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Metsänomistaja ja asiakastyytyväisyys 

Puunhankintaorganisaatiot ovat perinteisesti näh-
neet metsänomistajat raaka-ainetoimittajinaan ja 

paperitehtaat ja sahat asiakkainaan. Puukauppata-
pahtumassa roolit menevät kuitenkin sekaisin: met-
sänomistajat toimivat asiakkaan tavoin tehdessään 
myyntipäätöstä usein epätäydellisen informaation 
perusteella puukaupan ammattilaisten, ostohenkilös-
tön kanssa. Tästä syystä erilaiset asiakastutkimuksen 
metodit sopivat hyvin puukauppasuhteen tutkimi-
seen ja kehittämiseen (Kärhä 1999). Yleisessä kulut-
tajakäyttäytymisen tutkimuksessa on esitetty paljon 
malleja ja teorioita kauppatilanteen, tyytyväisyyden 
tai kuluttajan taustan vaikutuksesta suhteen kehit-
tymiselle. Täyttä yksimielisyyttä eri tekijöiden vai-
kutuksesta ei kuitenkaan ole. Markkinoinnin oppi-
kirjat painottavat voimakkaasti erityisesti aikomuk-
sien ja halukkuuden merkitystä tehtäessä seuraavaa 
kauppaa. Toisaalta esimerkiksi Newman ja Werbel 
(1973) ovat havainneet, ettei asiakkaan tyytyväisyy-
dellä ja realisoituneella hankintakäyttäytymisellä ole 
juurikaan tilastollista yhteyttä. 

Tutkimuksissa on havaittu selvä yhteys puun-
myyjän kokemusten ja tyytyväisyyden välillä. Ko-
kemusten ja tyytyväisyyden on todettu vaikuttavan 
siihen, kuinka myyjä ilmaisee halukkuutensa myydä 
samalle ostajalle uudestaan ja kuinka halukas hän on 
suosittelemaan kauppakumppaniaan muille. Edellä 
mainituissa tutkimuksissa ei kuitenkaan tutkittu si-
tä, miten puunmyyjän kokemukset ja tyytyväisyys 

lopulta todellisuudessa vaikuttavat hänen tekemään-
sä seuraavaan puukauppaan. Toisin sanoen, miten 
puunmyyjän aiemmat kokemukset, tyytyväisyys 
tai halukkuus ovat realisoituneet metsänomistajan 
puunmyyntikäyttäytymisessä. Esimerkiksi Zeelen-
berg ja Pieters (2004) ovat esittäneet tyytymättö-
myyden johtavan neljään erilaiseen toimintavaih-
toehtoon, jotka puukauppaan mukautettuna on esi-
tetty kuvassa 1. 

Useimmat puunhankintaorganisaatiot seuraavat os-
tohenkilöstön toimintaa ja puunmyyjien tyytyväisyyttä 
puukauppatapahtumaan joko satunnaisesti tai sys-
temaattisesti. Suurilla puunhankintaorganisaatioilla 
seuranta voi olla myös osa laatujärjestelmää. Tämän 
selvityksen tarkoitus oli seurata, miten Kärhän ja Tam-
miruusun (2003) tutkimuksessa vuonna 1999 ilmaistu 
tyytyväisyys tai tyytymättömyys ostajayrityksen toi-
mintaan ja puukauppatapahtumaan on realisoitunut 
puukaupassa seuraavan kolmen vuoden aikana.

Lähes sata metsänomistajaa 
puhelinhaastattelussa

Kärhän ja Tammiruusun vuonna 1999 kerätystä 
796 metsänomistajan kyselyvastausten aineistos-
ta haastateltiin puhelimitse 96 metsänomistajaa, 
joista 13 oli ilmaissut olevansa pettyneitä edeltä-
vään puukauppatapahtumaan. Pettyneet puunmyy-
jät olivat olleet (erittäin) tyytymättömiä edeltävään 
puukauppaansa ja/tai eivät olleet voineet suositel-
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la puunostajayritystä muille ihmisille ja/tai olivat 
kertoneet, että heidän puunmyyntihalukkuutensa sa-
malle puunostajayritykselle väheni. Vertailuryhmän 
pettyneille puunmyyjille muodostivat joukon muut 
83 metsänomistajaa, jotka olivat olleet selvästi tyy-
tyväisempiä puukauppakokemuksiinsa. 

