma ovat palkansaajat. Vuotuiset bruttotulot
metsanomistajien kotitalouksissa jakautuivat siten, etta puolet kotitalouksis-
ta ansaitsi vuonna 2003 alle 25 000 euroa ja puolet yli tam&n maaran (Tau-
lukko 2).
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Taulukko 2. Metsanomistajiin liittyvat taustapiirteet

Tutkimus- Koko maat Verokysely?
aineisto 2003
% metsanomistajista / tiloista
1ka, keskimaarin 60 v 57 v 59 v
Sukupuoli
Mies 77 76 74
Nainen 23 24 26
100 100 100
Peruskoulutus
Kansa- tai kansalaiskou-
lu 58 65 62
Peruskoulu/Keskikoulu 25 20 23
Ylioppilastutkinto 17 15 15
100 100 100
Ammattikoulutus
Ei tutkintoa 39 45 42
Koulutaso (esim. am-
mattikoulu) 30 29 27
Opistotaso 19 17 21
Akateeminen 12 9 10
100 100 100
Ammattiasema
Palkansaaja 28 30 29
Maa/metsatalousyrittaja 18 22 19
Muu itsenainen yrittaja 6 6 6
Elakelainen 45 37 43
Muu 3 5 3
100 100 100
Vuositulot (kotitalouden Yksityishenkilot Kotitalouksien
bruttotulot yht.) koko maa v. 2000  vuositulot
v. 2000 kes-
alle 16 500 € 28 54 kim.
16 500 — 24 999 € 23 13 (Tilastokes-
25 000 — 34 999 € 18 6 kus)
35 000 - 49999 € 16 }
50 000 — 84 999 € 12 } 3 27 608 €
85 000 € - 3 }
100

Metsdnomistajien asumiseen liittyvat piirteet

Joka toinen metsanomistajista asui vakinaisesti tilallaan ja joka kolmas tilan
sijaintikunnan ulkopuolella (Taulukko 3). Maaseudulla asuvia oli runsas puo-
let ja kaupungeissa asui lahes neljdnnes. Tulokset eivét poikkea olennaisesti
vertailuaineistoista. Alueellisesti metsanomistajia oli eniten Lansi-Suomen

! Karppinen ym. 2002. Suomalainen metsanomistaja 2000. Aineisto kerétty vuonna
1999.
2 RAmo ym. 2005.
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ladnissa. Useampi kuin joka kolmas metsanomistaja oli talta alueelta. Lansi-
Suomen l&&nin suuri osuus selittynee ainakin osaksi silla, ettd alue on maan-
tieteellisesti laajin ja siella asuu siten absoluuttisestikin enemméan metsan-
omistajia kuin muissa laédneissd. Eteld- ja Itd&-Suomen laanit olivat edustet-
tuina lahes yhta suurella osuudella eli vajaalla neljanneksella. Joka kymme-
nes metsanomistaja asui Oulun ldanissé ja Lapin la&nissa noin joka kahdes-
kymmenes. Vuoden 2003 vertailuaineistossa vastaajien alueellinen jakauma

oli lahes samanlainen.

Taulukko 3. Metsanomistajien asumiseen liittyvat taustapiirteet.

Tutkimus- Koko maa Verokysely*
aineisto 3 2003
% metsdnomistajista / tiloista

Asuminen tilalla

Vakinaisesti tilalla 51 50 49
Muualla tilan sijaintikunnassa 15 17 19
Tilan sijaintikunnan ulkopuolella 34 33 32
yht. 17 14
joista samassa maakunnassa % 17 18
ja eri maakunnassa % 100 100 100

Yhteensa

Asuinymparisté nykyisin
Maaseutu 57 63 60
Taajama / pieni kaupunki 20 18 18
Kaupunki 20 000 — 100 000 asu- 15 12 13
kasta 8 7 9
Kaupunki yli 100 000 asukasta 100 100 100

Asuinymparisto lapsuudessa/ nuo-

ruudessa 89 91
Maaseutu 5 5
Taajama / pieni kaupunki 5 2
Kaupunki 20 000 — 100 000 asu-

kasta 1 2
Kaupunki yli 100 000 asukasta 100 100

Asuinpaikan etaisyys metsatilas- 60 km (kaikki 125 km 110 km (tilan

ta keskimaarin mo:t) (tilan ulko- ulkopuolella

puolella asuvat)
asuvat)

Asuinlaani (suurldénijako)
Etela-Suomen laéni 24 25
Lansi-suomen laani 38 34
Ita-Suomen laani 22 22
Oulun laéani 11 13
Lapin laani 5 6

100 100

3 Karppinen ym. 2002. Suomalainen metsanomistaja 2000. Aineisto keratty vuonna
1999.
4 RAMO ym. 2005.
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3.2.2 Metsaétilojen taustapiirteet

Metséatilojen yleisin hallintatapa oli perheomistus (Taulukko 4). Pinta-alaltaan
metsatilat olivat keskimé&aréistad suurempia. Metsasuunnitelma tiloilla oli ylei-
sempi (58 %) kuin metsanomistajakunnassa keskimaarin (53 %). Pinta-
alaverotettujen tilojen osuus aineistossa on suurempi kuin pinta-
alaverotuksen siirtymakauden alussa valinneiden metsanomistajien osuus
oli. Osuus on kuitenkin yhta suuri kuin vuonna 2003 keratysséa vertailuai-
neistossa.

Taulukko 4. Metsatiloihin liittyvat taustapiirteet.

Tutkimus- Koko maa Verokysely
aineisto keskim®. 2003°

% metsanomistajista / tiloista

Tilan hallintatapa

Perheomistus 80 75 75
omistajana yksi henkild 45 45
omistus puolison kanssa 35 30

Yhtyma 10 11 9

Perikunta 10 14 16

100 100 100
Yhtyman jasenten lukumaa- 2,9 kpl 3,3 kpl 3,0 kpl
ra keskimaarin
Perikunnan jasenten luku- 4,0 kpl 4,3 kpl 4,1 kpl
maara keskimaarin
Tilan hallinta-aika, keski- 25 vuotta 20 vuotta 23 vuotta
maarin
Metséapinta-ala, keskiméarin 46,4 ha 37 ha 43,5 ha
hehtaaria
Peltopinta-ala, keskimé&éarin 13,5 ha 13 ha 13 ha
ha
Metsan verotusmuoto

Pinta-alaverotus 43 34 43

Puunmyyntitulojen verotus 56 66 56

Ei osaa sanoa 1 1

100 100 100
Voimassaoleva metsasuun-
nitelma 58 48 53

Oon 35 52 41

Ei ole 7 6

Ei osaa sanoa 100 100 100

5 Karppinen ym. 2002. Suomalainen metsdnomistaja 2000.
6 RAmMo ym. 2004.
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Metsanomistajat ja metsatilat vastaavat taustapiirteiltadn paaosin suoma-
laista metsanomistajakuntaa. Metsanomistajakunnan keskimaarasta aineis-
ton tilat poikkesivat selvimmin suuremman kokonsa, metsasuunnitelman
yleisyyden seka pinta-alaverotettujen suuremman osuuden suhteen. Aineis-
toa voidaan kokonaisuutena pitda kohtalaisen edustavana ja tulokset ovat
siten yleistettavissa melko turvallisesti koko metsdnomistajakuntaa koske-

viksi.

Eri taustapiirteiden valisia yhteyksia

Metsanomistajien taustapiirteiden valilla voitiin havaita ainakin ik&an, tuloon,
ammattiin, tilanhallintaan ja organisaatioiden jasenyyteen liittyvia tilastolli-
sesti merkitsevia yhteyksia (Taulukko 5). Ikaluokittaisessa tarkastelussa alle
45-vuotiaiden keskuudessa oli muita ryhmia enemman maa- ja metsatalous-
yrittajia. 45-54—vuotiaiden metsanomistajien joukossa oli runsaimmin pal-
kansaajia ja tassa ryhmasséa tulotaso oli myos korkein. Yli 65-vuotiaat olivat
paaosin eléakelaisia ja ryhméssa tulotaso oli alhaisin.

Tilat, jotka olivat vain yhden henkildbn omistuksessa, olivat tavallista
useammin maa- ja metsatalousyrittdjien hallinnassa verrattuna muihin omis-
tusmuotoihin. Tosin vain yhden henkilon omistuksessa olevien tilojen omis-
tajien yleisimmat ammattityypit olivat eldkelainen ja palkansaaja ja maa- ja
metsatalousyrittajien osuus oli hieman néita ryhmia pienempi. Tiloilla, jotka
omistettiin puolison tai lasten kanssa yhdessa seka perikuntamuotoisilla ti-
loilla eldkeldisten osuus oli suurin (yli puolet). Perikunnissa palkansaajien
osuus oli kuitenkin suurempi kuin muissa ryhmissa. Yhtymissa oli selvasti

muita ryhmid enemman itsendisia yrittajia.

3.2.3 Metsanomistuksen tavoitteet

Yksittaisista metsanomistuksen tavoitteista metsdnomistajilla korostui kaik-
kein eniten mahdollisuus saada kotitarvepuut omasta metséasta (Taulukko 5).
Lahes yhta tarkeita olivat mahdollisuus tehda metsanhoitotdita omassa met-
sassd sekd metsanomistus itsessaan. Metsd vapaa-ajanviettopaikkana tai
elinymparistona sekd marjastus- ja sienestysmahdollisuuksien tarjoajana
olivat my6s useimmille metsdnomistajille tarkeitd metsanomistukseen liitty-
via arvoja. Vahiten merkitysta puolestaan oli tonttien arvonnousun vaikutuk-
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sella metsdomaisuuden arvoon, metsasta saatavilla ty6tuloilla seka metsas-

tysmahdollisuuksilla.

Taulukko 5. Eri metsanomistuksen tavoitteiden tarkeys metsdnomistajille.

Tarkea
en osaa
sanoa
vahan mer-
kitysta
% metsanomistajista

Virkistys ja vapaa-aika

Metséani on osa vapaa-ajanvietto- tai asuin- 73 14 13
paikkani ympéaristoa

Metsani tarjoaa minulle marjastus- ja sienes- 72 13 15
tysmahdollisuuksia

Metsédnomistus tarjoaa minulle mahdollisuu- 42 13 45
den metséastykseen

Metsani tarjoaa minulle ulkoilumahdollisuuksia 69 13 18
(esim. kavely, lenkkeily, retkeily)

Metséani tarjoaa minulle mahdollisuuden met- 75 15 10

sanhoitotdiden tekemiseen

Puuntuotanto ja puunmyyntitulot
Metsani tarjoaa minulle saannéllisia puun- 39 27 34
myyntituloja kulutukseen

Metsani on minulle suurien hankintojen rahoi-

tuslahde 38 23 39
(asunto, auto, maatalousrakennukset ja —

koneet)

Metsani tarjoaa minulle tydtuloja (hankintalisa 23 25 52
lasketaan ty6tuloksi)

Metsésténi saa kotitarvepuut 76 12 12
Metsaluonto ja —maisema

Metsani tarjoaa minulle mahdollisuuden hoitaa 59 27 14

ja vaalia luonnon monimuotoisuutta (moni-
puolinen kasvi- ja eléinlajisto)

Metséani tarjoaa minulle kauneuseldmyksia 62 24 14
Metséni on minulle luonnonsuojelun kohde 38 31 31
Taloudellinen turvallisuus

Metsdomaisuuteni parantaa luotonsaantimah- 42 27 31
dollisuuksiani

Metséni tarjoaa taloudellisen turvan vanhuu- 46 24 30
teni varalle

Metséani tarjoaa turvan poikkeustilanteiden 54 22 24
varalle

Metsaomaisuuteni on inflaatiolta suojattua 61 23 16
varallisuutta

Metséni muodostaa perinnén omaisilleni 63 20 17
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Metsan tunnearvot

Metsdmaan omistamisella on minulle itseisar- 75 16 9
voa (esim. sukutila)

Metséani on minulle paikka, jossa voin hiljentyd 68 19 14
ja mietiskelld

Metsani kautta olen yhteydessa kotiseutuuni 59 21 20
Sijoituskohde

Metséani on minulle rahan sijoituskohde 36 29 35
Tonttien/huvilapalstojen arvonnousu kohottaa 26 21 53

metsaomaisuuteni arvoa

Faktorianalyysissa (Maximum likelihood —menetelma, Varimax-rotatointi)
metsanomistajien tavoitteiden taustalla havaittiin vaikuttavan ainakin viisi
laajempaa tavoiteulottuvuutta (Taulukko 6, Kuvio 4). Faktorilla 1 latautuivat
voimakkaimmin metséssa tapahtuviin aktiviteetteihin liittyvat tekijat eli toi-
minnalliset tavoitteet. Faktorilla 2 korostuivat taloudellista turvaa kuvaavat
tekijat ja faktorilla 3 metsdn merkitys tulojen lahteena. Neljannelld ulottu-
vuudella (Faktori 4) latautuivat voimakkaimmin luonto-, maisema- ja tun-
nearvoja kuvaavat tekijat ja faktorilla 5 sukupolvien yli vaikuttavat, lahinna
taloudelliset arvot (ylisukupolvisuus). Tama viiden faktorin ratkaisu selittaa
57 % muuttujien vaihtelusta. Metsdnomistuksen tavoitteisiin liittyy siten

myo6s muita tekijoitd, joita naiden ulottuvuuksien avulla ei kyeta selittamaan.
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Taulukko 6. Metsanomistuksen tavoiteulottuvuudet.

Faktori 1  Faktori 2 Faktori 3 Faktori4 Faktori5 Kom-

Alkuperainen vaitta- Toimin- Talou- Tulon- Luonto- Ylisuku- munali-
mamuuttuja nalli§et dellinen lahde ja tun- polvi- teetti
tavoit- turva nearvot suus
teet Faktori- Faktori- Faktori-
Faktori- lataus lataus lataus Faktori-
lataus lataus

Metsa tarjoaa mar-
jastus- ja sienestys-

mahdollisuuksia 0,75 0,07 0,07 0,21 0,06 0,58
Metsa tarjoaa ul-
koilumahdollisuuksia 0,74 0,06 0,08 0,28 0,08 0,61

Metsa on osa va-
paa-ajanvietto- tai
asuinpaikan ymparis-

téa 0,73 -0,03 0,03 0,16 0,14 0,65
Metsastani saa koti-
tarvepuut 0,53 0,24 0,17 0,22 0,05 0,35

Metsa tarjoaa mah-

dollisuuden metsan-

hoitotdiden tekemi-

seen 0,46 0,18 0,22 0,24 0,02 0,69
Metsa tarjoaa ta-

loudellisen turvan

vanhuuden varalle 0,11 0,78 0,42 0,09 0,20 0,66
Metséa tarjoaa tur-

van poikkeustilantei-

den varalle 0,14 0,78 0,36 0,04 0,25 0,52
Metsdomaisuuteni

parantaa luotonsaan-

timahdollisuuksiani 0,18 0,59 0,45 0,11 0,17 0,42
Metséa tarjoaa

saanndllisia puun-

myyntituloja kulu-

tukseen 0,15 0,21 0,76 0,05 0,21 0,60
Metséa on suurien

hankintojen rahoitus-

lahde 0,05 0,35 0,70 0,03 0,20 0,68
Metsé tarjoaa tyo-

tuloja 0,18 0,27 0,63 0,15 0,03 0,62
Metsa on rahan

sijoituskohde 0,02 0,32 0,36 0,18 0,29 0,62
Metsa on luonnon-

suojelun kohde 0,24 0,09 0,05 0,73 0,10 0,85
Metséa tarjoaa kau-

neuselamyksia 0,36 0,02 0,13 0,69 0,24 0,81

Metsé tarjoaa mah-

dollisuuden hoitaa ja

vaalia luonnon mo-

nimuotoisuutta 0,36 0,10 0,09 0,66 0,12 0,60
Metsé on paikka,

jossa voi hiljentya ja

mietiskella 0,46 0,09 0,11 0,48 0,31 0,46
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Metséni kautta olen
yhteydessa kotiseu-

tuuni 0,22 0,05 0,06 0,43 0,35 0,36
Metsani muodostaa

perinndn omaisilleni 0,08 0,25 0,14 0,17 0,59 0,56
Metsaomaisuuteni

on inflaatiolta suojat-

tua varallisuutta 0,08 0,51 0,21 0,11 0,53 0,36
Metsamaan omis-

tamisella on minulle

itseisarvoa 0,13 0,13 0,19 0,23 0,48 0,35

Ominaisarvo 2,88 2,36 2,33 2,30 1,49 11,36

Kokonaisvarianssi % 14,38 11,81 11,67 11,49 7,43 56,77

METSANOMISTUKSEN TAVOITTEULOTTUVUUDET: TARKEYS

Téarkeysjarjestys

Térkeys asteikolla 1-5:
1= Erittéin tarked ...
=Taysin merkitykseton

. Tulonlahde
(Tarkeys 3,14)
Metsan tarjoamat tulot
tarkeita:
/Taloudel- -Puunmyyntitulot
inen turva -Suurten hankin-

tojen rahoitus
(Térkeys 2,79) ) CTybtulot
Metsan tarjoama turva "pahan

paivan varalle” tarkeda:
- Taloudellinen turva vanhuuden varalle
-Turva poikkeustilanteiden varalle
- Paremmat luoton-
3. Luonto-

saantimahdol- .
lisuudet Jatunnearvot
(Tarkeys 2,45)

1. Toiminnallis

tavoitteet - tarkein
(Tarkeys 2,09)

Metsan tarjoamat aktiviteetit
tarkeita:

-sienestys, marjastus, ulkoilu,
metsénhoitoty6t, kotitarve-
puiden hankinta

2. Ylisukupolvisuus
(Tarkeys 2,24)

-Metsa muodostaa perinnoén

Metsé on paikka jossa voi:
-suojella luontoa
-kokea kauneuselamyksia

omaisille

- On inflaatiolta suojassa

- Metsén omistus

-vaalia luonnon monimuotoisuutta

-hilientya ja mietiskella

-Metsa luo yhteyden
iseutuun

itseisarvona

Kuvio 6. Metsanomistuksen tavoitteiden taustalla vaikuttavat ulottuvuu-
det ja niiden tarkeys (mita pienempi arvo sita tarkeampi ulottu-

Vuus)
Metsdnomistajien ryhmittely tavoitteiden mukaan

Ryhmittelyanalyysisséa (K-means clustering) metsanomistajat voitiin ryhmi-
tella metsanomistuksen tavoiteulottuvuuksien mukaan ainakin neljaan ryh-
méaéan. (Taulukko 7). Ensimmaéaisen ryhman (Ryhma 1) muodostivat metsan-

omistajat, joiden tavoitteissa korostui erityisesti metsan tarjoamat mahdolli-
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suudet erilaisten aktiviteettien harjoittamiseen. Taloudellinen turva, metsan
tarjoamat tulot ja ylisukupolvisuus korostuivat aktiviteettien harjoittamista
vahemman nailla metsanomistajilla. Toisessa ryhméassa (Ryhma 2) olevilla
metsanomistajilla ei ollut mitdan selkeda tavoitetta metsanomistuksessaan.
Perinteiset taloudelliset arvot olivat naille metsdnomistajille tarkeampia kuin
aineettomat arvot. Vahiten naille metsanomistajille merkitsivat toiminnalliset
tavoitteet. Tama ryhma oli pienin. Ryhman 3 metsdnomistajilla korostuivat
metsanomistuksessaan taloudellinen turva ja ylisukupolvisuus, kun taas
metsasta saatavilla tuloilla oli naille metsanomistajille vahiten merkitysta.
Ryhméssé 4 sen sijaan korostui voimakkaimmin metsan merkitys tulonlédh-
teena. Naille metsanomistajille oli ainakin kohtalainen merkitys myds kaikilla
muilla tavoitteilla. Tama ryhma oli suurin tavoiteryhma.

Taulukko 7. Metsanomistajien jakautuminen ryhmiin metsdnomistuksen
tavoitteiden mukaan (faktoripistemuuttujien keskiarvot) ja
ryhmien osuudet (n=566).

Faktori Ryhmal Ryhm&2 Ryhma3 Ryhma4
(Tavoiteulottu- (n=113 (n=94 (n=147 (n=212 F Merkit-
Vuus) =>20 %) =>17 %) =>26 %) =>37 %) sevyys
Toimin- Ei selke- Taloudel- Metsa (P)
nalliset aa tavoi- linen tulonléh-
tetta turva teen&d/
monita-
voitteiset
Toiminnalliset
tavoitteet -0,417 1,473 -0,292 -0,229 231,33 0,000
Taloudellinen
turva 1,141 0,157 -0,554 -0,294 169,06 0,000
Tulonlahde 0,548 0,206 0,593 -0,795 215,32 0,000
Luonto- ja tun- -0,023 0,503 -0,130 -0,120 14,18 0,000
nearvot
Ylisukupolvisuus 0,443 0,102 -0,329 -0,054 25,47 0,000
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Tavoiteryhmia kuvaavat taustapiirteet ja tavoitteiltaan erilaisten
metsdnomistajien profiili

Metsanomistuksen tavoitteisiin perustuvien ryhmien “segmenttien” tunnis-
tamisen jalkeen naiden ryhmien tunnistamisen helpottamiseksi pyrittiin laa-
timaan kuhunkin ryhméaan tyypillisesti kuuluvan metsdnomistajan profiili ris-
tiintaulukoimalla. Metsanomistukseen liittyvien tavoitteiden perusteella met-
sanomistajien taustapiirteissa voitiinkin havaita tilastollisesti merkitsevia
eroja. Erot on esitetty Liitteessa 1. Tyypillisten piirteiden tunnistamisen jal-
keen metsanomistuksen nelja tavoiteryhmé&a nimettiin uudelleen "Aktiivisiksi
luontoliikkujiksi (toiminnalliset)”, "tydelamassa oleviksi etdmetsanomistajiksi
(tietty selked metsédnomistuksen tavoite puuttuu), "sukan varteen saastajik-
si” (korostavat metsan antamaa taloudellista turvaa ja sen jatkumista perin-
tona sukupolvelta toiselle) ja "metsasta tuloja saaviksi viljelijoiksi” (korosta-
vat metsaa tulon lahteenad ja monia tavoitteita samanaikaisesti). Viimeisinta
ryhméaa voidaan kutsua myds “perusmetsanomistajiksi”’, koska ryhmé&a on
suurin ja lahentyy tyypillisilta taustapiirteiltdan eniten kaikkien metsanomis-
tajien keskiarvoa monella tavoin.

Eri ryhmien tyypilliset edustajat on kuvattu taulukossa 8 (Liite 1) ja ku-
viossa 7. Toiminnallisia metsdnomistajia kuvaa vahainen koulutus, elakeléis-
ten suuri osuus, maaseudulla ja tilalla asuminen ja pienehké metsatilan ko-
ko. llman selked& tavoitetta olevat metsanomistajat ovat tyypillisesti hyvin
koulutettuja, palkansaajia ja hyvatuloisia. Naiden metsanomistajien keskuu-
dessa on enemman nuoria kuin muissa ryhmissa. Tdhan ryhmaan kuuluvat
metsanomistajat asuvat yleisimmin joko maaseudulla tai suurehkoissa kau-
pungeissa ja heidan tilansa ovat jonkin verran keskimaaraistd suurempia.
Taloudellista turvaa ja ylisukupolvisuutta korostaville metsdnomistajille on
tyypillistda vahainen koulutus, pienet tulot ja maaseudulla tilan yhteydessa
asuminen. Taloudellista turvaa korostavat metsdnomistajat ovat yleisimmin
joko elakeléisia tai palkansaajia ja heidan metséatilansa ovat keskimaaraista
pienempia. Metsda tulonlahteenad korostavat ovat kaikkein iakkaimpia, véhi-
ten koulutettuja, elékelaisia ja maa- ja metséatalousyrittdjia sek& pienituloi-
sia. Nama metsanomistajat asuvat tyypillisesti maaseudulla tilansa yhtey-
dessa. Suurissa kaupungeissa asuminen on harvinaista. Metséatilat ovat tyy-
pillisimmillaan kooltaan 25-50 hehtaaria tai yli 100 hehtaaria.

50



Metsdnomistuksen tavoiteryhmat

Aktiiviset
luontoliikkujat

Tybeldméassé olevat
etdmetsdnomistajat

"Sukan varteen
saastajat”

Metsésta tuloja
saavat maanviljelijat

Toiminnalliset
(20%)

- Erilaiset aktiviteetit
luonnossa liikkkumisen
yhteydessa tarkeita

- Samalla saadaan
kotitarvepuut, marjat,
sienet ym.

- Hyotyliikkujia

« Elakelaisia ja
palkansaajia

* Vahan koulutettuja

* Asuvat tilansa
yhteydessa
maaseudulla

» Pienten metsa-
tilojen omistajia

Ei selkeda tavoitetta

(17%)

-Taloudelliset metsén-
omistuksen arvot
tarkeita

-Ei tunteenomaista
suhtautumista metsaan

PIENIN RYHMA

*Tyoikaisia

* Hyvin koulutettuja

* Palkansaajia

* Hyvatuloisia

« Kaukana tilasta
asuvia kaupunkilaisia

Taloudellinen turva /
ylisukupolvisuus
(26%)
- Metsa pankkina
—ajattelu
-"Pahan paivan
varalle” -saastajat

« Elakeléisia ja
palkansaajia

* Vahan koulutettuja

* Pienituloisia

» Asuvat tilansa
yhteydesséa
maaseudulla ja
taajamissa

» Pienehkdjen
metsatilojen
omistajia

Metsé tulonléhteend
/ monitavoitteiset
(37%)
- Metsa erityisesti tulon
lahde
- Kaikki metsanomistuk-
sen tavoitteet tarkeita

SUURIN RYHMA

* lakkain ryhma

* Elékelaisia ja mm-
yrittdjia

« Vahiten koulutettuja

* Pienituloisia

» Asuvat tilansa
yhteydessa
maaseudulla

Palveluiden kaytto
vahaista

Aktiivisia palveluiden
kayttajia

Palveluiden kaytto
vahaista

Aktiivisia palveluiden
kayttajia

Kuvio 7.

Metsanomistuksen tavoiteryhmien tyypillisia piirteita.

Taustapiirteiltddn muista ryhmista poikkeaa selkeimmin ilman selkedé tavoi-

tetta olevat metsdnomistajat. Muiden ryhmien véliset erot ovat véahaisia ja

niiden metsanomistajat vastaavat taustapiirteiltdan padosin tyypillista suo-

malaista metsanomistajaa.
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METSANOMISTUKSEN TAVOITTEET

Yksittaisista metsanomistuksen tavoitteista tarkeimmat olivat:

Mahdollisuus saada kotitarvepuut omasta metsasta
Mahdollisuus tehda metsanhoitotdita omassa metsassa

Metsanomistus itseisarvona (esim. sukutila)

Faktorianalyysissa tavoitteiden taustalla havaittiin vaikuttavan aina-

kin viisi laajempaa metsanomistuksen tavoiteulottuvuutta:
Toiminnalliset tavoitteet

Taloudellinen turva

Metsé tulonlahteena

Luonto- ja tunnearvot

Ylisukupolvisuus

Tavoiteulottuvuuksien perusteella metsanomistajien keskuudessa

erottui nelja tavoiteryhmaa:

Aktiiviset luontoliikkujat (toiminnalliset; arvostavat mm. virkistysmah-
dollisuuksia, ryhméaan kuuluu keskimaarad enemman maaseudulla asu-
via, elakeléisia ja palkansaajia seka pienten tilojen omistajia)
Tybelaméssa olevat etdmetsdnomistajat (ei selkeaa tiettya tavoitetta tai
tavoitteita, ryhmaan kuuluu keskimdarda enemman tyoikaisia, hyvin
koulutettuja ja hyvatuloisia palkansaaja-metsdnomistajia, sekad kaukana
tilasta asuvia kaupunkilaisia)

Sukanvarteen sadstdjat (taloudellista turvaa metsdnomistuksen tavoit-
teena korostavat, ryhmaan kuuluu keskimaaraa enemmaéan maaseudulla
ja taajamissa asuvia ja pienituloisia eldkelaisid ja palkansaajametsan-
omistajia seka pienehkéjen tilojen omistajia)

Monitavoitteiset perusmetsanomistajat (metsaa tulonlahteena korosta-
vat ja samalla monitavoitteiset metsanomistajat, ryhméaan kuuluu kes-
kimé&araista enemman idkkaitd, maaseudulla asuvia, elakelaisia ja maa-
tai metsatalousyrittdjina toimivia metsdnomistajia seka pienituloisia)
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4. TULOKSET: METSA- JA PUUKAUPPAPALVE-
LUIDEN LAADUN TEKIJAT SUOMESSA 2000-
LUVUN ALUSSA

4.1 Palveluiden sisaltoon ja toteutukseen liittyvat laatute-
Kijat

Metsanomistajille esitettiin vaittdmien muodossa joukko metsa- ja puukaup-
papalveluiden siséltéon ja toteutukseen liittyvia laatutekijoita (laatuattribuut-
teja) ja pyydettiin merkitsemaan asteikolla 1-5 (1=erittdin tarkea, 5=taysin
merkitykseton), kuinka tarkednad he naita tekijoitd itselleen pitavat. Lahes
kaikki laadun tekijat olivat metsanomistajille tarkeita ja noin puolet erittain
tarkeita. Sellaisiin tekijoihin, joiden tarkeys korostui hieman muita vdhem-
mén, metsdnomistajat suhtautuivat enemmankin neutraalisti kuin tarkeytta
vaheksyen. Tiivistden tulokset indikoivat, etta hyva tekninen lopputulos ja
tahan liittyva taloudellinen kestavyys ja edullisuus pitkalla aikavalilla koros-
tuvat tarkeimpina havaitun laadun piirteiné.

Tarkeimpia laatutekijoita metsdnomistajille olivat tyon kaikin puolin
huolellinen toteutus sovitun mukaisesti, lakia noudattaen ja tulevaisuuden
tuotot varmistaen (Taulukko 9). Tarkeimpiin laatutekijoihin kuuluivat myds
tyon suorittaminen edullisesti, mutta kuitenkin siten, ettd metsanomistajan
hydty maksimoituu. Yksittaisista kriteereista tarkeimmiksi nousivat jadvan
puuston hyva kunto korjuun jalkeen sek& puiden katkonta siten, ettd tuk-
kiosuus on mahdollisimman suuri.

Metsanomistajille naytti olevan tarkeda, etta lopputulos sekéa taloudelli-
sesti ettd metsassa vastaa ennalta arvioitua. Metsanomistajat arvostivat ta-
hén liittyen myos sitd, etta palveluun siséltyvista asioista sovittiin etukateen
ja kirjallisesti, ja etta jalkiseurannalla varmistettiin lopputulos ja sille annet-
tiin takuu.

Vahiten merkitystd metsanomistajille oli metsan siistimisell&d hakkuutah-
teistad korjuun jalkeen. Muilta osin metsan siisteys suoritettujen toimenpitei-
den jéaljilta oli selvasti tdrkedmpi tekijd. Laadun osatekijana vihemméan mer-
kitysta oli myd6s palveluiden vakiolaatuisuudella (saman palveluntarjoajan
palvelut ovat samanlaisia koko maassa), palautteen kerdédmiselld palvelun
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jalkeen, toimenpiteiden vaikutuksilla metsan ulkoilu- ja virkistyskayttémah-
dollisuuksiin sekd metsan kehityksen saannéllisella seurannalla.

Taulukko 9. Metsa- ja puukauppapalveluiden sisaltéon ja toteutukseen

liittyvien laatutekijoiden tarkeys.

Erittain Taysin

Laatuun liittyva kriteeri Keski- tarkea merkityksetdn
arvo* % metsanomistajista

Jaava puusto on korjuun jaljilta hyvassa kun- 1,35 75 18 4 2 1
nossa
Puut katkotaan niin, etta tukkia saadaan mah- 1,35 74 20 3 2 1
dollisimman paljon
Palveluun liittyvat toimet tehdaan sovitusti 1,43 69 23 5 2 1
Virheet korjataan viipymatta 1,44 67 25
Uudistamisalalla on riittavé maara elinvoimai- 1,45 67 25
sia taimia
Sovituista toimenpiteista poiketaan vain met- 1,50 64 25 8 2 1
sanomistajan hyvaksynnalla
Metsdnomistajalle etsitaan hinnaltaan edullisin 1,50 63 27 7 2 1
palvelukokonaisuus
Mitta- ja maaraarviot ovat paikkansa pitavia 1,50 63 28 2 1
Lakis&ateisista velvoitteista huolehditaan 1,52 61 28 2 1
Tyon valvonta hoidetaan asianmukaisesti 1,55 58 34 5 2 1
Puukaupassa saatu hinta ja rahakertymé ovat 1,62 54 33 10 2 1
ennalta arvioidun mukaiset
Tyon jalki metsassa vastaa ennalta arvioitua 1,60 53 36 8 2 1
Palvelusta sovitaan kirjallisesti 1,70 53 30 13
Palvelun sovittu lopputulos taataan (laatuta- 1,67 52 32 13 2 1
kuu)
Muutoksista sovituissa aikatauluissa ilmoite- 1,67 50 37 9 3 1
taan metsdnomistajalle
Palvelun onnistuminen varmistetaan jalkiseu- 1,69 50 36 11 2 1
rannalla
Kerrotaan etukéteen, kuinka virheet todetaan, 1,71 50 34 12 3 1
hoidetaan ja korvataan
Mets&d on muokkauksen ja korjuun jaljilta siisti 1,92 41 36 15
Metsdnomistajalle etsitaan laadullisesti paras 1,89 38 40 17
palvelukokonaisuus (vaikka se ei olisi halvin)
Uudistamisessa ja hakkuussa maisema otetaan 2,00 38 38 15 6 3

huomioon
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Arvokkaat elinympaéristot otetaan huomioon 2,06 37 33 21 6 3
toimenpiteissa

Palveluun sisaltyvat toimenpiteet on eritelty 1,91 36 42 17 4 1
selkeésti

Kaytetdan paikallista tybvoimaa 2,11 35 33 22 6 4
Maksuaikataulut ovat joustavat 1,99 34 41 19 4
Saman organisaation palvelut ovat samanlaisia 2,25 27 34 29

koko maassa (vakiolaatuisia)

Metsdnomistajalta kysytaan palaute palvelun 2,34 24 35 27 10 4
toteutuksen jélkeen

Toimenpiteet metséssa eivat heikennd metsan 2,44 22 34 27 11 6
ulkoilu- ja marjastuskayttod

Metsén tilaa seurataan sdaanndllisesti ja siita 2,44 21 35 28 11 5
tiedotetaan omistajalle

Metsasuunnitelmaa paivitetddn saanndllisesti 2,46 20 36 25 14 5
niin, etté tiedot vastaavat tilannetta metsasséa

Hakkuutahteet keratédan korjuun jaljilta 3,01 15 22 27 19 17

* Arviointi suoritettu asteikolla 1-5, jossa 1=FErittain tarkea ... 5=Taysin merkitykseton

Metsdnomistajien valiset erot palveluiden sisaltdon ja toteutukseen
liittyvissa laatutekijoissa

Metsanomistajien valisia eroja tarkastellaan seuraavassa kaikkein tarkeimpi-
en ja vahiten térkeiden tekijoiden osalta. Erot eri metsanomistajien valilla
olivat kaikkiaan hyvin vahaisid. Metsdanomistajat erosivatkin toisistaan l&hin-
na sen mukaan, oliko tekija erittdin tarked vai hieman vahemmaéan tarkea
(Liite 2, Taulukko 10).

Jaavéan puuston kunto korjuun jéljilta oli tarkea laatutekijé l&hes kaikille,
mutta varsinkin opistotason koulutuksen saaneet kokivat asian vieldkin tar-
kedmpénéa kuin muut. Tukkiosuuden maksimoiva puiden katkonta oli tarkeé&
keskimaarin kaikille, mutta korostui viela erityisesti metsatilan yhteydessa
seké tilan sijaintikunnassa asuville metsdnomistajille. Uudistusalan taimet-
tuminen korostui varsinkin maa- ja metsatalousyrittajilla, ja lakisdateisten
velvoitteiden huolehtiminen oli naisille vield tdrke&dmpé&a kuin miehille.

Keskiméaarin vahiten tarkeiksi koetut laatutekijat olivat yleensa tarke-
ampid naisten kuin miesten mielesta, ja eldkeldisten mielesta naméa tekijat
olivat usein tarkeampia kuin muiden ammattiryhmien mielesta. Maa- ja met-

satalousyrittajilla keskimaérin vahiten térkeind pidetyt laatutekijat puoles-

55



taan korostuivat yleensd kaikkein vahiten. Palautteen kysyminen palvelun
jalkeen oli keskimaaraistd tarkedmpédéd naisten ja elékeldisten mielestd ja
asia oli tarkea lisaksi iakkaille ja pienituloisille .

Ulkoilu- ja marjastusmahdollisuuksien sailyminen korostui muita ylei-
semmin nuorilla metsanomistajilla (25-34 v) seka yli 55-vuotiailla, palkan-
saajilla ja pienten tilojen omistajilla. Hakkutahteitten keruuta korjuun jal-
keen arvostivat keskimaaraista enemman paitsi naiset ja eldkelaiset niin
myos tilan sijaintikunnan ulkopuolella ja suurehkoissa kaupungeissa asuvat
metsanomistajat.

METSA- JA PUUKAUPPAPALVELUIDEN SISALTOON JA TOTEUTUK-
SEEN LIITTYVAT LAATUTEKIJAT
- Metsanomistajat pitivat valtaosin esitettyja laatutekijoita tarkeind. Eroja
oli 1ahinna siina, oliko kriteeri metsdnomistajalle erittain tarkea vai jos-
sain maarin tarkea.
- Metsanomistajille tarkeimmat yksittaiset laatutekijat liittyivat:
o tyon huolelliseen toteutukseen
0 sopimuksista kiinni pitdmiseen ja vastuunottoon virheista
o palvelun edullisuuteen
0 metsanomistajan edun ja hyédyn valvomiseen / turvaamiseen
- Metsaomistajaryhmien valilla esiintyi seuraavia eroja:
0 Tukkiosuuden maksimoiva katkonta korostui eniten metsatilan yh-
teydessa ja tilan sijaintikunnassa asuvilla.
0 Uudistusalan taimettuminen oli tarkeaa erityisesti maa- ja metsata-
lousyrittajille.
o Lakisaateisista velvoitteista huolehtiminen korostui naisilla
- Véahiten laatutekijoista korostuivat (mutta olivat silti tarkeita):
0 metsan siistiminen hakkuutahteista korjuun jalkeen
0 metsasuunnitelman paivitykseen ja metsén kehityksen seurantaan
liittyvat tekijat
ulkoilu- ja marjastuskayttoon vaikuttavat toimenpiteet
palautteen pyytaminen palvelun jalkeen
palveluiden vakiolaatuisuus
- Metsanomistajaryhmien valilla esiintyi seuraavia eroja:
o Vahiten korostuvat tekijat olivat yleenséa tarkeampia naisille ja elake-
laisille kuin miehille ja tybelaméssa oleville.
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o Palautteen kysymista palvelun jalkeen arvostivat varsinkin iakkaat ja
pienituloiset.

0 Ulkoilu- ja marjastusmahdollisuudet olivat tarkeita yli 55-vuotiaille,
palkansaajille ja pienten tilojen omistajille.

0 Hakkuutahteiden keruuta pitivat tarkeana muita yleisemmin naiset,
elakelaiset, tilan sijaintikunnan ulkopuolella ja suurissa kaupungeissa

asuvat.

4.2 Palvelun tarjoajaan liittyvat laatutekijat

Metséa- ja puukauppapalveluita tarjoaviin organisaatioihin liittyvisté laatuteki-
joOista valtaosa oli metsdnomistajille tarkeita. Hyvin harvoille metsdnomista-
jille mik&aan tekija oli kokonaan vailla merkitysta tai merkitys oli vahainen.

Metsa- ja puukauppapalvelun tarjoajaan liittyvista laatutekijoista met-
sdnomistajat pitivat tarkeimpénd organisaation henkiléston luotettavuutta
(Taulukko 11). Lisaksi metsdnomistajat arvostivat korkealle selkeytta neu-
vonnassa, palvelun kustannusten ja lopputuloksen selvittamista etuk&teen
sekd metsanomistajan arvostamista tasavertaisena ja hanen palveluun liitty-
vien toiveidensa huomioimista.

Metsanomistajille oli tarkeda, etta asiointi organisaation kanssa helpot-
taa asioiden hoitoa. Lisdksi henkil6kohtaiset kontaktit ja henkiloéston palvelu-
alttius olivat metsédnomistajille tarkeita organisaatioon liittyvié laatutekijoita.

Keskimé&éarin vahiten metsanomistajille merkitsivat organisaation toimiti-
lojen siisteyteen ja henkildston pukeutumiseen liittyvat tekijat. Taysin merki-
tyksettomia ndmakaan tekijat eivét silti olleet: Toimitilojen siisteys oli kah-
delle viidesta tarkea tekija. Henkiloston pukeutumisen téarkeys jakoi mielipi-
teet melko tasaisesti siten, etta kolmannes metsanomistajista piti pukeutu-
mista tarkeana laatutekijana, kolmannes suhtautui neutraalisti ja kolmannes

arveli ettei asialla ollut merkitysta.
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Taulukko 11. Palveluorganisaation toimintaan ja sen henkildstéon liitty-

vien laatutekijoiden tarkeys.