Haastateltavat saivat etukäteen postitse kyselylo-
makkeen ja saatteen, jossa kerrottiin selvityksestä ja 
pyydettiin tutustumaan kysymyksiin ja täyttämään 
lomake valmiiksi myöhempää puhelinhaastattelua 
varten. Haastateltaviin otettiin yhteyttä puhelimel-
la noin viikon kuluttua siitä, kun kyselylomakkeen 
arvioitiin saapuneen luettavaksi ja heidän vastauk-
sensa kirjattiin ylös. Haastattelut tehtiin syksyllä 
2002.

Lähes kaikki haastatellut tehneet 
puukauppaa 

Vastaajien ikä saatiin lisäämällä neljä vuotta Kärhän 
ja Tammiruusun (2003) aineiston tietoihin. Vertailu-
ryhmän keski-ikä oli 59 vuotta ja pettyneet-ryhmän 
puolestaan 63 vuotta. Vertailuryhmän nuorin vas-
taaja oli 25-vuotias ja vanhin 84-vuotias. Pettyneet-
ryhmän nuorin oli 45-vuotias ja vanhin 78-vuotias. 
Tutkimukseen osallistuneista miesten osuus oli ver-
tailuryhmässä 87 prosenttia naisten osuuden ollessa 
13 prosenttia. Pettyneet-ryhmä koostui pelkästään 
miehistä. Naisten osuus vastaajista oli pienehkö, 
sillä Karppisen ym. (2002) arvion mukaan naisten 

osuus suomalaisista yksityisistä metsänomistajista 
olisi noin 24 prosenttia. 

Pettyneet-ryhmään kuuluvilla oli suhteellisesti 
enemmän solmittuja palvelusopimuksia puunosta-
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Kuva 1. Epäonnistuneen puukaupan käytösreaktiot. Mukautettu: (Zeelenberg ja Pieters 2004).

�
�����

����

����

����

���

����

�

�

��

���

��������� �������������

��������������������������������
�������������������������������
����������������������������

Kuva 2. Haastateltujen metsänomistajien palvelusopi-
mustilanne. Vastaukset kysyttäessä ovatko metsänomis-
tajat solmineet palvelusopimusta kolmen viime vuoden 
aikana. Pylväisiin merkitty vastanneiden lukumäärä.
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jayrityksen kanssa verrattuna vertailuryhmän vastaa-
jiin (kuva 2). He olivat myös solmineet enemmän 
uusia palvelusopimuksia vuoden 1999 jälkeen. Pet-
tyneistä 23 %:lla ja 12 %:lla vertailuryhmän henki-
löistä oli aiemmin tehty sopimus edelleen voimas-
sa. Yksikään vastaajista ei ollut kuluneen kolmen 
vuoden aikana irtisanonut palvelusopimustaan, eikä 
kukaan heistä ilmoittanut aikeistaan solmia uutta 
palvelusopimusta.

Kyselyyn vastanneista metsänomistajista 89 % (87 
vastaajaa) ilmoitti tehneensä puukauppoja aiemman 

puukauppatyytyväisyyskyselyn jälkeen (kuva 3). 
Aiempiin puukauppoihinsa pettyneet metsänomis-
tajat eivät olleet tehneet puukauppoja aivan yhtä 
aktiivisesti kuin vertailuryhmä keskimäärin. Kun 
vertailuryhmästä 93 prosenttia oli tehnyt puukaup-
poja ainakin kerran, pettyneet-ryhmästä puukaup-
poja oli tehnyt 77 prosenttia. Kahdeksan prosenttia 
pettyneet-ryhmästä kuitenkin kertoi aikovansa tehdä 
puukaupan lähiaikoina. 