Erittain Taysin
Laatuun liittyva kriteeri Keski-  tarkea merkitykse-
arvo*  ton
% metsanomistajista
Organisaation henkilésto on luotetta- 1,44 68 23 7 1 1
vaa
Palvelun kustannukset ilmoitetaan 1,57 60 29 7 3 1
etukateen
Neuvonnassa ja tiedottamisessa kay- 1,58 57 32 8 2 1
tetddn selkeaa kielta
Mets&dnomistajan toiveet otetaan 1,59 55 34 8 2 1
huomioon tydn toteutuksessa
Metsdammattilaiset kohtelevat met- 1,68 52 34 11 2 1
sanomistajia tasavertaisina
Metsdnomistajalle selvitetaan etuka- 1,78 47 35 13 3 2
teen, millainen lopputulos on odotet-
tavissa
Organisaation henkilésto on ystavallis- 1,74 46 38 12 3 1
ta
Asiakirjojen taytto ja tukien hakemi- 1,86 46 33 14 5 2
nen hoidetaan metsanomistajan puo-
lesta
Palvelun hankkiminen on vaivatonta 1,73 45 41 11 2 1
Mets&dnomistajaan pidetaan yhteytta 1,76 45 38 13 2 2
henkildkohtaisesti
Organisaation henkil6iden hyva tavoi- 1,70 45 42 11 1 1
tettavuus
Henkildstd on halukas auttamaan 1,76 44 40 13 2 1
metsanomistajaa
Metsdnomistajalle vastataan valitt6- 1,79 44 37 16 2 1
masti hédnen yhteydenottonsa jalkeen
Asiakirjojen teksti on selkeaa 1,84 43 36 16 4 1
Mets&dnomistajaa pidetaan ajan tasalla 1,82 42 39 14 4 1
tydn edistymisesta
Metsdnomistajalle perustellaan toi- 1,94 41 35 17 4 3
menpiteiden tarpeellisuus
Palveluun sisaltyvista toista ja loppu- 1,98 39 33 20 5 3
tuloksesta on kirjallinen kuvaus
Henkildsto ja kalusto riittavat palve- 1,84 39 42 16 2 1
luiden toteutukseen
Metsanomistajille tiedotetaan aktiivi- 1,99 38 35 20 6 1
sesti tarjolla olevista palveluista
(esim. kirjeitse)
Metsatalouden ja puukaupan palvelut 2,00 38 34 19 6 3
saa keskitetysti yhdelta organisaatiol-
ta
Organisaatio tarjoaa yksiléllista palve- 1,94 35 41 20 3 1
lua
Palvelu on kokonaisvaltaista (sisaltaa 2,08 34 35 23 5 3

kaikki vaiheet suunnittelusta jalkiseu-
rantaan)
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Ty® suoritetaan nopeasti toimeksian- 1,98 33 43 19 3 2
non tapahduttua

Tarjolla on kattavia metsanhoidon ja 2,08 32 38 22 5 3

puukaupan palvelukokonaisuuksia

Toimisto on hyvien kulkuyhteyksien 2,22 30 33 25 8 4

paasséa

Toimiston aukioloajat ovat joustavia 2,21 29 36 25 6 4

Asiakirjojen ulkoasu on siisti 2,27 25 37 27 8 3

Toimitilat ovat siistit 2,72 16 28 32 16 8

Organisaation henkiléston pukeutumi- 3,01 11 24 31 19 15

nen on asiallista

*)Arviointi suoritettu asteikolla 1-5, jossa 1=FErittain tarkea ... 5=Taysin merkitykseton

Metsdnomistajien véaliset erot palveluja tarjoavan organisaation toi-
mintaan ja sen henkil6stéon liittyvien laatutekijéiden suhteen

Palveluja tarjoavaan organisaatioon liittyvien laatutekijéiden suhteen tarkeys
ei myoskéan vaihdellut kovin paljon eri metsanomistajaryhmien valilla. Met-
sanomistajien tasavertainen kohtelu oli tarkeéa erityisesti pienituloisille, tilan-
sa yhteydessd ja maaseudulla sek& taajamissa asuville metsanomistajille
(Liite 2, Taulukko 12).

Asiakirjojen tayttda ja tukien hakemista metsdnomistajan puolesta ar-
vostivat eli pitivat tarkeana laadun tekijana kaikkein eniten
- iakkaat,
- véahan koulutetut
- pienituloiset.
o0 Akateemisesti koulutetuille talla tekijalla sen sijaan oli vahaisempi merki-

tys.
Asiakirjojen ja toimitilojen siisteys oli tarkeinta

- naisille
- iakkaille
- elakelaisille
- pienituloisille
- ammattikoulututkinnon suorittaneille.

Henkildstén pukeutumisen asiallisuutta korostivat (pitivat tarkeana)
muita useammin
- naiset
- iakkaat
- elakelaiset

- taajamissa asuvat
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o nuorille, korkeasti koulutetuille sek& suurissa kaupungeissa asuville talla
tekijalla oli vahaisempi tarkeys kuin muille metsanomistajille.
Alueellisesti selvimmin muista erottuivat

- Lapin laadnin metsanomistajat, jotka

o pitivat muilla alueilla asuvia useammin tarkeina kustannusten ilmoitta-
mista etukateen, selkeda kieltd neuvonnassa ja tiedottamisessa, asiakir-
jojen tayttéd metsanomistajan puolesta seka organisaation toimitilojen

siisteytta.

PALVELUN TARJOAJAAN LIITTYVAT LAATUTEKIJAT

Metsa- ja puukauppapalveluita tarjoaviin organisaatioihin liittyvia laatuteki-
Joitd metsanomistajat pitivat valtaosin tarkeind. Hyvin vahan merkitysta tai
taysin ilman merkitysta tekijat olivat harvoin.

- Tarkeimmat palvelun tarjoajaan liittyvat yksittaiset tekijat:

henkildston luotettavuus

kustannusten ja lopputuloksen selvittdminen etukéateen

neuvonnan selkeys

metsanomistajan toiveiden huomiointi

O O O O o

metsanomistajan arvostaminen tasavertaisena
- Vahiten tarkeat tekijat:

o toimitilojen siisteys

0 henkiléstdn pukeutumisen asiallisuus

Taustapiirteisiin liittyvia eroja:

- Metsanomistajien tasavertainen kohtelu korostui erityisesti pienituloisil-
la, metsatilan yhteydessa sekd maaseudulla ja taajamissa asuvilla.

- Asiakirjojen tayttda ja tukien hakemista metsdnomistajan puolesta ar-
vostivat iakkaat, vahan koulutetut ja pienituloiset.

- Asiakirjojen ja toimitilojen siisteyteen kiinnittivat huomiota erityisesti
naiset, iakkaat, elakelaiset, pienituloiset ja ammattikoulututkinnon suo-
rittaneet.

- Henkiloston asiallista pukeutumista korostivat naiset, idkkaat, elakelai-
set ja taajamissa asuvat

- Lapin laanin metsanomistajat korostivat muuta maata enemman kus-

tannusten ilmoittamista etukateen, selkeaa kielta neuvonnassa, asiakir-

jojen tayttdéa metsanomistajan puolesta seka toimitilojen siisteytta.
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4.3 Palvelun laadun ulottuvuuksien yhtenevyys teoreetti-
siin malleihin

4.3.1 Gronroosin malli ja metsapalveluiden laatu-ulottuvuudet

Gronroosin mallin soveltuvuutta metsé- ja puukauppapalveluiden laadun tar-
kasteluun analysoitiin eksploratiivisella faktorianalyysilla (Maximum likeli-
hood —menetelma, Varimax-rotatointi). Kun kaikki muuttujat (yhteensa 64
kappaletta) olivat mukana analyysissa, laatua kuvaavien vaittamamuuttujien
jakautuminen kahdelle ulottuvuudelle teknisten ja toiminnallisten ominai-
suuksien mukaan ei ollut selkea. Jotkut muuttujat latautuivat liséksi lahes
yhta voimakkaasti kahdella eri ulottuvuudella. Osa yrityskuvaa (imagoa) il-
maisevista muuttujista sai puolestaan alhaisia kommunaliteetteja, eikd niita
siten voitu ottaa mukaan valittuun ratkaisuun. Kolmen ulottuvuuden ratkaisu
ei parantanut ulottuvuuksien tulkittavuutta mallin mukaisesti.

Parhaiten Gronroosin mallin mukaisesti tulkittava ratkaisu saatiin, kun
attribuuttien jako teknisiin, toiminnallisiin ja yrityskuvaan liittyviin tekijoihin
suoritettiin seuraavin kriteerein: Vuorovaikutusta ja itse palveluprosessia
kuvaavien muuttujien katsottiin ilmentavan toiminnallista ulottuvuutta, pal-
veluvalineistbéa kuvaavien teknisté ulottuvuutta ja yritykseen liittyvien muut-
tujien yrityskuvaulottuvuutta. Talla jaottelulla teknista ulottuvuutta (Faktori
1) kuvaavilla muuttujilla voidaan myds vastata kysymykseen “mitéa tarjo-
taan?”. Toiminnallinen ulottuvuus (Faktori 2) puolestaan vastaa kysymyk-
seen “miten tarjotaan?”. Yrityskuvafaktorilla (Faktori 3) olevat muuttujat
kuvaavat puolestaan selkeéasti organisaatioon ja sen toimintatapoihin liittyvia
tekijoita. Analyysista jatettiin pois alhaisen kommunaliteetin muuttujat (alle
0,3) seka muuttujat, jotka eivat latautuneet millekdan faktorille vahintaan
0,4 suuruisella latauksella. Siten valitussa kolmen faktorin ratkaisussa on
mukana 52 muuttujaa alkuperaisestd 64 muuttujasta (Taulukko 13). Saatu
ratkaisu selittdd noin 54 prosenttia muuttujien valisestd vaihtelusta, joten
palveluiden laadun kokemiseen vaikuttaa tassa ratkaisussa olevien tekijéiden
lisdksi myds muita tekijoita.
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Taulukko 13. Metsa- ja puukauppapalveluiden laatua kuvaava kolmen
ulottuvuuden faktoriratkaisu Gronroosin mallin mukaan.

Faktori 1 Faktori 2 Faktori 3 Kom-
Alkuperainen vaittama- Palveluta- Vuorovaiku- Yrityskuva mu-
muuttuja pahtuma tus (toimin- / imago nali-

(tekninen tai  nallinen, teetti

teknis- toiminta Faktorila-

taloudellinen  vuorovaiku- taus

tulos) tussuhteissa

Faktorilataus ja tieto)
Faktorilataus

Virheet korjataan viipymatta 0,74 0,26 0,26 0,69
Tyon jalki metsassa vastaa

ennalta arvioitua 0,69 0,35 0,20 0,64
Jaava puusto on korjuun jaljilta

hyvéassé kunnossa 0,68 0,38 0,06 0,61
Uudistamisalalla on riittéava

maara elinvoimaisia taimia 0,66 0,35 0,09 0,56
Sovituista toimenpiteista poike-

taan vain metsanomistajan 0,66 0,28 0,22 0,56

hyvaksynnalla
Mitta- ja maaraarviot ovat

paikkansa pitavia 0,65 0,26 0,28 0,57
Tyon valvonta hoidetaan
asianmukaisesti 0,65 0,42 0,25 0,66

Muutoksista sovituissa aikatau-
luissa ilmoitetaan metsan-

omistajalle 0,64 0,37 0,31 0,64
Kerrotaan etukateen, kuinka
virheet todetaan, hoidetaan 0,63 0,35 0,30 0,61

ja korvataan
Puukaupassa saatu hinta ja
rahakertyma ovat ennalta

arvioidun mukaiset 0,62 0,15 0,31 0,51
Palvelun sovittu lopputulos

taataan (laatutakuu) 0,61 0,38 0,35 0,64

Lakisaateisista velvoitteista

huolehditaan 0,61 0,43 0,21 0,60

Puut katkotaan niin, etta tukkia
saadaan mahdollisimman

paljon 0,61 0,30 0,11 0,47

Palvelu sovitaan kirjallisesti 0,60 0,34 0,35 0,60
Palvelun onnistuminen varmis-

tetaan jalkiseurannalla 0,60 0,34 0,36 0,60
Metsanomistajalle etsitdan

hinnaltaan edullisin palvelu- 0,59 0,26 0,14 0,43

kokonaisuus
Palveluun liittyvat toimet eivat

poikkea sovitusta 0,59 0,43 0,20 0,57
Palvelun kustannukset ilmoite-

taan etukateen 0,52 0,52 0,15 0,56
Metsa on muokkauksen ja

korjuun jaljilta siisti 0,41 0,31 0,37 0,40
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Metsanomistajalle etsitaan
laadullisesti paras palveluko-

konaisuus, vaikka se ei olisi 0,40 0,25 0,29 0,31

halvin
Henkilostd on halukas autta-

maan metsanomistajaa 0,32 0,72 0,19 0,66
Palvelun hankkiminen on vaiva-

tonta 0,32 0,69 0,21 0,62

Organisaation henkilésto on

luotettavaa 0,49 0,66 0,11 0,68
Metsanomistajalle selvitetaan

etukateen, millainen lopputu-

los on odotettavissa 0,31 0,63 0,17 0,51
Metsdaammattilaiset pitavat

metsanomistajia tasavertaisi- 0,42 0,63 0,33 0,67

na
Metsanomistajaan pidetaan

yhteytta henkilokohtaisesti 0,30 0,62 0,38 0,62
Metsanomistajan toiveet ote-

taan huomioon tydn toteutuk- 0,45 0,62 0,22 0,63

sessa
Metsanomistajalle vastataan

valittdmasta hanen yhtey-

denottonsa jalkeen 0,39 0,61 0,31 0,63
Organisaation henkilosto on

ystavallista 0,30 0,59 0,40 0,60
Neuvonnassa ja tiedottamises-

sa kaytetaan selkeaa kielta 0,50 0,58 0,29 0,67
Asiakirjojen taytto ja tukien

hakeminen hoidetaan met-

sanomistajan puolesta 0,23 0,57 0,25 0,44
Palvelu on kokonaisvaltaista

(sisaltaé kaikki vaiheet suun-

nittelusta jalkiseurantaan) 0,22 0,57 0,21 0,41
Metsanomistajaa pidetdéan

jatkuvasti ajan tasalla ty6n

edistymisesta 0,39 0,55 0,39 0,61
Metsdnomistajalle perustellaan

toimenpiteiden tarpeellisuus 0,28 0,54 0,20 0,41
Ty6 suoritetaan nopeasti toi-

meksiannon tapahduttua 0,32 0,51 0,33 0,47
Organisaation henkildiden hyva

tavoitettavuus 0,39 0,48 0,43 0,57
Henkilosto ja kalusto riittavat

palveluiden toteutukseen 0,41 0,45 0,39 0,52
Palveluun siséltyvista toista ja

lopputuloksesta on kirjallinen 0,34 0,44 0,31 0,41

kuvaus
Toimitilat ovat siistit 0,06 0,16 0,78 0,64
Toimisto on hyvien kulkuyhte-

yksien paassa 0,16 0,19 0,72 0,58
Organisaation henkildston

pukeutuminen on asiallista -0,02 0,12 0,71 0,52
Asiakirjojen ulkoasu on siisti 0,19 0,29 0,69 0,60
Toimiston aukioloajat ovat

joustavat 0,21 0,19 0,67 0,53
Asiakirjojen teksti on selkeaa 0,34 0,40 0,57 0,60
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Metsanomistajalta kysytaan
palaute palvelun toteutuksen

jalkeen 0,37 0,16 0,55 0,47
Organisaatio tarjoaa yksilollista
palvelua 0,31 0,41 0,53 0,54

Saman organisaation palvelut

ovat samanlaisia koko maas-

sa (vakiolaatuisia) 0,39 0,17 0,52 0,45
Maksuaikataulut ovat joustavia 0,35 0,12 0,50 0,39
Tarjolla on kattavia metsanhoi-

don ja puukaupan palveluko-

konaisuuksia 0,27 0,40 0,49 0,47
Metsanomistajalle tiedotetaan

aktiivisesti tarjolla olevista

palveluista 0,35 0,44 0,46 0,52
Metsatalouden ja puukaupan
palvelut saa keskitetysti yh- 0,19 0,36 0,45 0,37

deltéa organisaatiolta
Metsan tilaa seurataan saannoél-

lisesti ja tiedotetaan omista- 0,34 0,23 0,41 0,33
jalle

Ominaisarvo 10,97 9,67 7,73 28,37
Kokonaisvarianssi % 21,09 18,59 14,86 54,54

Metsdnomistajien ryhmittely Grénroosin laatu-ulottuvuuksien mu-
kaan

Muodostetun faktoriratkaisun perusteella metsédnomistajat jakautuivat ryh-
mittelyanalyysisséd (K-means clustering) kahteen eri laaturyhméan (Taulukko
14). Ensimmaéisen ryhman (Ryhmé& 1) muodostivat metsanomistajat, joille
kaikki kolme ulottuvuutta olivat jossain maarin tai jonkin verran keskimaa-
raistd tarkedmpid. Voimakkaimmin ryhmassa korostui yrityksen imagoon
liittyvien tekijoiden suurempi tarkeys muihin ryhmiin kuuluviin metsdnomis-
tajiin verrattuna. Tdman ryhman metsanomistajia voidaan luonnehtia koko-
naislaatua arvostaviksi. Toiseen ryhmaan (Ryhma 2) lukeutuivat metsan-
omistajat, joilla kaikki tekijat olivat hieman keskimé&araistd vahemman tar-
keitd ja yrityksen imago kaikkein vahiten térke&a vertailuryhméan metsan-
omistajiin ndhden. Na&itd metsdnomistajia voi luonnehtia laadun suhteen

epavarmoiksi.
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Taulukko 14. Gronroosin laatu-ulottuvuuksien pohjalta muodostetut laatu-
ryhmaét (faktoripistemuuttujien keskiarvot).

Faktori Ryhma 1 Ryhma 2 E Merkit-
(Palvelun laadun (n=301 => 67 (Nn=148 => sevyys
ulottuvuus) %) 33 %)

Kokonaislaa- Epavarmat

tua arvostavat
Tekninen laatu -0,265 0,539 86,29 0,000
Toiminnallinen laatu -0,124 0,252 17,01 0,000
Yrityskuvaan liittyva -0,451 0,917 394,91 0,000
laatu

Metsdnomistajien taustapiirteiden valiset erot Gronroosin laaturyh-

missa

Kokonaislaatua arvostavien ja laadun suhteen epavarmojen metséanomistaji-
en vaélilla esiintyi tilastollisesti merkitsevia eroja koulutuksen, asumisen ja
tulojen suhteen (Taulukko 15). Kokonaislaatua arvostavat metsdnomistajat
olivat keskiméaraistd useammin vahan koulutettuja, pienituloisia, ja tilansa
yhteydessa maaseudulla asuvia.

Laadun suhteen epavarmoja metsanomistajia puolestaan kuvaa se, etta
heilla on tavanomaista useammin melko korkea koulutus- ja tulotaso, he
ovat keskimaaraista useammin myds etametsanomistajia ja asuvat kaupun-
gissa. On huomattava, ettd tassakin ryhmassa maalla asuminen on yleisin
asuinpaikka vaikka kaupungissa asuminen onkin tavallista yleisempaa.

65



Taulukko 15. Laaturyhmia erottelevat taustapiirteet Gronroosin malliin pe-

rustuvassa ratkaisussa.

Laatuklusteri

Erotteleva taustapiirre

Kokonaislaatua arvos-
tavat
(Ryhma 1)

Peruskoulutus**: Kansakoulu yli puolella (kan-
sa/kansalaiskoulu 54 %, perus/keskikoulu
30 %, y-tutkinto 16 %))

Ammattikoulutus***: Vahemmaén koulutettuja
(ei ammattitutkintoa 32 %, ammattikoulu 37
%, opistotaso 23 %, akateeminen 8 %)

Tilalla _asuminen***: Tilalla asuu yli puolet
(asuu tilalla 52 %, tilan sijaintikunnassa 17 %,
sijaintikunnan ulkopuolella 31%)

Asuinpaikka*: Maaseudulla asuu lahes 80%
(asuinpaikka maaseutu 58 %, taajama 21 9%,
yli 20 000 as. kaupunki 14 %, yli 100 000 as.
kaupunki 7 %)

Kotitalouden tulot**: Pienituloisia (vuositulot
alle 16 500€ 25 %, 16 500-24 999€ 24 %,
25 000-34 999€ 21 %, 35 000-49 999€ 17 9%,
50 000€ > 13 %)

Epavarmat
(Ryhma 2)

Peruskoulutus**: Kansakoulun kayneitd vajaa
puolet (kansakoulu 47 %, perus/keskikoulu 27
%, yo-tutkinto 26 %)

Ammattikoulutus***: Hieman korkeampi kou-
lutus (ei ammattitutkintoa 33 %, ammattikoulu
27 %, opistotutkinto 21 %, akateeminen 19 %)
Tilalla _asuminen***: Etadmetsanomistajia yli
puolet (asuu tialla 42 %,tilan sijaintikunnassa
11 %, tilan sijaintikunnan ulkopuolella 47 %)
Asuinpaikka*: Kaupungissa asuu noin kolmas-
osa, kaksi kolmasosaa maaseudulla (asuinpaik-
ka maaseutu 50 %, taajama 18 %, yli 20 000
as. kaupunki 18 %, yli 100 000 as kaupunki
14 %,)

Kotitalouden tulot**: Korkeammat tulot (vuosi-
tulot 50 000> 24 %, 35 000-49 999€ 20 %,
25 000-34 999€ 20 %, 16 500-24 999€ 17 %,
alle 16 500€ 19 %)

Tilastollinen merkitsevyys: *** (p<0,01), **(p<0,05), *(p<0,1)
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METSA- JA PUUKAUPPAPALVELUIDEN LAATU-ULOTTUVUUDET JA
LAATURYHMAT GRONROOSIN MALLIN MUKAAN

- Mallin soveltamisessa metséa- ja puukauppapalveluihin oli joitakin on-
gelmia muuttujien jaottelussa teknisiin ja toiminnallisiin, silla maarittely
ei ollut kaikilta osin yksiselitteista.