Metsänomistajia, joilla kauppakumppaneita oli 
useita tai kauppakumppani oli vaihtunut, oli petty-
neet-ryhmässä viidennes ja vertailuryhmässä vajaa 
puolet (44 %). Useammalle kuin yhdelle puunosta-
jalle myyneitä oli pettyneet-ryhmässä kaksi. Mo-
lemmat heistä olivat tehneet ainakin yhden kaupan 
saman puunostajan kanssa, johon olivat olleet tyy-
tymättömiä Kärhän ja Tammiruusun (2003) aineis-
ton perusteella.

Pettymys edelliseen puukauppaan ei ole johtanut 
välittömään kauppakumppanin vaihtoon vaan kau-
pankäyntiä on jatkettu ainakin kerran saman osta-
jan kanssa (kuva 4). Hieman useampi pettyneet-ryh-
mään kuuluvista ei ole tehnyt puukauppoja ollen-
kaan. Taulukossa 1 on lueteltu useimmin mainittuja 
vastauksia kysyttäessä, miksi metsänomistajat ovat 
jatkaneet kaupankäyntiä saman ostajan kanssa. Vas-
taajat ovat voineet antaa useampia syitä.

Metsänomistajien viimeisimmän puunostajan toi-
minnasta antamien arvosanojen keskiarvo on pysy-
nyt lähes samana verrattaessa Kärhän ja Tammiruu-
sun (2003) tutkimukseen (taulukko 2).
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Kuva 3. Tehtyjen puukauppojen lukumäärä vuosina 
1998–2002.
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Kuva 4. Aiempaan puukauppaan pettyneiden ja vertai-
luryhmän metsänomistajien toteutunut puukauppakäyt-
täytyminen vuosina 1998–2002. Taulukko 1. Haastattelussa mainitut syyt kaupankäyn-

nin jatkamiselle saman ostajan kanssa. 

Syy jatkaa kaupankäyntiä  Pettyneet Vertailu- Yhteensä
saman ostajan kanssa  ryhmä

Hinta 1 21 22
Pitkäaikainen kauppasuhde  2 14 16
yritykseen/ostohenkilöstöön
Puunkorjuun toteutus/apteeraus 1 7 8
Palvelusopimus 2 6 8
Hyvät kokemukset 0 6 6
Metsäliiton jäsenyys 0 3 3
Hyvä palvelu 0 3 3
Kaupan välittäjä valitsi ostajan 2 1 3
Muu syy 2 7 9
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On mielenkiintoista havaita, että lähes kaikki pet-
tyneistä metsänomistajista tekivät edelleen puukaup-
pansa saman ostajan kanssa, johon he olivat olleet 
pettyneitä Kärhän ja Tammiruusun (2003) tutkimuk-
sen perusteella. Ostajayritykselle annetun arvosanan 
perusteella myös tyytyväisyys (tai tyytymättömyys) 
on säilynyt lähes samalla tasolla. 

Mihin tyytymättömyys puukaupassa johtaa?

Pettymys aikaisempaan puukauppaan ei näyttäisi 
näin ollen välttämättä johtavan kauppakumppanin 
vaihtoon. Syitä kaupankäynnin jatkamiseen saman 
kauppakumppanin kanssa huolimatta aikaisemmis-
ta huonoista kokemuksista on kuluttajan käyttäyty-
mistä koskevassa kirjallisuudessa löydetty useita. 
Esimerkiksi Henryn (2000) mukaan on suuri virhe 
olettaa kauppasuhteen jatkumisen olevan osoitus 
uskollisuudesta tai tyytyväisyydestä. Yksi syy voi 
olla, ettei heillä ole parempaakaan vaihtoehtoa, jon-
ka kanssa kauppaa voisi käydä. Tämä ei kuitenkaan 
yksinään voi asiaa selittää. 

Pettyneiden jatkamisesta kaupankäyntiä saman 
ostajan kanssa voi vetää sen johtopäätöksen, että 
kolmella kymmenestä puuta myyneestä pettyneestä 
ei ole ollut parempaa vaihtoehtoa kauppakumppa-
niksi. Nämä kolme ilmoittivat, että ostajia on aivan 
liian vähän (kuva 5). Usein haastattelujen yhteydes-
sä tuli esiin väite puunostajien välisistä hintakartel-
leista ja sopimuksista, jotka estävät todellisen kil-
pailun puunostajien välillä. Tätä väitettä on vaikea 
todistaa todeksi, mutta tilanteessa, jossa puunosta-
jia on vain muutamia, vapaan kilpailun edellytykset 
voivat olla vaarassa.

Mielessä on pidettävä, että niillä alueilla, joilla 
haastateltujen metsänomistajien metsälöt sijaitsivat, 

oli kaikkien isojen ja lisäksi muutaman keskisuu-
ren ja pienen puunostajien ostotoimintaa. Kärhän ja 
Tammiruusun (2003) tutkimukseen pyrittiin valitse-
maan sellaisia alueita, joilla metsänomistajat saat-
toivat arvioida kaikkien suurimpien puunostajien 
toimintaa. Yhteensä alueilla oli 6–10 puunostajaa 
vuonna 2002. 

Toinen mahdollinen selitys voisi olla se, että pet-
tyneet kokevat kaikkien puunostajien toiminnan 
ja palvelun samanlaisiksi, eivätkä tästä syystä ole 
katsoneet tarpeelliseksi vaihtaa kauppakumppania 
toiseen. He ehkä kokevat pääsevänsä helpommalla 
jatkaessaan kaupankäyntiä samaan vanhaan tapaan, 
vaikkei se heitä täysin tyydytäkään. Kaksi vastaa-
jaa ilmoitti, että kauppakumppanin oli valinnut met-
sänhoitoyhdistys, joten voidaan ajatella, että näiden 
kahden kohdalla kyse on ollut sattumasta tai sit-
ten he eivät välitä aikaisemmista huonoista koke-
muksista ja tekevät kaupan tarjouksen perusteella. 
Heistä molemmat ilmoittivat, ettei ostajien välillä 
ole eroa.

Myös Pammo ja Ripatti (2003) ovat tutkineet Kär-
hän ja Tammiruusun (2003) tutkimuksen metsän-
omistajien puukauppasuhteiden kehittymistä. Edel-
lisen puukaupan kokemukset heijastuvat kauppasuh-
teen kehittymiseen yllättävän vähän. Pettyneet ker-
tovat kyllä kokemuksistaan tyytyväisiä laajemmalle 
joukolle, mutta omaan käyttäytymiseen tyytymättö-
myys ei heijastunut. Ostajayrityksen vaihtoon eivät 
vaikuttaneet myöskään tuttavien suositukset. 

Metsänomistajan kannalta puunostajan vaihdosta 
saattaa koitua kuluja ja ajanmenekkiä, joista koitu-
vat haitat voivat ylittää vaihdosta saatavan hyödyn. 
Erilaiset asiakassidokset, kuten voimassa oleva met-
sänhoito- tai puukaupallinen sopimus, hyvät suhteet 
puunostajan ostomieheen tai jäsenyys Metsäliittoon 
vaikeuttavat päätöksentekoa. Metsänomistaja saat-

Taulukko 2. Metsänomistajien antama kouluarvosana viimeisimmälle puunostajalle tämän 
toiminnasta ja palvelusta.