- Metsapalveluiden laatu-ulottuvuuksien kuvaamisessa on kohtalaisen
toimiva ratkaisu Gronroosin mallin kolmen ulottuvuuden sovellus: tek-
ninen, toiminnallinen ja yrityskuva —ulottuvuus.

- Laatu-ulottuvuuksien perusteella metsanomistajat voitiin  ryhmitella
kahteen laaturyhméaan: 1) kokonaislaatua keskimééaraista enemman ar-
vostavat metsdanomistajat, joille kaikki kolme ulottuvuutta olivat kohta-
laisen tarkeita; 2) laadun suhteen epavarmat, joilla kaikki laatu-
ulottuvuudet olivat keskimaaraistd vahemman tarkeita.

4.3.2 SERVQUAL ja metsdpalveluiden laatu-ulottuvuudet

Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1985) kehittdman SERVQUAL-mittarin
soveltuvuutta metsa- ja puukauppapalveluiden laadun mittaukseen selvitet-
tiin siten, ettd teemahaastattelujen perusteella muodostetut vaittaméamuo-
toiset laatumuuttujat (ks. Luku 2.2.3 s. 33) analysoitiin faktorianalyysilla
(Maximum likelihood —menetelma, Varimax-rotatointi). Faktoreiden luku-
maaraksi valittiin analyysissa ensin SERVQUAL-mittarin mukaisesti viisi. Rat-
kaisun ulkopuolelle jatettiin kolme muuttujaa, joista kahdella oli alhainen
kommunaliteetti ja yhdella oli yhtd voimakas lataus kahdella ulottuvuudella.
Mukaan otettiin muuttujat, joiden kommunaliteetti oli vdhintadn 0,3. Muo-
dostuneita faktoreita verrattiin sitten SERVQUAL-mittarin mukaisiin viiteen
ulottuvuuteen.

Faktorianalyysissa kaytetyt laatua kuvaavat muuttujat (61 muuttujaa)
latautuivat viidelle ulottuvuudelle kohtalaisen hyvin (Taulukko 16). Faktorille
1 latautuivat padasiassa luotettavuutta kuvaavat muuttujat. Joukossa oli
kuitenkin my6s muuttujia, jotka SERVQUAL-mittarin mukaan kuuluisivat pa-
remmin faktorille 2. Muutamat faktorille 1 latautuneet muuttujat saivat lisak-
si lahes yhté suuria latauksia faktorilla 2. Faktorilla 2 latautui seka reagointi-
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herkkyyttd etta empaattisuutta kuvaavia muuttujia. Faktorilla 3 latautuivat
melko selkeéasti fyysistd ymparistéa kuvaavat muuttujat ja faktorilla 4 va-
kuuttavuutta kuvaavat attribuutit. Faktori 5 sen sijaan poikkeaa SERVQUAL-
mittarin mukaisista ulottuvuuksista, jossa organisaation imago ei ole omana
hypoteettisena muuttujanaan. SERVQUALissa organisaation ominaisuudet
siséltyvat joko vakuuttavuus- tai empaattisuus-ulottuvuuteen. Saatu viiden
faktorin ratkaisu selittda muuttujien vaihtelusta 53 prosenttia, joten ratkai-
sussa mukana olevien muuttujien lisédksi palvelun laatukokemuksen taustalla

vaikuttaa myds muita tekijoita.

Taulukko 16. SERVQUAL-mittarin mukainen viiden ulottuvuuden ratkaisu

metsa- ja puukauppapalveluiden laadusta.

Faktori 1  Faktori 2  Faktori 3  Faktori4 Faktori5 Kom-
Alkuperainen vaitta- Luotetta- Reagoin- Fyysinen  Vakuut- Organi- mu-
ma-muuttuja vuus tiherk- ympéris-  tavuus saation nali-
kyys ja to imago teetti
empaat-
tisuus
Faktorila- Faktorila- Faktorila- Faktorila- Faktorila-
taus taus taus taus taus
Virheet korjataan
viipymatta 0,76 0,18 0,19 0,14 0,14 0,68
Sovituista toimenpi-
teista poiketaan vain
metsdanomistajan
hyvaksynnalla 0,69 0,25 0,15 0,04 0,10 0,57
Tyon jalki metsassa
vastaa ennalta arvi-
oitua 0,68 0,22 0,15 0,20 0,15 0,60
Jaava puusto on kor-
juun jaljiltd hyvassa
kunnossa 0,68 0,24 0,01 0,13 0,11 0,54
Uudistamisalalla on
riittdva maara elin-
voimaisia taimia 0,63 0,18 0,04 0,22 0,12 0,50
Mitta- ja maaraarviot
ovat paikkansa pita-
via 0,63 0,24 0,14 0,20 0,14 0,53
Muutoksista sovituis-
sa aikatauluissa il-
moitetaan metsan-
omistajalle 0,62 0,31 0,31 0,14 0,11 0,62
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Tyodn valvonta hoide-
taan asianmukaisesti

Puut katkotaan niin,
etta tukkia saadaan
mahdollisimman pal-
jon

Lakisaateisista vel-
voitteista huolehdi-
taan

Puukaupassa saatu
hinta ja rahakertyma
ovat ennalta arvioi-
dun mukaiset
Kerrotaan etukéteen,
kuinka virheet tode-
taan, hoidetaan ja
korvataan

Palveluun liittyvét
toimet eivét poikkea
sovitusta

Palvelun onnistumi-
nen varmistetaan
jalkiseurannalla
Palvelun sovittu lop-
putulos taataan (laa-
tutakuu)

Palvelun kustannuk-
set ilmoitetaan etu-
kateen
Metsdnomistajalle
etsitdan hinnaltaan
edullisin palveluko-
konaisuus

Palvelu sovitaan Kir-
jallisesti
Neuvonnassa ja tie-
dottamisessa kayte-
taan selkeéaa kielta
Metsdammattilaiset
pitavat metsanomis-
tajia tasavertaisina
Henkildsto ja kalusto
riittavat palveluiden
toteutukseen
Palveluun sisaltyvat

0,62

0,60

0,58

0,58

0,58

0,58

0,57

0,57

0,56

0,55

0,54

0,52

0,48

0,46

0,36

0,11

0,36

0,08

0,27

0,45

0,33

0,28

0,42

0,11

0,27

0,49

0,47

0,44

0,15

0,15

0,17

0,23

0,24

0,06

0,18

0,32

0,11

0,14

0,27

0,26

0,37

0,30

0,22

0,06

0,23

0,23

0,34

0,08

0,30

0,31

0,14

0,18

0,34

0,20

0,08

0,09

0,16

0,09

0,08

0,05

0,08

0,24

0,19

0,10

0,04

0,03

0,10

0,10

0,15

0,07

0,61

0,40

0,56

0,45

0,59

0,61

0,60

0,61

0,52

0,37

0,56

0,63

0,63

0,51
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toimenpiteet on eri-
telty selkeasti

0,45

0,26

0,29

0,37

0,07

0,50

Henkildstoé on halu-
kas auttamaan met-
sanomistajaa
Metsdnomistajalle
selvitetaan etuka-
teen, millainen lop-
putulos on odotetta-
vissa

Palvelun hankkimi-
nen on vaivatonta
Palvelu on kokonais-
valtaista (siséltaa
kaikki vaiheet suun-
nittelusta jalkiseu-
rantaan)
Organisaation henki-
16std on luotettavaa
Metsdnomistajalle
perustellaan toimen-
piteiden tarpeellisuus
Metsdnomistajalle
vastataan valitto-
masté hanen yhtey-
denottonsa jalkeen
Metsdnomistajaan
pidetdan yhteytta
henkilokohtaisesti
Asiakirjojen taytto ja
tukien hakeminen
hoidetaan metsan-
omistajan puolesta
Metsdnomistajaa
pidetadan jatkuvasti
ajan tasalla ty6n
edistymisesta
Organisaation henki-
I6iden hyva tavoitet-
tavuus

Tarjolla on kattavia
metsénhoidon ja
puukaupan palvelu-
kokonaisuuksia
Organisaatio tarjoaa

0,31

0,26

0,33

0,15

0,53

0,22

0,41

0,35

0,20

0,41

0,43

0,22

0,66

0,58

0,58

0,57

0,56

0,55

0,53

0,52

0,51

0,50

0,48

0,44

0,16

0,09

0,24

0,06

0,11

0,11

0,33

0,34

0,23

0,33

0,37

0,32

0,10

0,29

0,06

0,33

0,03

0,35

0,10

0,21

0,16

0,16

0,05

0,32

0,23

0,10

0,23

0,19

0,23

0,04

0,16

0,16

0,15

0,16

0,17

0,18

0,63

0,51

0,56

0,50

0,66

0,49

0,59

0,59

0,41

0,58

0,59

0,48
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yksilollista palvelua
Metsatalouden ja
puukaupan palvelut
saa keskitetysti yh-
delté organisaatiolta
TyO suoritetaan no-
peasti toimeksiannon
tapahduttua
Palveluun sisaltyvista
toista ja lopputulok-
sesta on kirjallinen
kuvaus

0,31

0,12

0,29

0,32

0,44

0,42

0,41

0,39

0,41

0,30

0,27

0,20

0,17

0,26

0,24

0,36

0,17

0,16

0,24

0,06

0,52

0,38

0,44

0,43

Toimisto on hyvien
kulkuyhteyksien
paassa

Toimitilat ovat siistit
Toimiston aukioloajat
ovat joustavat
Organisaation henki-
16stbén pukeutuminen
on asiallista
Asiakirjojen ulkoasu
on siisti

Asiakirjojen teksti on
selke&éa
Metsdanomistajalta
kysytaan palaute
palvelun toteutuksen
jalkeen

Saman organisaation
palvelut ovat saman-
laisia koko maassa
(vakiolaatuisia)
Organisaation henki-
16st6 on ystavallista
Maksuaikataulut ovat
joustavia
Metsdnomistajalle
tiedotetaan aktiivi-
sesti tarjolla olevista
palveluista
Kaytetdan paikallista
ty6évoimaa

0,16
0,06

0,23

-0,02

0,20

0,37

0,33

0,37

0,36

0,32

0,33

0,28

0,16
0,18

0,17

0,17

0,33

0,41

0,09

0,15

0,44

0,07

0,37

0,05

0,74
0,71

0,67

0,63

0,61

0,48

0,48

0,48

0,46

0,45

0,42

0,39

0,15
0,22

0,16

0,16

0,15

0,16

0,37

0,33

0,07

0,22

0,23

0,29

0,14
0,13

0,10

0,06

0,16

0,12

0,17

0,10

0,16

0,10

0,15

0,15

0,64
0,60

0,57

0,45

0,57

0,58

0,51

0,51

0,56

0,36

0,49

0,34

Uudistamisessa ja
hakkuussa maisema
otetaan huomioon

0,20

0,13

0,17

0,74

0,09

0,64
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Arvokkaat elinympéa-

ristot otetaan huo-

mioon toimenpiteissa 0,18 0,22 0,12 0,70 0,12 0,60
Toimenpiteet met-

sassa eivat heikenna

metsén ulkoilu- ja

marjastuskayttda 0,11 0,07 0,26 0,64 0,09 0,51
Metsa on muokkauk-

sen ja korjuun jaljilta

siisti 0,30 0,22 0,26 0,59 0,02 0,55
Metsan tilaa seura-

taan sdanndllisesti ja

tiedotetaan omista-

jalle 0,25 0,25 0,27 0,46 -0,03 0,41
Metsasuunnitelma

paivitetaan saannol-

lisesti niin, etta tie-

dot vastaavat tilan-

netta metséssa 0,21 0,32 0,22 0,43 -0,02 0,38
Metsdnomistajalle

etsitdan laadullisesti

paras palvelukoko-

naisuus, vaikka se ei

olisi halvin 0,30 0,15 0,23 0,33 0,22 0,32
Organisaation maine 0,17 0,17 0,30 0,08 0,82 0,83
Organisaation tun-
nettuus 0,14 0,16 0,27 0,19 0,73 0,69
Hyvat aiemmat ko-
kemukset 0,17 0,23 0,01 0,05 0,59 0,44

Palveluja tarjoavan
organisaation henki-

16stén asiantuntemus 0,19 0,34 0,10 0,05 0,56 0,48
Ominaisarvo 10,79 7,64 6,37 4,79 2,96 32,52
Kokonaisvarianssi % 17,68 12,52 10,40 7,85 4,85 53,29

Seitseman ulottuvuuden SERVQUAL-ratkaisu

SPSS-tilasto-ohjelma ehdottaa analyysissa kaytetyistd laatumuuttujista yh-
deksan faktorin ratkaisua perusteena se, ettd nain syntyy mahdollisimman
monta faktoria, joiden ominaisarvo on yksi tai suurempi. Tall6in myds synty-
va ratkaisu selittda mahdollisimman suuren osan muuttujien kokonaisvaihte-
lusta. Yhdeksan ulottuvuuden ratkaisu ei kuitenkaan vaikuta tulkinnallisesti
kayttokelpoiselta, silla viimeiselle faktorille ei lataudu mik&dan muuttuja voi-
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makkaasti. Kun mukaan otettavien muuttujien kommunaliteettirajana pidet-
tiin 0,4, jai analyysin ulkopuolelle yhteensd 19 muuttujaa. Analyysissa mu-
kana olevien muuttujien lukuméaard oli siten 45. Nailla muuttujilla saatiin
faktorianalyysissd (Maximum likelihood —menetelmd, Varimax-rotatointi)
ratkaisu, jossa laatuun liittyvien tekijoiden taustalla voitiin havaita vaikutta-
van ainakin seitseman laajempaa laadun ulottuvuutta (Taulukko 17 ja Kuvio
8).

Ensimmaisella ulottuvuudella (Faktori 1) latautuivat voimakkaimmin
palvelutapahtumaan ja lopputulokseen liittyvat tekijat (Tyon jalki). Toisella
ulottuvuudella (Faktori 2) korostuivat muuttujat, jotka liittyivat palveluorga-
nisaation henkiléstdn palveluhenkisyyteen ja siihen, kuinka henkildstdé arvos-
taa metsdnomistajaa ja ottaa taman huomioon palvelutapahtuman aikana
(Metsdanomistajan kohtelu). Kolmannella faktorilla (Faktori 3) latautuivat voi-
makkaimmin organisaation toimitilojen, henkildéston ja asiakirjojen fyysisiin
piirteisiin liittyvat muuttujat (Fyysiset puitteet). Neljas ulottuvuus (Faktori 4)
kuvaa organisaation imagoa (Organisaation ominaisuudet). Viidennella ulot-
tuvuudella (Faktori 5) painottuivat vahvimmin ymparistdoon ja metsan ulko-
nakoon liittyvat tekijat (Visuaalisuus ja ymparistd), kuudennella ulottuvuu-
della (Faktori 6) palveluun liittyvien toimenpiteiden ja tarpeellisuuden selvit-
taminen (Perustelut). Seitseméannella ulottuvuudella (Faktori 7) latautuivat
voimakkaimmin palveluiden saatavuuteen ja laajuuteen liittyvat muuttujat
(Palvelun laajuus). Tama seitsemén faktorin ratkaisu selittdd 59 prosenttia
muuttujien vaihtelusta, joten tamankin faktoriratkaisun ulkopuolelle jaa viela
paljon palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita. On myds muistettava, etta
ratkaisun ulkopuolelle jai alkuperaisistakin muuttujista 19 muuttujaa. Rat-
kaisussa useampi muuttuja hajoaa lisdksi melko voimakkaasti kahdelle eri
faktorille.
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Taulukko 17. Palvelun laadun taustalla vaikuttavat ulottuvuudet (laatu-
ulottuvuudet).

Faktori Faktori Faktori Faktori Faktori Faktori Faktori Kom-

Alkuperainen 1 2 3 4 5 6 7 mu-
vaittama- Tydn Met- Fyysi- Orga- Visu- Perus- Palve- nali-
muuttuja jalki sano- set ni- aali- telut lun teetti
mista- puit- saation suus ja laajuus
jan teet omi- ympa-
kohtelu nais- risto
uudet

Fakto- Fakto- Fakto- Fakto- Fakto- Fakto- Fakto-
rilataus rilataus rilataus rilataus rilataus rilataus rilataus

Virheet korja-

taan viipymatta 0,75 0,17 0,13 0,14 0,12 0,04 -0,01 0,64
Sovituista

toimenpiteista

poiketaan vain

metsanomista-

jan hyvéaksyn-

nalla 0,71 0,09 0,15 0,13 -0,02 0,11 0,10 0,58
Tydn valvonta

hoidetaan

asianmukaisesti 0,69 0,21 0,14 0,16 0,14 0,22 0,11 0,64
Muutoksista

aikatauluissa

ilmoitetaan

metsdnomista-

jalle 0,68 0,23 0,23 0,09 0,08 0,21 0,08 0,64
Tyon jalki

metsassa vas-

taa ennalta

arvioitua 0,67 0,29 0,04 0,12 0,18 0,08 0,00 0,59
Mitta- ja maa-

raarviot ovat

paikkansa pita-

via 0,66 0,11 0,14 0,18 0,17 0,04 0,12 0,55
Palveluun liit-

tyvat toimet

tehdaan sovi-

tusti 0,64 0,16 0,06 0,26 0,02 0,24 0,18 0,59

Palvelun on-

nistuminen

varmistetaan

jalkiseurannalla 0,63 0,08 0,20 0,21 0,17 0,27 0,09 0,60
Kerrotaan

etukateen,

kuinka virheet

todetaan, hoi-

detaan ja kor-

vataan 0,63 0,21 0,15 0,08 0,25 0,23 0,06 0,58
Lakisaateisista

velvoitteista

huolehditaan 0,62 0,28 0,12 0,07 0,18 0,18 0,10 0,55
Jaava puusto

on korjuun jal-
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jiltd hyvassa
kunnossa
Palvelusta
sovitaan kirjalli-
sesti
Palvelun sovit-
tu lopputulos
taataan
Palvelun kus-
tannukset il-
moitetaan etu-
kateen
Puukaupassa
saatu hinta ja
rahakertyma
ovat ennalta
arvioidun mu-
kaiset
Puut katko-
taan niin, etta
tukkia saadaan
mahdollisim-
man paljon
Metsanomista-
jalle etsitaan
hinnaltaan
edullisin palve-
lukokonaisuus
Neuvonnassa
ja tiedottami-
sessa kaytetaan
selkeaa kielta
Metsanomista-
ja pidetéan ajan
tasalla tyon
edistymisesta

0,61

0,60

0,59

0,58

0,57

0,53

0,52

0,50

0,46

0,36

0,16

0,28

0,35

0,14

0,37

0,30

0,46

0,45

-0,09

0,25

0,21

0,03

0,13

0,03

0,00

0,17

0,25

0,11

0,08

0,09

0,08

0,07

0,08

0,06

0,12

0,13

0,16

0,22

0,25

0,09

0,23

0,10

0,18

0,16

0,13

0,03

0,24

0,20

0,25

-0,10

-0,13

-0,08

0,25

0,24

-0,01

0,10

0,05

0,05

0,18

-0,01

0,08

0,17

0,10

0,54

0,56

0,59

0,53

0,46

0,45

0,41

0,62

0,58

Organisaation
henkiléstd on
ystavallista

Metsaammat-
tilaiset kohtele-
vat metsan-
omistajaa tasa-
vertaisena

Palvelun
hankkiminen on
vaivatonta

Metsanomista-
jan toiveet ote-
taan huomioon
tyon toteutuk-
sessa

Metsdnomista-
jaan pidetaan
yhteytta henki-

0,32

0,48

0,30

0,47

0,40

0,62

0,59

0,59

0,58

0,57

0,31

0,23

0,11

0,11

0,24

0,17

0,16

0,19

0,18

0,13

0,13

0,08

0,08

0,05

0,22

0,05

0,18

0,19

0,18

0,15

0,13

0,01

0,19

0,04

0,04

0,65

0,69

0,56

0,63

0,63
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I6kohtaisesti
Organisaation
henkildst6 on
luotettavaa
Asiakirjojen
taytto ja tukien
hakeminen hoi-
detaan metsan-
omistajan puo-
lesta
Henkildstd on
halukas autta-
maan metsan-
omistajaa
Metsanomista-
jalle vastataan
valittomasti
hé&nen yhtey-
denottonsa
jalkeen

0,50

0,21

0,35

0,43

0,54

0,51

0,46

0,43

0,03

0,13

0,17

0,22

0,24

0,17

0,25

0,16

0,03

0,14

0,02

0,06

0,22

0,14

0,42

0,32

0,07

0,29

0,11

0,10

0,64

0,47

0,61

0,56

Toimitilat ovat
siistit
Organisaation
henkildston
pukeutuminen
on asiallista
Toimisto on
hyvien kulkuyh-
teyksien paassa
Asiakirjojen
ulkoasu on siisti
Toimiston au-
kioloajat ovat
joustavia

0,10

0,03

0,18

0,22

0,26

0,09

0,02

0,22

0,19

0,26

0,84

0,80

0,60

0,60

0,50

0,15

0,07

0,17

0,21

0,12

0,18

0,13

0,15

0,14

0,16

0,06

0,10

0,04

0,15

-0,01

0,01

0,07

0,12

0,20

0,12

0,79

0,68

0,50

0,56

0,43

Organisaation
maine

Organisaation
tunnettuus

Hyvat aiem-
mat kokemuk-
set

Henkiloston
asiantuntemus

0,16
0,13
0,17

0,20

0,16
0,11
0,12

0,20

0,25
0,23
0,07

0,06

0,84
0,75
0,62

0,60

0,08
0,16
0,04

0,02

0,06
0,05
0,09

0,07

0,03
0,08
0,07

0,13

0,82
0,67
0,45

0,46

Uudistamises-
sa ja hakkuussa
maisema ote-
taan huomioon

Arvokkaat
elinympaéristot
otetaan huomi-
oon toimenpi-
teissa

Toimenpiteet
metséassa eivat
heikenna met-

0,24

0,24

0,08

0,09

0,17

0,15

0,06

0,11

0,76

0,70

0,18

0,20

-0,02

0,09

0,72

0,64
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san ulkoilu- ja
marjastuskayt-
toa

Metsa on
muokkauksen
ja korjuun jaljil-
ta siisti

0,12

0,32

0,03

0,26

0,21

0,17

0,09

0,03

0,66

0,63

-0,01

0,08

0,20

0,13

0,54

0,61

Metsanomista-
jalle selvitetaan
etukateen, mil-
lainen lopputu-
los on odotetta-
vissa

Metsanomista-
jalle perustel-
laan toimenpi-
teiden tarpeelli-
suus

0,26

0,24

0,27

0,24

0,09

0,12

0,13

0,09

0,20

0,24

0,66

0,64

0,09

0,10

0,65

0,61

Metséatalouden
ja puukaupan
palvelut saa
keskitetysti
yhdelta organi-
saatiolta

Tarjolla on
kattavia met-
sanhoidon ja
puukaupan pal-
velukokonai-
suuksia

0,15

0,25

0,20

0,23

0,22

0,27

0,18

0,20

0,20

0,25

0,11

0,14

0,70

0,58

0,69

0,65

Ominaisarvo
Kokonaisva-
rianssi %

9,32
20,71

4,62
10,26

3,47
7,71

2,86
6,36

2,86
6,35

2,11
4,69

1,37
3,04

26,61
59,12
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METSA- JA PUUKAUPPAPALVELUN LAATU

1. Tyon jalki = s
(T‘arkeysyl,57j) Tarkeysjarjestys
. . -Virheet korjataan viipymatta Térke_ys "f‘SteikO"a 1-5:
7. Fyysiset puitteet  .Sovituista toimenpiteista .. 1=Erittain tarked ...
(Tarkeys 2,49) poiketaan vain mo:n 2. Metsanomis- g_Tysin merkitykseton

tajan kohtelu

ksell
suostumuksella (Térkeys 1,71)

-Toimitilat ovat siistit “Tysta valvotaan

'Henl(l:!OSt?. pukeutuu asianmukaisesti -Henkilosto on
asiallisesti ) -Tyén jalki vastaa ystavallllstaA
-Toimistoon on hyvat ennalta -Metsanomistajaa kohdellaan
kulkl‘{yhteyfiet‘ o arvioitlia tasavertaisena
6. Visuaalisuus -Siisti asiakirjojen -Palvelun saa vaivattomasti
jaympéristo ulkoasu -Mo:n toiveet otetaan huomioon
(Tarkeys 2,11) -Joustavat -Metsanomistajaan pidetaan
Toimenpiteissa otetaan  aukiolo- yhteytta henkilékohtaisesti
huomioon: ajat
-Maisema . o 3. Perustelut
-Arvokkaat elinymparistot (Tarkeys 1,86)
—Metsé_n uI_IfoiIu— ja marjastuskayttd -Metsénomistajalle selvitetéaéan
-lll/letAsan §!_'l§.t|‘t9}’5 etukéateen odotettavissa oleva
orjuun jaljilta ) )
5. Organisaation , poiyel Iopputulosﬂ L
e . Palvelun -Metsanomistajalle perus-
Laajuus i itei
(Tarkeys 2,05) 1c tellaan toimenpiteiden
' (Tarkeys 2,04) tarpeellisuus

-Organisaation maine
-Organisaation tunnettuus -Metséatalouden ja puu-
-Hyvat aiemmat kokemukset  kaupan palvelut saa

-Henkiloston keskistetysti yhdelta
asiantuntemus organisaatiolta
-Tarjolla on kattavia metsan-
hoidon ja puukaupan
palvelukokonaisuuksia

Kuvio 8. Metséa- ja puukauppapalveluiden laadun muodostavat ulottu-
vuudet ja niiden tarkeys (tarkeys asteikolla 1-5 =>mitéa pie-

nempi arvo sita suurempi merkitys).

Kun saadun faktoriratkaisun ulottuvuuksia verrataan SERVQUAL-mittarin
mukaisiin ulottuvuuksiin, voidaan havaita seuraavaa:

Faktorille 1 (Tyon jalki) latautui padosin SERVQUAL-mittarin luotetta-
vuutta kuvaavia muuttujia. Faktorille 2 (Metsanomistajan kohtelu) latautui
kolmea eri SERVQUAL-ulottuvuutta vastaavia muuttujia: vakuuttavuutta,
reagointiherkkyytta ja empaattisuutta kuvaavia muuttujia. Fyysiset puitteet
—ulottuvuus (Faktori 3) vastasi hyvin SERVQUAL-mittarin fyysista ymparistod
kuvaavaa ulottuvuutta. Faktori 4 (Organisaation ominaisuudet) muodostui
valtaosin vakuuttavuutta edustavista muuttujista. Faktorin 5 (visuaalisuus ja
ymparistd) muuttujat kuvaavat ldhinnd SERVQUALIn Iluotettavuus-
ulottuvuutta. Faktorilla 6 (Perustelut) olevat muuttujat liittyvat SERVQUALis-
sa lahinna vakuuttavuus-ja empaattisuusulottuvuuteen ja faktorin 7 muuttu-
jat fyysiseen ympaéristdon ja/tai luotettavuuteen.

78



Metsdnomistajien jakautuminen laatuarvostusten mukaisiin ryhmiin

Laatu-ulottuvuuksien (faktoreiden) muodostamisen jalkeen metsanomistajat
voitiin jakaa ryhmittelyanalyysissa (K-means clustering) neljaan eri laatu-
ryhmaan silla perusteella kuinka eri ulottuvuuksien tarkeys kussakin ryh-
maéassé koetaan (Taulukko 18 ja Kuvio 9). Ensimmaiseen ryhmé&an (Ryhma 1)
lukeutuvat metsdnomistajat, jotka pitivat muihin ryhmiin nadhden tarkeam-
panéa erityisesti tydn jalkeen liittyvda ja myos visuaalisuus ja ympaéaristd -
ulottuvuuksia, mutta joille metsanomistajan kohteluun liittyva ulottuvuus ei
ollut aivan yhta tarkedd kuin metséanomistajille keskimaéarin. Tosin tassa suh-
teessa ero ryhmaan kolme ei ole suuri. Ryhméan 2 muodostavat metsanomis-
tajat, joille fyysiset puitteet ja ymparistd -ulottuvuuksilla oli vahaisempi
merkitys kuin metsanomistajille keskimaarin, mutta organisaation ominai-
suudet -ulottuvuus koettiin keskimaaraista tarkedmmaksi. Kolmannessa
ryhmassa (Ryhma 3) olevilla metsdnomistajilla mitkdan ulottuvuudet eivat
nousseet muihin ryhmiin verrattaessa tarkedmmiksi kuin metsdnomistajille
keskimaarin, ja kaikkein vahiten tarkeitd ulottuvuuksia muihin ryhmiin ver-
rattaessa oli hieman yllattden tyon jalkeen liittyva ulottuvuus. On kuitenkin
huomattava, etta tyon jalki -ulottuvuuteen liittyvat laatutekijat olivat yleises-
ti metsanomistajille tarkeitd. Ryhmassa kolme taméa ulottuvuus vain muo-
dostui keskimaarin hieman vahemman tarkedksi kuin muissa ryhmissa ja
varsinkin ryhmassa "Tyon jalki, ymparistd ja visuaalisuus”. Ryhma 3 siis
erottuu muista metsdnomistajista siina, ettad laatu milla hyvansa ulottuvuu-
della mitaten on vahemman tarked kuin metsanomistajille keskimaarin.
Ryhmén 4 muodostavat metsanomistajat, jotka arvostivat keskimaaraista
enemman kaikkia ulottuvuuksia, mutta varsinkin fyysiset puitteet ja metsén-
omistajan kohtelu -ulottuvuuksia pidettiin tarkeampina kuin muiden metséan-
omistajien keskuudessa keskimaarin.
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Taulukko 18. Laatu-ulottuvuuksiin perustuva metsanomistajien ryhmittely
(faktoripistemuuttujien keskiarvot).

Ryhma 1 Ryhma 2 Ryhma 3 Ryhméa 4 Merkit-
Faktori (n=110 (n=107 (n=38 (n=203 F sevyys
(Palvelun laa- =>24 %) =>23 %) =>8 %) =>44 %)
dun ulottuvuus) Tyon jal- Organi- Epatie- Fyysiset

ki, ympa- saation toiset puitteet

risto ja ominai- ja met-

visuaali- suudet sano-

suus mista-

jan koh-
telu

Tyon jalki -0,527 -0,020 2,185 -0,120 172,65 0,000
Metsdnomista-
jan kohtelu 0,687 -0,291 0,588 -0,363 71,76 0,000
Fyysiset puit-
teet 0,336 0.874 0,101 -0,648 132,04 0,000
Organisaation
ominaisuudet 0,352 -0,335 0,562 -0,109 17,53 0,000
Visuaaliset ja
ymparistoteki-
jat -0,380 0,785 -0,133 -0,190 48,12 0,000
Perustelut 0,248 -0,057 0,137 -0,143 5,77 0,001
Palveluiden
laajuus 0,300 -0,025 0,219 -0,176 9,15 0,000

Eri laaturyhmiin kuuluvien metsanomistajien taustapiirteita

Tyon jalked, ympaéristdéa ja visuaalisia tekijoitd painottavat metsdnomistajat
olivat tyypillisesti melko hyvin koulutettuja, palkansaajia ja melko pienten
metsatilojen omistajia. Ryhmassa oli myds runsaasti maa- ja metsatalous-
yrittajia ja tilan ulkopuolella asuminen oli yleistd (Taulukko 19). Organisaati-
on ominaisuuksia arvostaville metsanomistajille oli ominaista hyva koulutus,
palkansaajien suuri osuus, hyva tulotaso, etdalla tilasta asuminen seka suu-
rehko metsatilan koko. Tahan ryhmaan kuului lisdksi eniten nuoria metsan-
omistajia. Myos tassd ryhmassd maa- ja metsatalousyrittajia oli melko pal-
jon. Epéatietoisten metsdaomistajien ryhmassa koulutustaso oli alhaisin, eléke-
laisten osuus suuri, kotitalouden tulot pienet ja tilalla asuminen yleista. Or-
ganisaation fyysisid puitteita korostavien metsanomistajien joukossa olivat
iakkdimmat metsdnomistajat ja eldkeldisten osuus oli siten suuri. Maa- ja
metsatalousyrittajia oli tassa ryhmassa kaikkein vahiten. Nailla metsdnomis-
tajilla oli my6s melko alhainen koulutus- ja tulotaso. Asuminen metsétilan
yhteydessa oli talle ryhmalle tyypillista.
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Taulukko 19.

Laaturyhmié erottelevat metsdnomistajien taustapiirteet

Laaturyhma

Erotteleva taustapiirre

Tyo6n jalki, ym-
paristo ja visuaa-
lisuus (Ryhma 1)
(24 %)

Ikéd*: Runsaasti tyoikaisia (alle 45-v 15 %, 45-54 v 28 %, 55-64 v
36 %, 65-74 v 16 %, 74> v 5 %)

Peruskoulutus***: melko hyvin koulutettuja (kansakoulu 45 %,
perus/keskikoulu 26 %, yo-tutkinto 29%)

Ammattikoulutus®*: ei tutkintoa 30 %, ammattikoulu 32 %, opis-
totutkinto 22 %,akateeminen 16 %

Ammatti**: palkansaajat suurin ryhnma 39 % mm-yrittajia 27 %o,
muita yrittajia 6 %, elékeldisia 26 %, muita 2 %**

Tulot*: kaikki tuloluokat tasaisesti edustettuna (alle 16500 e/v

17 %, 16500-24999 e/v 24 %, 25000-34999 e/v 17 %, 35000-
49999 e/v 24 %, 50000-> e/v 18 %)

Asuminen tilalla**: tilan sijaintikunnan ulkopuolella asuminen
melko yleista (Asuu tilalla 50 %o, tilan sijaintikunnassa 6 %, sijain-
tikunnan ulkopuolella samassa maakunnassa 19 %, eri maakun-
nassa 25 %)

Tilakoko*: eniten pienia tiloja (alle 11 ha 24 %, 11-30 ha 42 %,
31-50 ha 7 %, 51-70 ha 7 %, 70> ha 20 %%*)

Organisaation
ominaisuudet
(Ryhma 2)
(23 %)

1k&*: eniten nuoria (alle 45-vuotiaita 20 %, 45-54 v 25 %, 55-64
v 32 %, 65-74 v 18 %, 74> 5%%*)

Peruskoulutus***: korkeimmin koulutettuja (kansakoulu 35 %,
perus/keskikoulu 34 %, yo-tutkinto 31%0)

Ammattikoulutus®*: ei tutkintoa 27 %, ammattikoulu 27 % opis-
totutkinto 22 %, akateeminen 24 %

Ammatti**: palkansaajat suurin ryhma 39 %, mm-yrittdjia 25 %o,
muita yrittajia 7 %, elékelaisia 26 %, muita 3 %

Tulot*: eniten suurituloisia (alle 16500 e/v 18 %, 16500-24999
e/v 13 %, 25000-34999 e/v 21 %, 35000-49999 e/v 22 %,
50000-> e/v 26 %)

Asuminen tilalla**: tilan sijaintikunnan ulkopuolella asuminen
melko yleista (Asuu tilalla 43 %o, tilan sijaintikunnassa 13 %o, si-
jaintikunnan ulkopuolella samassa maakunnassa 16 %, eri maa-
kunnassa 28 %)

Tilakoko*: eniten suuria tiloja (alle 11 ha 8 %, 11-30 ha 37 %,
31-50 ha 13 %, 51-70 ha 12 %, 70-> ha 30%)

Epatietoiset
(Ryhma 3)
(8 %)

1k&*: elakeik&a lahestyvia runsaasti (alle 45-v 11 %, 45-54 v

19 %, 55-64 v 49 %, 65-74 v 13 %, 74-> v 8 %)
Peruskoulutus***: vahiten koulutettuja (kansakoulu 66%, pe-
rus/keskikoulu 21 %, yo-tutkinto 13 %)

Ammattikoulutus**: ei tutkintoa 42 %, ammattikoulu 32 %, opis-
totutkinto 16 %, akateeminen 10 %

Ammatti**: elakelaiset suurin ryhma 42%, palkansaajia 26 %o,
mme-yrittajia 21 %, muita yrittajia 11 %, muita 0 %

Tulot*: pienituloisia (alle 16500 e/v 31 %, 16500-24999 e/v

22 %, 25000-34999 e/v 17 %, 35000-49999 e/v 11 %, 50000->
e/v 19 %)

Asuminen tilalla**: tilalla asuminen yleisinta (asuu tilalla 58 %o,
tilan sijaintikunnassa 13 %, sijaintikunnan ulkopuolella samassa
maakunnassa 16 %, eri maakunnassa 13 %)

Tilakoko*: Tilat pienia tai keskiméaéaraisia (alle 11 ha 16 %, 11-30
ha 34 %, 31-50 ha 21 %, 51-70 ha 8 %, 70 -> ha 21 %)
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Fyysiset puitteet
ja metsanomis-
tajan kohtelu
(Ryhma 4)

(44 %)

1k&*: iakkain ryhméa (alle 45-v 15 %, 45-54 v 19 %, 55-64 v

28 %, 65-74 v 26 %, 74-> v 12 %)

Peruskoulutus***: melko vdhan koulutettuja (kansakoulu 56%,
perus/keskikoulu 30 %, yo-tutkinto 14 %)

Ammattikoulutus**: ei tutkintoa 32 %, ammattikoulu 36 %, opis-
totutkinto 24 %, akateeminen 8 %

Ammatti**: elakeladiset suurin ryhma 45%, palkansaajia 33 %o,
mme-yrittajia 14 %, muita yrittajia 5 %, muita 3 %

Tulot*: pienituloisia (alle 16500 e/v 22 %, 16500-24999 e/v

27 %, 25000-34999 e/v 20 %, 35000-49999 e/v 19 %, 50000->
e/v 12 %)

Asuminen tilalla**: tilan yhteydessa asuminen yleista (asuu tilalla
52 9%, tilan sijaintikunnassa 18 %, sijaintikunnan ulkopuolella sa-
massa maakunnassa 13 %, eri maakunnassa 17 %)

Tilakoko*: Tilat pienehkéja (alle 11 ha 15 %, 11-30 ha 41 %, 31-

50 ha 13 %, 51-70 ha 12 %, 70-> ha 19 %)

Tilastollinen merkitsevyys *** (p<0,01), ** (p<0,05), *(p<0,1)

METSA- JA PUUKAUPPAPALVELUN LAATURYHMAT

Pienehkdjen tilojen
etametsanomistajat
& mm-yrittajat (24%)

« keski-ika 56 v

* miehia 76 %, naisia 24%

« kotit. vuositulot alle
25000€ 42 %

« tilan keskikoko 41,8 ha

Varakkaat, hyvin kou-
lutetut, nuoret,
etametsanomistajat &
mm-yrittajat (23%)

* keski-ikéa 55 v

* miehia 83 %, naisia 17 %

« kotit. vuositulot yli
35000€ 48 %

« tilan keskikoko 68,2 ha

Pienituloiset, vahan
koulutetut, tilalla asu-
vat metsanomistajat
(8 %)

* keski-ika 59 v

* miehia 79 %, naisia 21 %

« kotit. vuositulot alle
16500€ 31 %

« tilan keskikoko 49,4 ha

lakkaat, pienituloiset
tilalla asuvat
elakelaiset (44%)

* keski-ika 59 v

* miehia 74 %, naisia 26 ¢
« kotit. vuositulot alle

* 25000€ 49 %

« tilan keskikoko 44,2 ha

TYON JALKI,
YMPARISTO JA
VISUAALISUUS

-Metsan tila ja ulko-
nako toimenpiteiden
jalkeen tarkeaa

-Metsanomistajan
kohteluun kiinnitetaan
vahemman huomiota

ORGANISAATION
OMINAISUUDET

-Organisaation ominai-
suudet tarkeita

-Fyysisilla puitteilla

ja ymparistonakokoh-
dilla véahaisempi
merkitys

EPATIETOISET

-Mitk&an tekijat eivat
ole erityisen tarkeita

-Kaikkein véhéaisin
merkitys on tydn
jalkeen liittyvilla
tekijoilla

FYYSISET PUITTEET
JA METSANOMIS-
TAJAN KOHTELU

- Erityisen tarkeité ovat
fyysiset puitteet ja
metsanomistajan
kohtelu

- Kaikki tekijat ovat
jossain maarin tarkeita

Kuvio 9.

tyvien laatutekijoiden tarkeyden mukaan.
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Palvelun laadun ulottuvuudet ja metsanomistuksen tavoitteet

Metsanomistuksessaan toiminnallisia tavoitteita tarkeina pitavilla metsan-
omistajilla korostui palvelun laadussa hyvin tarkednd muita useammin tyon
jalki seka my0s visuaalisuus ja ymparistdéarvot. Toimenpiteiden perusteluihin
liittyvat seikat sen sijaan olivat tassa ryhméssa vdhemman merkittava laa-
dun tekija kuin muissa ryhmissa (Taulukko 20). Taloudellista turvaa metsan-
omistuksessa korostavat metséanomistajat painottivat palvelun laadussa mui-
ta ryhmia enemman metsanomistajan kohteluun liittyvia tekijoita ja fyysisia
puitteita. Metsad tulonldhteenda arvostavilla metsanomistajilla laatu-
ulottuvuuksista korostuivat muita ryhmia enemman tyén jalki, metsanomis-
tajan kohtelu seka fyysiset puitteet. Luonto- ja tunnearvoja metsdnomistuk-
sessaan painottavat metsanomistajat arvostivat palvelun laadussa erityisesti
fyysisiin puitteisiin, organisaation ominaisuuksiin sekad visuaalisuuteen ja
ymparistoon liittyvia tekijoitda. Metsanomistajat, joiden metsanomistuksen
tavoitteet liittyivat ylisukupolvisuutta edustaviin tekijoihin, pitivat erityisesti
organisaation ominaisuuksiin liittyvia seikkoja tarkeina laatutekijoina. Palve-
lun laajuuden arvostus sen sijaan ei liittynyt erityisesti mihinkdadn metsan-
omistuksen tavoitteeseen.