  Pettyneet-ryhmä   Vertailuryhmä

 1999 2002 Muutos 1999 2002 Muutos

Kouluarvosana viimeisimmälle puunostajalle 7 7,5 0,5 8,8 8,7 –0,1
Puunmyyjien lukumäärä 10 10  79 76
Puunmyyjien lukumäärä (ei arvosanaa) 3 3  4 7
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taa menettää joitakin etuisuuksia ja bonuksia vaih-
taessaan puukauppakumppaniaan. Luottamuksen ja 
hyvien kauppasuhteiden luominen puunostajayrityk-
sen ostomieheen on tärkeää. Ne eivät synny auto-
maattisesti ja syntyäkseen ne tarvitsevat aikaa, on-
nistuneita kauppoja ja sopivaa henkilökemiaa. Eräät 
metsänomistajat kertoivat haastattelun aikana hyvän 
ostomiehen olevan tärkeä syy kaupankäynnin jat-
kumiselle. Uuden ostajan etsiminen vaatii aikaa ja 
vaivaa. Kauppakumppanin vaihtoon sisältyy myös 
aina oma riskinsä, jos uusi kauppakumppani on en-
nestään tuntematon. Kolme vastaajaa pettyneistä il-
moitti myyneensä samalle ostajalle hyvien kauppa-
suhteiden tai yhteistyösopimuksen vuoksi.

Haastattelun kysymysten asettelussa tehtiin pieni 
virhe, sillä yksi vuosi kysytystä puukauppojen ajan-
jaksosta meni päällekkäin Kärhän ja Tammiruusun 
(2003) kyselyn kanssa. Haastatelluille kyllä selvitet-
tiin, että kyseessä on jatkotutkimus edelliselle tyyty-
väisyyskyselylle, mutta mukana havainnoissa saat-
taa olla muutamia kauppoja, jotka olivat jo Kärhän 
ja Tammiruusun aineistossa.

Tämän selvityksen perusteella ei voida sanoa vä-
hentääkö tyytymättömyys puukauppojen tekemistä, 
sillä aineiston pitäisi olla suurempi ja kattaa tarkem-
min metsänomistajien puunmyyntikäyttäytyminen 
pidemmältä aikaväliltä. Niistä kolmesta pettyneestä, 

jotka eivät olleet myyneet puuta, kaksi kertoi syyksi 
sen ettei heillä ole sopivaa leimikkoa myytäväksi. 
Kolmas puolestaan kertoi aikovansa myydä lähiai-
koina. 

Tuloksista voidaan havaita, että pettyneet antoi-
vat heikompia arvosanoja kuin vertailuryhmä arvi-
oidessaan puunostajia. Haastattelujen aikana tuli 
esille myös pettyneiden yleisesti negatiivisempi ja 
kriittisempi asenne. Pettyneet suhtautuivat myös itse 
haastatteluun vertailuryhmää penseämmin. Ilmiötä 
on vaikea todentaa tai käsitellä tilastollisesti. Asen-
ne heijastunee kuitenkin puunostajien arviointiin. 
Puunmyyjien antamien kokonaisarvosanojen perus-
teella ei voida suoraan tehdä johtopäätöstä palvelun 
yleisestä laadusta tai tasosta. Kokonaisarvosanan li-
säksi on tarkasteltava palvelun eri osa-alueiden ta-
soa. Puukaupassa palvelun laadun vaikutus ei tulos-
ten perusteella heijastu niin välittömästi puukaup-
pasuhteeseen kuin teorian perusteella voisi olettaa. 

Puukauppasuhde ja sen syvällinen ymmärtäminen 
on vielä alan tutkimuksessa korkeintaan puolities-
sä. Puukauppaan sisältyy paljon ”hiljaista tietoa”, 
jonka jäsentäminen ja näkyväksi tekeminen on vai-
keaa. Puukauppasuhteen ymmärtäminen luo parem-
mat edellytykset onnistua puukaupan toimintamal-
lien kehitystyössä, minkä mm. Rummukainen ym. 
(2003) ovat maininneet yhdeksi tärkeistä puunhan-
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Kuva 5. Haastateltujen metsänomistajien vastaukset kysymykseen puumark-
kinoilla olevien puunostajien riittävästä määrästä.
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kinnan tulevaisuuden tutkimustarpeista. Puukaupan 
sähköistyminen vauhdittanee lisäksi puukauppata-
pahtuman tutkimusta.
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