83



Taulukko 20. Palvelun laatuun ja metsanomistukseen tavoitteisiin liittyvien

ulottuvuuksien véliset yhteydet.

Metsanomistuksen tavoiteulottuvuudet

Palvelun laa- Toiminnal- Taloudelli- Tulonlahde Luonto- Ylisuku-
tu-ulottuvuus liset tavoit- nen turva ja tun- polvi-
teet nearvot suus
Tarkea Tarkea Tarkea Tarkea

Vahan Vahan Vahan Vahan Vahan
tarkead tarkea tarkea tarkea tarkead

Tyon jalki

tarkea 39% 28% 30%

vahan tarkea 21% 40%*** 41%*

Metsanomis-

tajan kohte-

lu

tarkea 39% 25% 27%

vahan tarkea 25% 41%* 37%***

Fyysiset

puitteet

tarkea 42% 27% 26% 39% 25%

vahan tarkea 32% 41%™** 27% 40%***  33% 40%*

Organisaa-

tion ominai-

suudet

tarkea 42% 25%  40%20%

vahan tarkea

30%38%**  26%

Visuaalisuus
ja ymparisto
tarkea 45% 24%
vahan tarked 22% 48%***

50% 16%
15%
549>+

Perustelut

tarkea 28% 43%
vahan tarkea 37% 30%**
Palvelun

laajuus

tarkea

vahan tarkea

Tilastollinen merkitsevyys: ***(p<0,01), **(p<0,05), *(p<0,1)
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PALVELUN LAADUN SERVQUAL-ULOTTUVUUDET JA LAATURYHMAT

5 faktorin ratkaisu:

-  SERVAQUAL-mittarin soveltuvuutta metsa- ja puukauppapalveluiden laa-
dun arviointiin analysoitiin aluksi olettaen viiden faktorin mallin soveltu-
van metsapalvelujen laadun kuvaamiseen.

- Malli soveltui muodostuvien ulottuvuuksien tulkinnan puolesta melko hy-
vin kuvaaman metséapalveluiden havaitun laadun ulottuvuuksia. Ratkaisun
ja mallin puolesta puhuu se, etté ratkaisuun voitiin sisallyttdd lahes kaikki
alkuperaiset laatuattribuutit (61 kpl).

- Viiden faktorin ratkaisussa muodostui luotettavuus- ja vakuuttavuusfak-
torit seka fyysista ymparistdéa kuvaava faktori SERVQUAL-mittarin mukai-
sesti.

- Reagointiherkkyys ja empaattisuus -ulottuvuudet latautuivat samalle fak-
torille.

- Alkuperaisestd SERVQUAL-mittarista poiketen organisaation imagoa ku-
vaavat muuttujat muodostivat oman faktorinsa.

- Saatu viiden faktorin ratkaisu ei kuitenkaan ollut selitysvoimaltaan paras
mahdollinen ratkaisu, joten my6s muita, enemman ulottuvuuksia sisélta-
via ratkaisuja kokeiltiin.

7 faktorin ratkaisu:

Selitysvoimaltaan paras ja tulkinnallisesti edelleen looginen ratkaisu SERV-

QUAL-mittaria soveltaen saatiin seitsemalla laatufaktorilla. Ratkaisun heik-

kous on siind, ettd melko suuri osa alkuperéisista muuttujista jouduttiin jat-

tamaan ratkaisun ulkopuolelle. Syntyneet laatu-ulottuvuudet nimettiin niissa

painottuvien laatuattribuuttien mukaan ja SERVQUAL ulottuvuuksien tyypilli-

siéd ominaisuuksia noudatellen seuraavasti:

- Tyo6n jalki (luotettavuutta edustavat muuttujat ja teknis-taloudellinen
lopputulos)

- Metsanomistajan kohtelu (vakuuttavuutta, reagointiherkkyyttd ja em-
paattisuutta edustavat muuttujat)

- Fyysiset puitteet (fyysistd ympéaristéa kuvaavat muuttujat)

- Organisaation ominaisuudet (vakuuttavuutta edustavat muuttujat)

- Visuaalisuus ja ymparistd (luotettavuutta edustavat muuttujat)

- Perustelut (vakuuttavuutta ja empaattisuutta kuvaavat muuttujat)
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- Palvelun laajuus (fyysistd ymparistoéd ja luotettavuutta kuvaavat muuttu-
jat)

Laatu-ulottuvuuksien mukaan metsanomistajat voitiin ryhmitella neljaan laa-

turyhmaan:

- Tyon jalki, ymparisto ja visuaalisuus (ryhmassa keskimaaraista enemman
pienten tilojen omistajia, etametsanomistajia ja maa- ja metsatalousyrit-
tajia)

0 Ryhmassé arvostettiin muihin ryhmiin verrattuna vieldkin tarkeampind
tyon jalkea seka ymparistoon ja visuaalisuuteen liittyvia tekijoita, mut-
ta metsanomistajan kohtelun tarkeys korostui véhemman

- Organisaation ominaisuudet (ryhmassa keskimaaraista enemman varak-
kaita, hyvin koulutettuja ja etametsanomistajia sekd maa- ja metsatalo-
usyrittajia)

0 Ryhmassé arvostettiin muihin ryhmiin verrattuna tarkeammiksi orga-
nisaation ominaisuuksia, mutta fyysiset puitteet ja visuaalisuus seka
ymparistondkékohdat korostuivat muihin ryhmiin verrattuna vahem-
man

- Epatietoiset (pienin ryhmé& — ryhmésséa keskimédarédistd enemman pienitu-
loisia, vahemman koulutettuja ja tilalla asuvia metsanomistajia)

o Mitaan tekijad ei arvostettu muihin ryhmiin nédhden erityisen voimak-
kaasti ja tyon jalki oli, ehka yllattavasti, muiden ryhmien arvostuksiin
verrattuna selvasti vhemman tarkea (tyon jalkea pidettiin térkeédné
mutta muiden ryhmien metsanomistajiin ndhden kuitenkin arvostettiin
vahemman)

- Fyysiset puitteet ja metsanomistajan kohtelu (suurin ryhméa — ryhmassa
keskiméaraistd enemman idkkaitd, tilalla asuvia ja elakeldgismetsanomis-
tajia)

0 Ryhman metsanomistajat arvostivat muihin ryhmiin nahden kaikkia
tekijoita tarkeiksi ja erityisesti fyysisia puitteita sekd metsanomistajan
kohtelua arvostettiin enemman kuin muissa ryhmissa.

Metsdnomistuksen tavoiteulottuvuudet ja laadun ulottuvuudet

- Toiminnallisia tavoitteita korostaville tarkeita laadun ulottuvuuksia olivat
o Tyon jalki
0 Visuaalisuus ja ymparisto
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- Taloudellista turvaa arvostavilla korostuivat
0 Metsanomistajien kohtelu
o0 Fyysiset puitteet

- Metsaa tulonlédhteené arvostaville olivat tarkeita
o Tyon jalki
0 Metsanomistajan kohtelu
o0 Fyysiset puitteet

- Luonto- ja tunnearvoja korostaville tarkeaa oli
o0 Fyysiset puitteet
o Organisaation ominaisuudet
0 Visuaalisuus ja ymparisto

- Ylisukupolvisuutta arvostaville tarkeita olivat
0 Organisaation ominaisuudet

4.4 Palvelutarpeiltaan ja laatuarvostuksiltaan erilaiset
metsdnomistajaryhmat

Metsé- ja puukauppapalveluiden kayttd ja tarve Grodnroosin laatu-
ryhmisséa

Gronroosin mallia soveltaen muodostetuissa laaturyhmissa metsa- ja puu-
kauppapalveluiden kayton yleisyydessa ei esiintynyt eroja eri laaturyhmien
valilla: 2000-luvun alkuvuosina molemmissa ryhmissa palveluita oli kaytta-
nyt noin kolme neljastd metsdnomistajasta (n. 77 %). Yleisimmin kaytetty-
jen palveluiden valilla ei ryhmien vélilla myoskaan esiintynyt merkitsevia
eroja. Eniten ryhmissa oli kaytetty puukauppaan ja puun korjuuseen liittyvia
palveluita. Niita oli kayttanyt yli 40 prosenttia metsanomistajista kummassa-
kin laaturyhmassa.

Tulevaisuuden palvelutarve sekd maaréllisesti ettd palveluiden siséllon
suhteen oli molemmissa laatuklustereissa samankaltainen, eika tilastollisesti
merkitsevia eroja esiintynyt. Maaréllisesti palveluiden tarpeensa arvioi saily-
van vuoden 2004 suuruisena vuoteen 2010 mennessa noin joka toinen laa-
dun suhteen epavarma metsdnomistaja (ryhma 2) ja kaksi viidestd koko-
naislaatua arvostavasta metsdnomistajasta (ryhméa 1). Kayton lisaamista ja
vahentamista aikovien osuudet olivat ryhmien sisdlla molemmissa yhta suu-

ret (kokonaislaatua arvostavat 26 % ja laadun suhteen epétietoiset 21 %),
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joten palveluiden kaytossa ei lahivuosina tapahtune maarallisesti suuria
muutoksia. Alle kymmenen prosenttia metsanomistajista ei aikonut kayttaa
metsa- ja puukauppapalveluita lainkaan.

Metséa- ja puukauppapalveluiden nykyinen sisalté tyydyttda suurta osaa
molempien laaturyhmien metsanomistajista lahivuosina, silla noin 60 % ar-
vioi kummassakin ryhmassa tarpeensa nykyisen kaltaiseksi. Lisd&a monipuoli-
suutta kaipasi ldhes 30 % kokonaislaatua arvostavista ja runsas 20 % laa-
dun suhteen epavarmoista. Suppeampiin palveluihin tyytyisi 13 % kokonais-
laatua arvostavista ja 17 % epavarmoista metsdnomistajista. N&in ollen
metsanomistajat nayttaisivat tarvitsevan jonkin verran nykyistd monipuoli-

sempia palveluita lahivuosina.

Metsa- ja puukauppapalveluiden kayttdé ja tarve SERVQUAL laatu-

ryhmissa

Seitseman faktorin SERVQUAL-ratkaisun pohjalta muodostetuissa laaturyh-
missa organisaation ominaisuuksia muita keskimaarin enemman arvosta-
vaan ryhmééan kuuluvat olivat kdyttaneet palveluita yleisesti ottaen kaikkein
aktiivisimmin vuosina 2000-2004 (Taulukko 21). Tosin kaikki metsanomista-
jaryhma olivat aktiivisia palveluiden kayttajia: myds tyon jalkea, ymparistba
ja visuaalisuutta arvostavat seka fyysisia puitteita ja metsdnomistajan koh-
telua arvostavat metsanomistajat olivat aktiivisesti kayttdneet palveluita ky-
selyéd edeltaneiden viiden vuoden aikana (vuosina 2000-2004). Vahiten aktii-
visia olivat laadun suhteen epéatietoiset metsdnomistajat. Kuitenkin myds
tassa ryhmaéassa palveluita oli kayttanyt useampi kuin kaksi kolmesta.
Palveluiden kaytdssd eri laaturyhmien valilld havaittiin tilastollisesti
merkitsevia eroja kahden palvelun osalta (Taulukko 21). Taimikonhoitoon ja
nuoren metsdn kunnostukseen liittyvid palveluita olivat kayttaneet laadun
merkityksen suhteen muita epatietoisempien ryhmaan kuuluvat metsan-
omistajat vuosina 2000-2004 selvasti enemmaéan kuin muut metsanomistajat.
Puunmyyntisuunnitelman laadinnassa palveluja olivat kayttdneet kaikkein
useimmin organisaation ominaisuuksia muita enemman arvostavat seka fyy-
sisia puitteita ja metsanomistajan kohtelua muita enemman korostavat met-
sanomistajat. Tulokset viittaavat kaikkiaan siihen, ettd lievd epévarmuus
palvelujen laadun osatekijéiden tarkeydesta ei automaattisesti nayta heijas-
tuvan yleisena passiivisuutena ainakaan kaikkien metsépalveluiden kéytdssa.
Nayttaa kuitenkin silta, etta laadun merkityksesta epavarmat metsanomista-
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jat ovat muita passiivisempia nimenomaan puukaupallisten palveluiden kayt-

tajana.

Taulukko 21. Palveluiden kayttd laaturyhmissé vuosina 2000-2004 ja kayt-
toon liittyvia eroja.

Palvelua kayttaneet laaturyhmittain (% ryhman metsan-
omistajista)

Tyon jalki ja Organisaation Epéatietoiset Fyysiset

visuaalisuus ominaisuudet puitteet ja
metsanomis-
tajan kohte-
lu

Kayttanyt metsa- ja 81 86 70 79
puukaupan palveluita

vuosina 2000-2004

Taimikonhoito ja 23 25 40 21
nuoren metsan kun-

nostus™

Puunmyyntisuunni- 35 45 26 44
telman laadinta*

Tilastollinen merkitsevyys *** (p<0,01), ** (p<0,05), *(p<0,1)

Palvelun kayttéon vaikuttaneet syyt laaturyhmissa

Kaikissa laaturyhmissa kaikkein tarkeimmaéat palvelun hankintaan vaikutta-
neet syyt olivat metsdnomistajille asioiden hoidon helpottuminen seka pai-
kallisen asiantuntemuksen saaminen palvelua kayttamalla (Taulukko 22, Ku-
vio 10). Tassa suhteessa mikaén taustapiirre tai laadun eri osatekijoiden eri-
lainen arvostus ei merkittavasti erotellut metsdnomistajia, vaan nama kaksi
tekijaa ovat lahes kaikille térkeita perusteita sille, etta palvelua yleensa kay-
tetddn. Itse palvelun laadun tekijoiden ja laatu-ulottuvuuksien tarkeys sen
sijaan vaihteli jossain maarin erilaisten metsanomistajien valilla, kuten edella
on todettu: Fyysisid puitteita ja metsdnomistajan kohtelua muita selkeam-
min arvostavassa laaturyhmassa lahes kaikki laadun tekijat osoittautuivat
melko tarkeiksi ja tarkeammiksi kuin muissa ryhmissa. Laadun suhteen epa-
tietoisten/epavarmojen metsanomistajien ryhmaéassé kaikkein tarkeimmaétkin
tekijat olivat tarkeita vain joka toiselle metsanomistajalle, muut tekijat viela-
kin harvemmalle. Toisaalta vahamerkityksellisinakaén eri tekijoita ei pidetty,

vaan niiden merkitykseen ei useimmiten osattu ottaa kantaa lainkaan.
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Taulukko 22.

Palvelun kayttd6on vaikuttaneet tekijat eri laaturyhmissa.

Laaturyhma

Tyon jalki, Fyysiset

ymparisto Organisaa- Epéatietoi- puitteet ja
Palvelun kayttoon ja visuaali-  tion omi- set metsan-
vaikuttanut syy suus naisuudet % omistajan

% % kohtelu
%

Merkitys Merkitys Merkitys Merkitys

Tarkea Tarkea Tarkea Tarkea

Vahainen Vahainen Vahainen Vahainen
Omat tiedot / taidot 38 30 32 49 26 35 38 57 5 58 29 13
ovat riittamatto-
Palveluiden kayttd 66 22 12 80 15 5 45 55 0 86 11 3
helpottaa asioiden
hoitoa***
Paperiasioita ei 48 23 29 70 16 14 50 41 9 78 12 10
tarvitse hoitaa it-
Se***
Oma terveys rajoit- 14 23 63 19 13 67 32 27 41 33 18 29
taa tydskentely-
mahdollisuuksia-
Palvelua kayttamél- 51 30 19 69 13 18 50 46 4 81 14 5
|& asioiden hoitoon
saa paikallista asi-
antuntemusta***
Palvelua tarjottiin 24 33 43 24 25 51 17 57 26 44 35 21
minulle***
Tydsuoritus on te- 41 33 26 52 25 23 50 32 18 58 23 19
hokkaampi palvelui-
ta kayttaen kuin
itse tehden***
Asiantuntijapalve- 38 35 27 41 32 27 41 41 18 58 26 16

luita kayttaen lop-
putulos on laaduk-
kaampi kuin itse
tekemalla**

Tilastollinen merkitsevyys: ***(p<0,01), **(p<0,05), *(p<0,1)
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Palvelun valintaan vaikuttavat tekijat eri laaturyhmissa

Kaikille tarkeimmat kriteerit: HELPPOUS, ASIANTUNTEMUS

L AATURYWHMAT

Tyon jalki,
ymparisto ja
visuaalisuus (24%)

Organisaation
ominaisuudet
(23%)

Epétietoiset
(8%)

Fyysiset puitteet ja
metsdnomistajan
kohtelu

(44%)
a g 1 a
VALINTAKRITEERIT
(Helppouden ja asiantuntemuksen liséksi)
% ryhman % ryhman % ryhméan % ryhman

metsanomistajista:

*TyOsuorituksen
tehokkuus (41%)

metsanomistajista:

TyOsuorituksen
tehokkuus (52%)

metsanomistajista:

*Tydsuorituksen
tehokkuus (50%)

metsanomistajista:

*Tydsuorituksen
tehokkuus (58%)

*Omat tiedot ja
taidot puutteel-
lisia (58%)

sLaadukas
lopputulos (%8)

* Laadukas
lopputulos (38%)

*Omat tiedot ja
taidot puutteel-
lisia (49%)

- Valintakriteerit

*Omat tiedot ja U —_—
tarkeita vain joka

taidot puutteel- eLaadukas

lisia (38%) lopputulos (41%) toiselle
- Suuri osa ei ota -Lahes kaikki
kantaa tekijat valtaosalle
I—> ?ivtattol_e_ tarkeita
aatutietorsia -> |aatutietoisin
ryhméa

Kuvio 10. Tarkeimmat palvelun hankintaan vaikuttaneet tekijat eri laatu-

ryhmissa.

Palvelua tarjoavan organisaation valinta

Palveluorganisaation valinnassa kaikissa ryhmissa tarkein kriteeri oli henki-
I6stdn asiantuntemus palvelua tarjoavassa organisaatiossa (Taulukko 23,
Kuvio 11). Tyon jalked, visuaalisuutta ja ympaéaristéa arvostavien laaturyh-
massa valtaosalle metsanomistajista tarkeita tekijoita olivat lisdksi metsan-
hoidollisten asioiden huomiointi, aikaisemmat kokemukset seka palvelun hin-
taan liittyvat tekijat. Naiden tekijoiden lisdksi organisaation ominaisuuksia
arvostavassa laaturyhmassa pidettiin yleisesti tarkean& organisaation mai-
netta sekd henkilésuhteita. Fyysisia puitteita ja metsanomistajan kohtelua
korostavassa laaturyhmassa valtaosalle téarkeita valintakriteereja olivat edel-
lisissd ryhmissa korostuneiden kriteerien lisaksi myds organisaation tunnet-
tuus. Tassd ryhmasséa kuitenkin l&hes kaikki valintatekijat olivat valtaosalle
tarkeita ja useammin tarkeita kuin muissa ryhmissa.
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Laadun suhteen epatietoisten ryhmassa tarkeimmiksi valintatekijoiksi
osoittautuivat asiantuntemuksen lisédksi aiemmat kokemukset ja henkil6suh-
teet. Naita piti tarkeind kuitenkin alle puolet ryhman metsanomistajista.
Ryhmaéssé oli sen sijaan runsaasti metsanomistajia, jotka eivat ottaneet kan-
taa tarkeyteen. Organisaation valintaan liittyvien kriteerien osalta laadun
suhteen epétietoisten metsdnomistajien joukossa oli my6s runsaasti niitd,
joille eri tekijoilla oli vahainen merkitys.

Taulukko 23. Palvelua tarjoavan organisaation valintaan vaikuttavat tekijat
eri laaturyhmissa.

Laaturyhma
Tyon jalki, Organisaa- Epatietoi- Fyysiset
ymparisto tion omi- set puitteet ja
Organisaation valin-  ja visuaali- naisuudet metsan-
taan vaikuttanut syy  suus omistajan
kohtelu
% % % %
Merkitys Merkitys Merkitys Merkitys
Tarkea Tarkea Tarkea Tarkea
vahainen vahainen vahainen vahainen
Alueella on vain yksi 21 37 42 25 31 44 13 53 24 34 35 31
palveluntarjoaja**
Olen aina asioinut sa- 49 25 26 60 17 23 39 32 29 64 22 14
man organisaation
kanssa (perinteet)***
Palveluita tarjoaa tuttu 55 21 24 69 21 10 42 32 26 68 18 14
henkild (henkilosuh-
teet) ***
Palvelusopimus organi- 30 24 56 25 23 52 19 38 43 41 22 37
saation kanssa***
Palvelun hin- 64 28 8 72 19 9 34 40 26 71 22 7
ta/laatusuhde***
Palveluja tarjoavan 79 16 5 093 7 0O 50 37 13 838 10 2
organisaation henkilds-
ton asiantuntemus***
Pitkan aikavalin talou- 56 36 9 63 28 9 34 34 32 70 23 7
dellinen edullisuus***
Metsénhoidon pitkajan- 68 24 8 78 18 4 37 39 24 77 19 4
teisyys otetaan huomi-
oon suunnittelussa***
Hyvat aiemmat koke- 68 25 7 83 15 2 45 34 21 79 15 6
mukset***
Organisaation tunnet- 56 27 17 64 27 9 24 47 29 77 17 6
tuus***
Organisaation mai- 53 34 13 72 21 7 26 45 29 83 13 4
ne***
Palvelun hinta*** 65 28 7 70 23 7 29 50 21 73 23 4

Tilastollinen merkitsevyys: ***(p<0,01),

**(p=<0,05), *(p=<0,1)
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Fyysisia puitteita ja metsanomistajan kohtelua arvostavien ryhméassa seka

organisaation ominaisuuksia korostavien ryhmassa painottui muita enem-

man se, etta voitiin asioida tutun henkilén kanssa seké perinteet eli se, etta

saman organisaation kanssa oli asioitu ennenkin. Lisdksi hyvat aiemmat suh-

teet olivat naissa ryhmissa tarkeampia kuin muissa ryhmissa. Erityisesti fyy-

sisid puitteita ja metsdnomistajan kohtelua arvostavassa laaturyhméssa or-

ganisaation maine oli selvasti tarkeampi valintakriteeri kuin muissa ryhmis-

sa.

Organisaation valintaan vaikuttavat tekijat eri laaturyhmissa

Kaikille tarkein kriteeri : HENKILOSTON ASIANTUNTEMUS

L A

A TURYHMAT

Tyon jalki,
ymparisto ja
visuaalisuus (24%)

Organisaation
ominaisuudet
(23%)

Epatietoiset
(8%)

Fyysiset puitteet ja
metsédnomistajan
kohtelu (44%)

15

15

A0

1§

vV A LI NT AKIR I T EER I T
(Henkildstén asiantuntemuksen lisaksi
% ryhman % ryhmén % ryhmén % ryhman
metsdnomistajista: metsanomistajista: metséanomistajista: metsanomistajista:
u . *Aiemmat . . .
*Metsanhoidol- kokemukset (83%) *Aiemmat *Organisaation
liset tekijat (68%) kokemukset maine (83%)
Al *Metséanhoidolliset (45%) .
cAiemmat tekijét (78%) ) cAiemmat
kokemukset *Henkil6suhteet kokemukset (79%)
eee ;);i%]aen(lsg%lon &uztg/l:) IELEIE) *Metsanhoidolliset
*Hintaan ja tekijat (77%)

hinta/laatusuh-
teeseen liittyvat
tekijat (65%)

*Hintaan ja
hinta/laatusuh-
teeseen liittyvat
tekijat (70%)

eHenkildsuhteet
(tuttu henkild)
(69%)

-> melko laatu-

tietoinen ryhma

Suuri osa ei ota
kantaa

-> eivat ole
laatutietoisia

*Organisaation
tunnettuus (77%)

eHintaan, hinta/
laatusuhteeseen/ta
loudellisuuteen
liittyvat tekijat (72%

-> |aatutietoisin
ryhma

Kuvio 11. Tarkeimmat palvelun suorittavan organisaation valintaan vaikut-

taneet tekijat laaturyhmittain.
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Arviot tulevasta palvelutarpeesta eri laaturyhmissa

Vuoteen 2010 ulottuvan tulevan palvelutarpeen suhteen organisaation omi-
naisuuksia keskiméarin eniten painottavien metsdnomistajien ryhmé nayttai-
si olevan aktiivisin palveluita kayttavad ryhméa (Taulukko 24). Maarallisesti
palvelutarve nayttdisi myos hieman kasvavan tassa ryhméssa. Maarallisesti
kayttd kasvaa metsanomistajien aikomusten mukaan myos fyysisia puitteita
eniten arvostavien (ja yleisesti laadun kaikkia ulottuvuuksia tarkeina pitavi-
en) metsanomistajien keskuudessa.

Valtaosin metsanomistajia tyydyttda palveluiden nykyinen sisélt6 ja laa-
juus. Monipuolisempia palveluita toivovat eniten fyysisia puitteita ja organi-
saation ominaisuuksia ja yleisesti laatua vahvimmin arvostavat metsanomis-
tajat. Toisin sanoen samat ryhmaét, jotka myds maarallisesti aikovat lisata
palveluiden kaytt6d tulevina vuosina. Sen sijaan tydn jalkea ja visuaalisia
tekijoita keskimaarin voimakkaimmin arvostavien keskuudessa joka neljas
tyytyisi nykyista suppeampiin palveluihin.

Taulukko 24. Metsanomistajien palvelutarve vuoteen 2010 laaturyhmit-
tain.

Laaturyhma Palveluiden maarallinen Palveluiden tarve vuoteen
tarve vuoteen 2010 ver- 2010 verrattuna vuoteen 2004
rattuna vuoteen 2004 (2%6)**
(%0)*
Enem Saman  Va- Ei Monipuoli- Nykyisen Suppeam-
man verran hem ollen sempia kaltaisia pia

méan kaan

Tyon jalki ja vi-

suaalisuus

(Ryhma 1) 23 35 30 12 20 55 25
Organisaation

ominaisuudet

(Ryhma 2) 29 37 26 8 28 60 12
Epatietoiset

(Ryhma 3) 13 42 16 29 14 69 17
Fyysiset puitteet

(Ryhma 4) 28 37 22 13 31 57 12

Tilastollinen merkitsevyys *** (p<0,01), ** (p<0,05), *(p<0,1)
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PALVELUIDEN KAYTTO JA TARVE LAATURYHMISSA

Gronroosin mallia soveltamalla muodostetut laaturyhmat

-  Metsa- ja puukaupan kayton yleisyydessa ei esiintynyt eroja Gronroosin
mallin pohjalta muodostetuissa laaturyhmissa

- Palveluiden maaréllinen ja sisalldllinen tarve vuoteen 2010 oli samankal-
tainen molemmissa Gronroosin laaturyhmissa:

o Maarallisesti palvelutarve pysyy melko muuttumattomana
Palveluihin kaivataan jonkin verran lisdd monipuolisuutta l&ahivuosina

SERVQUAL-mallin mukaiset laaturyhméat (7 faktorin ratkaisu)

Laaturyhmien valiset erot palveluiden kaytdssa

- Aktiivisimmat palveluiden kayttajat ovat olleet organisaation ominaisuuk-
sia eniten arvostavat metsanomistajat

- Tyon jalkea, visuaalisuutta ja ymparistéa muita voimakkaammin arvosta-
vat seka fyysisia puitteita muita voimakkaammin arvostavat olivat myds
aktiivisia palveluiden kayttajia

Palvelun valintaan vaikuttaneet syyt

- Tarkeimmat valintaan vaikuttaneet syyt kaikissa laaturyhmissa olivat
o0 Asioiden hoidon helpottuminen
o Paikallinen asiantuntemus

- Fyysisia puitteita ja metsanomistajan kohtelua muita enemmaén arvosta-
vassa laaturyhmassa
o Kaikki tekijat olivat keskimaarin tarkeita

- Laadun suhteen epatietoisten ryhmassa
o Mitkdan tekijat eivat nousseet kovin tarkeiksi
o0 Laatutekijoiden téarkeyteen ei yleisesti otettu kantaa

Palveluorganisaation valintaan vaikuttavat tekijat

- Tarkein valintaan vaikuttava tekija kaikissa laaturyhmissa oli
0 Henkil6éstén asiantuntemus

- Eri laaturyhmien valilla esiintyi joitakin tilastollisesti merkitsevia eroja
kriteereiden tarkeydessa

Palvelutarve laaturyhmissa vuoteen 2010

- Palveluiden méaaréllinen tarve kasvaa ja lisdd monipuolisuutta toivotaan
kahdessa ryhméssa:
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0 Organisaation ominaisuuksia muita enemmaéan arvostavat (aktiivisin
palveluita kayttava ryhma)
0 Fyysisia puitteita ja metsdnomistajan kohtelua muita enemman arvos-
tavat
- Nykyista suppeampi palveluiden sisalté tyydyttaisi yhdessa ryhmassa:
0 Tyon jalki ja visuaalisuus
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5. TULOSTEN TARKASTELU

Taméan metsanomistajien nakodkulmasta metsa- ja puukauppapalveluiden
laatua selvittaneen tutkimuksen tulokset korostavat, ettd metsassa tehtava
ja palveluna muualta ostettavan tyon tulee olla teknisesti ja lopputuloksel-
taan korkealaatuista ja metsanomistajalle taloudellisesti kilpailukykyinen
vaihtoehto, jotta metsédnomistajat kokisivat palveluiden laadun korkeaksi.
Tulokset kuitenkin viittaavat myo6s siihen, ettd erityisesti henkilokohtainen
yhteydenpito ja palvelun tarjoajan kayttaytyminen, kuten luotettavuus ja
nopea ja avoin asioista tiedottaminen, on tarkea ja olennainen osa metsa-
palvelun kokonaisuutta ja myos sen havaittua laatua asiakkaan eli metsan-
omistajan nakokulmasta. Tulokset viittaavat myds siihen, etta metsanomis-
tajat arvostavat sita, etta palveluja ja tietoja palveluiden saatavuudesta tar-
jotaan metsanomistajille aktiivisesti. Henkilokohtaisen yhteydenpidon tarve
ehké korostaa erilaisten metsanomistajien yksilollisid ongelmia ja kysymyk-
sia, joihin “opaskirjan patenttivastaus” ei ole riittava. Palvelun tarjoajan na-
kokulmasta aktiivinen henkilékohtainen yhteydenpito varmastikin lisdd met-
sanomistajan kokemaa luotettavuuden tuntua ja siten tyytyvaisyytta. Toi-
saalta henkilokohtainen yhteydenpito ja kommunikaatio ovat myds aikaa ja
kustannuksia vieva osa palvelukokonaisuutta, jonka kayttdé kannattaa suun-
nitella yhta tehokkaasti kuin palveluiden teknisen tydsuorituksen suunnittelu.

Tassa tutkimuksessa kehitettiin empiirinen metsa- ja puukauppapalve-
luiden laatua asiakkaan nakodkulmasta mittaava kysymyspatteristo. Teoreet-
tisena lahtokohtana oli oletus palvelujen havaitusta laadusta moniulotteisena
kokonaisuutena ja palvelusta tuotteena, jossa on sekd aineeton toiminnalli-
nen etta aineellinen fyysinen osa. Patteristo kehitettiin laadullisen pilottitut-
kimuksen avulla ja ndin saatua, alkuperéista patteristoa kehitettiin pienen
testisurveyn avulla. Lopullisen survey-aineiston analysoinnissa kaytettiin
taustana kahta yleista palvelun havaitun laadun mallia, eli Grénroosin (1984)
kaksi- ja kolmiulotteista mallia ja Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
(1988) kehittaméda SERVQUAL mallia (5/7 ulottuvuutta) ja naiden soveltu-
vuutta metsapalveluiden havaitun laadun kuvaamiseen. Grénroosin mallin
mukaisesti havaitun laadun ulottuvuuksia tarkasteltaessa metsé- ja puu-
kauppapalvelun laatua kuvaavat vaittamamuuttujat eivat latautuneet kah-
delle ulottuvuudelle selkeéasti teknisten ja toiminnallisten ominaisuuksien
mukaan. Osa muuttujista latautui lisdksi voimakkaasti molemmilla faktoreil-
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la. Muuttujien jaottelu mallin mukaisesti teknisiin ja toiminnallisiin tuotti
myo6s jonkin verran ongelmia, silld& muuttujien luonne ei ollut taysin yksiselit-
teistd. Gronroosin mallia voidaan parhaiten soveltaa metsa- ja puukauppa-
palveluiden tarkasteluun kolmen ulottuvuuden avulla, jolloin yrityskuvaa
edustavat muuttujat muodostavat yhden faktorin. Gréonroosin mallin mukai-
sen havaitun laadun tarkastelun puolesta puhuu tulosten selkeys. Toisaalta
mallin haittana tassa tutkimuksessa oli jopa liiallinen yleisyys, silla mallin
perusteella ei voinut selkeéasti profiloida laatuarvostuksiltaan erityyppisia
metsanomistajia.

SERVQUAL- mallia noudattavia ulottuvuuksia taustana kayttden metséa-
ja puukauppapalveluihin liittyvista laatumuuttujista saatettiin melko helposti
muodostaa viiden ulottuvuuden ja myds seitseméan ulottuvuuden ratkaisu,
jotka olivat tulkinnallisesti melko lahella, joskaan eivat aivan taysin vastan-
neet mallin oletuksia. Selkeimmin latautuivat palvelun tarjoajan luotetta-
vuutta, fyysisia puitteita ja vakuuttavuutta kuvaavat muuttujat siten kuin
alkuperainen malli ehdottaa. Reagointiherkkyytta ja empaattisuutta kuvaa-
vat muuttujat sen sijaan latautuivat yhdelle faktorille, kun malli olettaa ne
erillisiksi ulottuvuuksiksi. Organisaatiota kuvaavat muuttujat muodostivat
oman faktorinsa.

Selitysasteeltaan sek& Gronroosin mallin etta Parasuaraman ym. -mallin
mukaiset faktoriratkaisut olivat melko samanlaisia (runsas puolet muuttujien
vaihtelusta tuli selitetyksi). Parasuraman ym. mallin mukaista viiden faktorin
ratkaisua kayttden voitiin alkuperaisista muuttujista sailyttad lahes kaikki
(ulkopuolelle jai vain 3 muuttujaa), jolloin koetun laadun moniulotteisuus
voitiin kuvata melko hyvin. Mallin selitysaste jai kuitenkin hieman heikom-
maksi kuin seitseman ulottuvuuden ratkaisussa, joka toisaalta kattoi selvasti
suppeamman osan alkuperaisista laatutekijoista. Grénroosin mallia sovellet-
taessa ratkaisun ulkopuolelle jéi noin neljasosa eli 12 alkuperaisistd muuttu-
jista. Molemmissa ratkaisuissa oli mukana joitakin muuttujia, joilla oli voi-
makas lataus kahdella ulottuvuudella. Taman voi tulkita merkitsevan sita,
etta havaitun laadun ulottuvuudet saattavat olla sidoksissa toisiinsa (toisin
sanoen yksi tuoteattribuutti heijastaa kahta latenttia ulottuvuutta), mihin
tulisi kiinnittaa jatkotutkimuksissa ja mittariston tulevassa kehittamisessa
huomiota.

Parasuraman ym. ovat SERVQUAL-mittarin kehittelyssa pyrkineet luo-
maan palveluiden laadun arviointiin tydkalun, jota voidaan soveltaa laajasti
hyvin monenlaisiin palveluihin, mutta palveluiden erityispiirteiden mukaan.
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Tutkimuksen laatumuuttujista kokeiltiinkin SERVQUAL-malliin  perustuen
useita eri faktoriratkaisuja. Parhain tulos syntyi seitseman faktorin ratkaisu-
na, jonka jalkeen selitysastetta ei endaa pystytty olennaisesti parantamaan.
Tassa faktoriratkaisussa faktoreiden lukumaaraa kasvatettiin, mutta kom-
munaliteetin raja-arvoa kiristettiin 0,4:4an. Tama supisti mukaan tulevien
muuttujien maaran 45:een ja jatti siten 19 muuttujaa ratkaisun ulkopuolelle.
Ratkaisun selitysaste oli kuitenkin lahes 60 prosenttia ja muodostuneet fak-
torit olivat selkeitd. Muodostetussa seitseman ulottuvuuden faktoriratkaisus-
sa muutamat alkuperdisen SERVQUAL-mittarin mukaiset ulottuvuudet ha-
jaantuivat useammille faktoreille. Fyysinen ymparistd —faktori latautui selke-
asti alkuperaisen mittarin mukaisesti omaksi ulottuvuudekseen. Organisaati-
on ominaisuudet —faktori muodostui itsenaiseksi faktoriksi, mutta ei ollut
sellainen SERVQUAL-mallissa. Tyon jalki metsassa -faktori oli laajin ja tar-
kein ulottuvuus, ja tdméa faktori piti sisalladn seka luotettavuus etta palvelu-
henkisyys —ulottuvuuksiin liittyvia tekijoitd. Metsanomistajien kohtelu —
faktori muistutti lahinnd SERVQUAL-mallin Empathy-ulottuvuutta. Metsapal-
veluissa erityisfaktoriksi nousi Visuaalisuus ja ymparistdé —faktori, jolle ke-
rdantyi metsien kayttdéon ja hoitoon liittyvid erityispiirteitd, jotka eivat kui-
tenkaan ole keskeisimpia ja tarkeimpia tyon tuloksen kannalta (tarkeimmat
latautuivat Tyon jalki metsassad —faktorille). Tallaista erityisulottuvuutta ei
ole alkuperaisessa yleisessa SERVQUAL-mallissa lainkaan. Perustelut —
faktorille latautui SERVQUAL mallin mukaisesti vakuuttavuus —ulottuvuuteen
luettavissa olevia muuttujia. Empiirisesti saatu faktori oli kuitenkin tulkinnal-
taan kapeampi kuin alkuperdinen Vakuuttavuus —ulottuvuus, ja monia teo-
reettisesti tdhan ulottuvuuteen kuuluviksi oletettuja muuttujia latautui Met-
sanomistajien kohtelu (asiakkaan huomioiminen) -faktorille. Palvelun laa-
juus-faktorille ei ole selvaa vastinetta SERVQUAL mallissa kuten ei Visuaali-
suus ja ymparistd -faktorillekaan. Palvelujen laajuutta voidaan kuitenkin pi-
taa siind maarin yleisena tekijana, ettad se olisi syyta olla jatkossa mukana
kun palvelujen havaittua laatua tutkitaan. Osittain tarjotun palvelukokonai-
suuden laajuutta voitaneen pitaa tarjoavaan organisaatioon liittyvand omi-
naisuutena.

Eras paatelma tutkimuksen tulosten valossa on, ettd organisaation omi-
naisuuksia (imago ja palveluiden monipuolisuus ja laajuus) kuvaavat muut-
tujat olisi jatkossa syyta kasitella ja mitata laajasti, mahdollisesti kahtena
erillisena ulottuvuutena, olipa kyse mista tahansa havaitun palvelun laadun
tutkimuksesta eikd vain sovelluksesta metsapalveluihin. Tulokset viittaavat
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siihen, etta palveluja tarjoavan organisaation ominaisuuksilla saattaa ainakin
joidenkin palvelujen kohdalla olla tdrke& merkitys palveluiden laadun arvi-
oinnissa.

Mallien mukaisesti muodostettujen ulottuvuuksien perusteella metsén-
omistajat ryhmiteltiin laatuarvostusten mukaisiin ryhmiin. Ryhmittelyanalyy-
siin valittiin seitseman faktorin ratkaisu (Parasuarman et al./SERVQUAL mal-
li) ja kolmifaktorinen ratkaisu (Grénroosin malli). Gronroosin mallia kayttaen
parhain ryhmittelyratkaisu muodostui kahdella klusterilla ja SERVQUAL-
mittaria kayttaen neljalla klusterilla. SERVQUAL-faktoreilla ryhmittelyssa
saatiin esiin enemmaéan eroja metsdnomistajien laatuarvostuksissa kuin Gron-
roosin mallilla. Molemmissa malleissa muodostui myods epatietoisten / laadun
merkityksen arvioinnissaan epavarmojen metsanomistajien ryhma. Ryhmien
taustapiirteet poikkesivat kuitenkin toisistaan selvasti kahdessa eri ratkai-
sussa. Taustalla on todennékoisesti se, ettd sovelletut kaksi ratkaisua olivat
toisaalta varsin yleinen kolme laatu-ulottuvuutta esitellyt ja yksityiskohtai-
nen seitsemén ulottuvuutta esitellyt ratkaisu, eik& naitd voida mielekkaasti
verrata. Asiaa tulisi kuitenkin selvittaa syvallisemmin ennen tasmallisid joh-
topaatoksia. Metsanomistajien palveluiden kayton aktiivisuudessa, kaytetyis-
sa palveluissa ja palvelutarpeessa ei Gronroosin mallilla 16ytynyt selkeita
eroja laaturyhmien vélilla. SERVQUAL-mallilla sen sijaan voitiin havaita selvia
eroja metsanomistajaryhmien valilla ja ryhmittelyratkaisun tulkittavuus oli
melko selkea.

Kaytannén paatelmana on, etta seka Gronroosin kolmiuolotteinen malli
ettd Parasuramanin ym. yksityiskohtaisempi 5-7 ulotteinen malli ovat sovel-
lettavissa metsa- ja puukauppapalveluiden tarkasteluun. Yleisempi malli so-
veltuu ilmién yleisen tason tarkasteluun hyvin. Palvelujen kehittdmisen ja
markkinoinnin kehittamisen nékdkulmasta yksityiskohtaisempi, laatua moni-
ulotteisemmin luotaava malli vaikuttaa kayttokelpoisemmalta, koska tadma
mahdollistaa laatuarvostuksiltaan erilaisten metsanomistajaryhmien tunnis-
tamisen ja profiloinnin: metsa- ja puukauppapalveluiden erityispiirteet nayt-
taisivat edellyttavdn melko hienojakoista havaitun laadun ulottuvuuksien
tarkastelua ja joka tapauksessa useamman kuin kahden ulottuvuuden kayt-
toa. Mallien kayttd sellaisenaankin lienee mahdollista, mutta todennékdisesti
kayttokelpoisimpia tuloksia saadaan, kun yleisid palvelun havaitun laadun
malleja sovelletaan niin, ettd metsa- ja puukauppapalveluiden erityispiirteet
otetaan huomioon mittaristoa sovellettaessa. Mittariston taydentaminen pal-
velujen laajuutta ja organisaation ominaisuuksia ja imagoa kuvaavin laatu-
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attribuutein, kuten tassa tutkimuksessa on tehty, vaikuttaisi tuovan lisdar-
voa ja tassad tarkoituksessa taméan tutkimuksen mittaristoa voidaan pitaa
kohtalaisen kayttdkelpoisena.
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LITE 1

Taulukko 8. Metsanomistuksen tavoitteisiin liittyvia eroja metsanomistaji-

en taustapiirteissa.

Tavoiteryhma

Erotteleva taustapiirre

Toiminnalliset
(ei-taloudelliset)

1k&**: elakeikaa lahestyvia runsaasti (alle 45-v 12 %, 45-54
Vv 24 %, 55-64 v 38 %, 65-74 v 23 %, 75-> v 3 %)
Peruskoulutus**: vahan koulutettuja (peruskoulutus: kan-
sa/kansalaiskoulu 55%, perus/keskikoulu 26 %, yo-tutkinto
19 %)

Ammattikoulutus***: ei ammattitutkintoa 32 %, ammatti-
koulu 27 %, opisto 27 %, akateeminen 14 %

Ammatti***: eniten elakelaisia (palkansaajia 32 %, mm-
yrittdjia 13 %, muita yrittajia 8 %, elakelaisia 43 %, muita
4 %)

Tulot**: tasaisesti kaikissa tuloryhmissa (kotitalouden tulot
alle 16500 e/v 19 %, 16500-24999 e/v 19 %, 25000-34999
e/v 21 %, 35000-49999 e/v 19 %, 50000-> e/v 21 %)
Tilalla asuminen***: etadmetsdnomistajia melko paljon(asuu
tilalla 38 %o, tilan sijaintikunnassa 19 %o, sijaintikunnan ulko-
puolella samassa maakunnassa 24 %, eri maakunnassa

19 %)

Asuinpaikka***: maaseudulla asuminen yleista(asuu maa-
seudulla 51 %, taajamassa 15 %, 20000-100000 as. kaupun-
gissa 23 %, yli 100000 as. kaupungissa 11 %)

Metsatilan koko***: eniten pienia tiloja (alle 11 ha 30 %, 11-
30 ha 50 %, 31-50 ha 8 %, 51-70 ha 7 %, 71-> ha 5 %)

Ei selkeda tavoitetta

1k&**: eniten alle 55-vuotiaita (alle 45-v 17 %, 45-54 v

28 %, 55-64 v 26 %, 65-74 v 14 %, 75-> v 15 %)
Peruskoulutus**: hyvin koulutettuja (kansa/kansalaiskoulu
33 %, perus/keskikoulu 23 %, yo-tutkinto 44 %)
Ammattikoulutus***: ei ammattitutkintoa 26 %, ammatti-
koulu 22 9%, opisto 24 %, akateeminen 28 %

Ammatti***: eniten palkasaajia: (palkansaajia 45 %, mm-
yrittdjia 11 %, muita yrittajia 8 %, elakelaisia 35 %, muita

1 %)

Tulot**: eniten hyvatuloisia (kotitalouden tulot alle 16500 e/v
16 %, 16500-24999 e/v 17 %, 25000-34999 e/v 15 %,
35000-49999 e/v 24 %, 50000-> e/v 29 %)

Tilalla asuminen***: eniten kaukana tilasta asuvia (asuu tilal-
la 24 %, tilan sijaintikunnassa 13 %, sijaintikunnan ulkopuo-
lella samassa maakunnassa 21%, eri maakunnassa 42 %)
Asuinpaikka***: kaupungissa asuminen yleisinta (asuu maa-
seudulla 32 %, taajamassa 22 %, 20000-100000 as. kaupun-
gissa 27 %, yli 100000 as. kaupungissa 19 %)

Metséatilan koko***: tilakoko vaihtelee (alle 11 ha 18 %, 11-
30 ha 42 %, 31-50 ha 12 %, 51-70 ha 11 %, 71-> ha 17 %)

Taloudellista turvaa /
ylisukupolvisuutta
korostavat

1k&**: runsaasti yli 65-vuotiaita (alle 45-v 12 %, 45-54 v
22 %, 55-64 v 34 %, 65-74 v 24 %, 75-> v 8 %)
Peruskoulutus**: vahan koulutettuja (kansa/kansalaiskoulu
53 %, perus/keskikoulu 30 %, yo-tutkinto 17 %)
Ammattikoulutus***: ei ammattitutkintoa 34 %, ammatti-
koulu 37 %, opisto 19 %, akateeminen 10 %)
Ammatti***: palkansaajat ja eldkeldiset suurimmat ryhméat
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(palkansaajia 34 %, mm-yrittéjia 16 %, muita yrittajia 9 %,
elékelaisia 36 %, muita 5 %)

Tulot**: melko pienituloisia (kotitalouden tulot alle 16500 e/v
21 %, 16500-24999 e/v 27 %, 25000-34999 e/v 19 %,
35000-49999 e/v 18 %, 50000-> e/v 15 %)

Tilalla asuminen***: tilalla asuminen yleista (asuu tilalla

47 %, tilan sijaintikunnassa 16 %, sijaintikunnan ulkopuolella
samassa maakunnassa 20 %, eri maakunnassa 17 %)
Asuinpaikka***: maaseudulla asuminen yleista (asuu maa-
seudulla 52 %, taajamassa 24 %, 20000-100000 as. kaupun-
gissa 15 %, yli 100000 as. kaupungissa 9 %)

Metséatilan koko***: runsaasti pienia tiloja (alle 11 ha 22 %,
11-30 ha 40 %, 31-50 ha 13 %, 51-70 ha 9 %, 71-> ha

16 %)

Metsaa tulonlahteena
korostavat / monita-
voitteiset

1k&**: eniten alle 45-vuotiaita ja yli 65-vuotiaita (alle 45-v
19 %, 45-54 v 22 %, 55-64 v 26 %, 65-74 v 24 %, 75-> v

9 %)

Peruskoulutus**: vahiten koulutettuja (kansa/kansalaiskoulu
58 %, perus/keskikoulu 29 %, yo-tutkinto 13 %)
Ammattikoulutus***: ei ammattitutkintoa 39 %, ammatti-
koulu 36 %, opisto 17 %, akateeminen 8 %)

Ammatti***: runsaasti mm-yrittajia (palkansaajia 27 %o,
mm-yrittajia 30 %, muita yrittajia 4 %, eldkelaisia 37 %,
muita 2 %)

Tulot**: eniten pienituloisia (kotitalouden tulot alle 16500 e/v
28 %, 16500-24999 e/v 26 %, 25000-34999 e/v 17 %,
35000-49999 e/v 18 %, 50000-> e/v 11 %)

Tilalla asuminen***: tilalla asuminen yleisinta (asuu tilalla

69 %, tilan sijaintikunnassa 11 %, sijaintikunnan ulkopuolella
samassa maakunnassa 10%, eri maakunnassa 10 %)
Asuinpaikka***: valtaosa asuu maaseudulla (asuu maaseu-
dulla 71 %, taajamassa 16 %, 20000-100000 as. kaupungis-
sa 9 %, yli 100000 as. kaupungissa 4 %)

Metsétilan koko***: eniten suuria tiloja (alle 11 ha 7 %, 11-
30 ha 30 %, 31-50 ha 17 %, 51-70 ha 13 %, 71-> ha 33 %)

Tilastollinen merkitsevyys: ***(p<0,01), **(p<0,05), *(p<0,1)
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LITE 2

Metsdnomistajaryhmien valisid eroja palveluihin ja palveluorgani-

saatioon liittyvissa laatutekijoissa

Taulukko 10. Metsanomistajien véliset

erot palveluiden siséltéon ja toteu-

tukseen liittyvissa laatutekijoissa.

Keski-
arvo
kaikki

Laatuun liittyva kriteeri

Erotteleva tekija (% ryhmasta pitaa tekijaa
tarkeana)

Jaava puusto on korjuun jaljilta 1,35

hyvassa kunnossa

Puut katkotaan niin, etta tukkia
saadaan mahdollisimman paljon

1,35

Ammatti*: palkansaaja 96 %, mm-yrittéja
96 %, muu yrittdja 95 %, elakelainen 89 %
Kotitalouden tulot**: alle 16500 e/v 89 %,
16500-24999 e/v 94 %, 25000-34999 e/v
95 %, 35000-49999 e/v 97 %, 50000->
e/v 97 %

Asuinpaikka**: tilalla 92 %, tilan sijainti-
kunnassa 94 %, sijaintikunnan ulkopuolella
samassa maakunnassa 95 %, eri maakun-
nassa 90 %

Asuinympaéristé*: maaseutu 31 %, taajama
43 %, 20000-100000 as. kaupunki 47 %,
yli 100000 as. kaupunki 45 %
Asuinpaikka*: tilalla 94 %, tilan sijainti-
kunnassa 95 %, sijaintikunnan ulkopuolella
samassa maakunnassa 90 %, eri maakun-
nassa 98 %

Palveluun liittyvat toimet tehdaan | 1,43

sovitusti

Ammattikoulutus***: ei tutkintoa 88 %,
ammattikoulu 96 %, opisto 94 %, akatee-
minen 94 %

Uudistamisalalla on riittava maara
elinvoimaisia taimia

Sovituista toimenpiteista poike-
taan vain metsanomistajan hyvéak-
synnalla

1,45

1,50

Mitta- ja mé&araarviot ovat paik-
kansa pitavia

1,50

Lakisaateisista velvoitteista huo-
lehditaan

Tyo6n valvonta hoidetaan asianmu-
kaisesti

1,52

1,55

Ammatti**: palkansaaja 94 %, mm-yrittaja
94 %, muu yrittdja 93 %, elakelainen 89 %
Ammattikoulutus***: ei tutkintoa 86 %o,
ammattikoulu 89 %, opisto 94 %, akatee-
minen 94 %

Kotitalouden tulot***: alle 16500 e/v

83 %, 16500-24999 e/v 92 %, 25000-
34999 e/v 92 %, 35000-49999 e/v 91 %,
50000-> e/v 94 %

Asuinpaikka**: tilalla 88 %o, tilan sijainti-
kunnassa 93 %, sijaintikunnan ulkopuolella
samassa maakunnassa 86 %o, eri maakun-
nassa 95 %

Ammattikoulutus**: ei tutkintoa 89 %o,
ammattikoulu 92 %, opisto 94 %, akatee-
minen 92 %

1ké**: alle 45-v 95 %, 45-54 v 87 %, 55-
64 v 90 %, 65-74 v 92 %, 75-> v 87 %
Sukupuoli**: mies 88 % nainen 91 %

Ammattikoulutus™**: ei tutkintoa 88 %,
ammattikoulu 95 %, opisto 91 %, akatee-
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minen 96 %

Kotitalouden tulot**: alle 16500 e/v 87 %,
16500-24999 e/v 94 %, 25000-34999 e/v
93 %, 35000-49999 e/v 94 %, 50000->
e/v 95 %

Metsdnomistajalta kysytdan palau-
te palvelun toteutuksen jalkeen

Toimenpiteet metséssa eivat hei-
kenna metsan ulkoilu- ja marjas-
tuskayttoa

Metsan tilaa seurataan saannolli-
sesti ja siita tiedotetaan omistajal-
le

Metsasuunnitelmaa paivitetdan
saannollisesti niin, etté tiedot vas-
taavat tilannetta metsassa

Hakkuutahteet kerataan korjuun
jaljilta

2,34

2,44

2,44

2,46

3,01

Sukupuoli**: mies 56 %, nainen 69 %
1ké***: alle 45-v 42 %, 45-54 v 52 %, 55-
64 v 64 %, 65-74 v 70 %, 75-> v 65 %
Ammattikoulutus**: ei tutkintoa 63 %,
ammattikoulu 55 %, opisto 66 %, akatee-
minen 49 %

Ammatti***: palkansaaja 54 %, mm-
yrittaja 50 %, muu yrittdja 55 %, elakelai-
nen 67 %

Kotitalouden tulot***: alle 16500 e/v

65 %, 16500-24999 e/v 63 %, 25000-
34999 e/v 66 %, 35000-49999 e/v 54 %,
50000-> e/v 43 %

Sukupuoli**: mies 53 %, nainen 67 %
1ka***: alle 45-v 43 %, 45-54 v 58 %, 55-
64 v 55 %, 65-74 v 64 %, 75-> v 60 %
Ammatti*: palkansaaja 53 %, mm-yrittaja
45 %, muu yrittaja 57 %, elakelainen 63 %
Metsétilan koko***: alle 11 ha 65 %, 11-
30 ha 62 %, 31-50 ha 50 %, 51-70 ha

52 %, 71-> ha 45 %

Sukupuoli***: mies 53 %, nainen 69 %

Sukupuoli**: mies 54 %, nainen 65 %
Ammattikoulutus>: ei tutkintoa 50 %, am-
mattikoulu 56 %, opisto 64 %, akateemi-
nen 64 %

Ammatti*: palkansaaja 54 %, mm-yrittdja
51 %, muu yrittdja 66 %, elakelainen 58 %
Metsétilan koko*: alle 11 ha 56 %, 11-30
ha 52 %, 31-50 ha 49 %, 51-70 ha 66 %,
71-> ha 68 %

Sukupuoli***: mies 32 %, nainen 56 %
Ammatti**: palkansaaja 41 %, mm-yrittaja
25 %, muu yrittdja 33 %, elakelainen 40 %
Asuinpaikka**: tilalla 33 %, tilan sijainti-
kunnassa 34 %, sijaintikunnan ulkopuolella
samassa maakunnassa 40 %, eri maakun-
nassa 48 %

Tilastollinen merkitsevyys: ***(p<0,01), **(p<0,05), *(p<0,1)
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Taulukko 12. Metsanomistajien valiset erot palveluja tarjoavan organisaa-

tion toimintaan ja sen henkil6stoon liittyvien laatutekijéiden

suhteen.

Laatuun liittyva kriteeri

Keski-
arvo
kaikki

Erotteleva tekija (% ryhmasta pitaa teki-
jaa tarkeana)

Organisaation henkilésto on luo-
tettavaa

1,44

Palvelun kustannukset ilmoitetaan
etukateen

Neuvonnassa ja tiedottamisessa
kaytetaan selkeaa kielta

Metsdnomistajan toiveet otetaan
huomioon ty6n toteutuksessa
Metsdammattilaiset kohtelevat
metséanomistajia tasavertaisina

1,57

1,58

1,59

1,68

Ammatti: palkansaaja 93 %, mm-yrittaja
89 %, muu yrittdja 85 %, elakelainen
86 %**

Kotitalouden tulot: alle 16500 e/v 85 %,
16500-24999 e/v 90 %, 25000-34999
e/v 90 %, 35000-49999 e/v 94 %,
50000-> e/v 91 %**

Asuinlaani: Etela-Suomi 88 %, Lansi-
Suomi 89 %, Ita-Suomi 88 %, Oulun
laani 90 %, Lappi 90 %***
Kotitalouden tulot: alle 16500 e/v 88 %,
16500-24999 e/v 89 %, 25000-34999
e/v 92 %, 35000-49999 e/v 93 %,
50000-> e/v 81 %**

Asuinlaani: Etela-Suomi 86 %, Lansi-
Suomi 89 %, Ita-Suomi 89 %, Oulun
laani 90 %, Lappi 97 %***

Ammattikoulutus: ei tutkintoa 84 %,
ammattikoulu 88 %, opisto 91 %, aka-
teeminen 78 %>

Kotitalouden tulot: alle 16500 e/v 64 %,
16500-24999 e/v 89 %, 25000-34999
e/v 91 %, 35000-49999 e/v 87 %,
50000-> e/v 77 %***Asuinpaikka: tilalla
86 %, tilan sijaintikunnassa 89 %, sijain-
tikunnan ulkopuolella samassa maakun-
nassa 83 %, eri maakunnassa

85 %**Asuinymparistd: Maaseutu 86 %,
taajama 88 %, 20000-100000 as. kau-
punki 79 %, yli 200000 as. kaupunki

Metsanomistajalle selvitetaan etu-
kateen, millainen lopputulos on
odotettavissa

Asiakirjojen taytto ja tukien ha-
keminen hoidetaan metsanomista-
jan puolesta

1,78

1,86

Ammattikoulutus: ei tutkintoa 72 %,
ammattikoulu 88 %, opisto 87 %, aka-
teeminen 86 %***

Kotitalouden tulot: alle 16500 e/v 76 %,
16500-24999 e/v 80 %, 25000-34999
e/v 85 %, 35000-49999 e/v 87 %,
50000-> e/v 85 %>

Ika: alle 45-v 77 %, 45-54 v 77 %, 55-
64 v 80 %, 65-74 v 77 %, 75-> v

74 %***Ammattikoulutus: ei tutkintoa
83 %, ammattikoulu 79 %, opisto 75 %o,
akateeminen 65 %***
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Ammatti: palkansaaja 78 %, mm-yrittaja
74 %, muu yrittdja 72 %, elakelainen

80 %** Kotitalouden tulot: alle 16500
e/v 79 %, 16500-24999 e/v 84 %,
25000-34999 e/v 76 %, 35000-49999
e/v 72 %, 50000-> e/v

78 %**Asuinlaani: Etela-Suomi 74 %,
Lansi-Suomi 90 %, Ita-Suomi 76 %, Ou-
lun laani 82 %, Lappi 83 %**

Asiakirjojen ulkoasu on siisti

Toimitilat ovat siistit

Organisaation henkildston pukeu-
tuminen on asiallista

2,27

2,72

3,01

Sukupoli: mies 59 %, nainen 72 %*

Ika: alle 45-v 63 %, 45-54 v 53 %, 55-
64 v 59 %, 65-74 v 69 %, 75-> v

70 %**Ammattikoulutus: ei tutkintoa
59 %, ammattikoulu 66 %, opisto 67 %o,
akateeminen 47 %***

Ammatti: palkansaaja 55 %, mm-yrittaja
58 %, muu yrittdja 47 %, elakelainen
70 %*** Kotitalouden tulot: alle 16500
e/v 66 %, 16500-24999 e/v 69 %,
25000-34999 e/v 62 %, 35000-49999
e/v 56 %, 50000-> e/v 51 %***

lka: alle 45-v 36 %, 45-54 v 33 %, 55-
64 v 40 %, 65-74 v 54 %, 75-> v

60 %***Ammattikoulutus: ei tutkintoa
46 %, ammattikoulu 47 %, opisto 44 %,
akateeminen 18 %***

Ammatti: palkansaaja 32 %, mm-yrittaja
35 %, muu yrittaja 42 %, elakelainen
56 %*** Kotitalouden tulot: alle 16500
e/v 54 %, 16500-24999 e/v 51 %,
25000-34999 e/v 41 %, 35000-49999
e/v 34 %, 50000-> e/v

29 %***Asuinlaani: Etela-Suomi 36 %,
Lansi-Suomi 41 %, Ita-Suomi 51 %, Ou-
lun 1aani 52 %, Lappi 58 %>

Sukupuoli: mies 33%, nainen 43 %**
Ika: alle 45-v 30 %, 45-54 v 26 %, 55-
64 v 31 %, 65-74 v 45 %, 75-> v

56 %***Ammattikoulutus: ei tutkintoa
36 %, ammattikoulu 34 %, opisto 40 %o,
akateeminen 20 %***

Ammatti: palkansaaja 28 %, mm-yrittaja
26 %, muu yrittdja 39 %, elakelainen
44 %*** Asuinpaikka: tilalla 44 %, tilan
sijaintikunnassa 46 %, sijaintikunnan
ulkopuolella samassa maakunnassa

34 %, eri maakunnassa 31 %*

Tilastollinen merkitsevyys: ***(p<0,01), **(p<0,05), *(p<0,1)
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