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Miten ostaa oikein?

Yleinen kiinnostus palveluihin on kasvussa ja samalla "tilaamistaito” kasitetta voi-
daan laajentaa yritysten valisen kaupankaynnin ohella koskemaan myos kuluttajia.
Tilaamistaito tarkoittaa kuluttajan kykya ja osaamista tilata tuotteita tai palveluita.
Palveluiden myynnin tulisi pohjautua niin yritysten kuin kuluttajienkin tarpeisiin.
Palvelut ja niiden tuottamat arvot tulisi myés ymmartaa yksittaisten yhteistyo-
suhteiden ja kaupankaynnin nakokulmasta, silla palveluilla on erityinen merkitys
liiketoiminnassa tai yksilon jokapaivaisessa elamassa. Palvelu voi esimerkiksi mah-
dollistaa uudenlaisten palveluiden ja tarpeiden syntymisen, mutta yhdessa ne voi-
vat myds nostaa niistd saatavaa kokonaisarvoa (1+1=3). Naiden (potentiaalisten)
arvojen luominen vaatii kuitenkin seka yksittdisen palvelun tai arvon etté laajem-
man kuvan tai arvoketjun ymmartamista. Parhaan mahdollisen tuloksen saavutta-
miseksi ja arvon luomiseksi organisaatioiden ja yksildiden on ymmarrettava seka
myyntiprosessia (johon sisaltyy arvolupaus) etté sitd, miten palveluja ostetaan ja
kulutetaan.

Yhteisty6hon tarvitaan aina vahintaan kaksi

Taito (kompetenssi) viittaa enimmakseen johonkin, mitd henkild tai kenties yri-
tys osaa tai tekee. Kasite "tilaamistaito” voidaan kuitenkin ymmartaa myos niin,
ettd seka ostaja ettd myyja ovat mukana myyntitapahtuman vuorovaikutuksessa.
Tama osoittaa, etta “tilaamistaito” ei ole vain henkilékohtainen ominaisuus, vaan
se tekee lopputuotteesta yhteistydsuhteeseen perustuvan - esimerkiksi annettu-
jen arvolupausten seka kuluttamisen tai arvon luomisen kautta. Tama yhteisty6-
suhde mahdollistaa myds sen, etta tilaamistaito kehittyy kahden toimijan valises-
sa vuorovaikutuksessa, mika on tarkeda seka yksittaisen kaupankaynnin tuloksen
ettd yhteistydsuhteen kannalta. Taito, kaikki siihen sisaltyva seka taidon omaava
henkil® ovat riippuvaisia ymparoivasta yhteiskunnasta, jota muovaavat erilaiset
normit ja perinteet. Metsdasioissa taitava ja pateva henkil® nahdaan usein stereo-
tyyppisesti vanhempana miehena, joka on tottunut tekemaan itse metsanhoito-
toita. Tallaiset normit ja stereotypiat voivat luoda esteitd laajemmalle osaamisen
ymmartdamiselle metsataloudessa. Laajempi ndkemys voi tehostaa myyntitapah-
tuman vuorovaikutusta ja auttaa kehittdmaan uusia yhteistydsuhteita ja taitoja.
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Metsapalveluissa on omat haasteensa

Palvelun tilaaminen ja ostaminen eroavat jossain maarin tuotteiden tilaamisesta ja
ostamisesta. Palvelua tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ostajan ja myyjan
valisessa vuorovaikutuksessa. Palvelun lahtékohtana ovat erilaiset metsanomis-
tuksen muodot ja myds palveluvuorovaikutustilanteet ovat vaihtelevia. Metséata-
loudessa pitkat kiertoajat ja monet muut eri tekijat voivat vaikeuttaa palveluista
aiheutuvien seurausten hahmottamista ja ymmartamista. Palveluvuorovaikutus
yhdistettyna tdman tyyppisiin ulkoisiin ja yksildllisiin tekijdihin ja olosuhteisiin te-
kee myos palveluista ja niiden mahdollisista arvoista ja tuloksista monimuotoisia.
Tama tuo haasteita metsapalveluiden ja niihin liittyvien erityisten arvojen ym-
martamiseen, jasentdmiseen ja tilaamiseen silloin, kun metsdanomistajat tekevat
paatdksia. Haasteet voivat aiheuttaa metsanomistajissa vieraantumista ja passii-
visuutta. Esimerkiksi eri metsanhoitotapojen vaikutusta metsan kehitykseen voi
olla hankala arvioida, mika saattaa monimutkaistaa metsapalveluiden tilaamista.
Lisdksi yhteiskunnan normit seka ulkopuolelta tulevat paineet tehda oikeita valin-
toja ja toimia vastuullisesti voivat passivoida.

Ymmartaminen on tarkedmpaa kuin tietdminen

Luottamuksen liséksi metsanomistaja tarvitsee tietoa, jotta han voi toimia aktii-
visesti vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Aktiivinen osallistuminen
edellyttdd seka omien tarpeiden ja motivaation tuntemista ettd palvelujen ja
myyntitilanteen vuorovaikutuksen ymmartamista. Nain henkild osaa vaatia tiet-
tyja eri palveluille ominaisia arvoja ja ymmartaa niita. Tiedon avulla voidaan myos
parantaa vuorovaikutusta, arvolupausta ja metsanomistajan kokemuksia. Samalla
voidaan vahentaa palveluvuorovaikutuksen ja kaupankaynnin monimutkaisuutta
tai hallita paremmin metsanomistajien tavoitteiden ja mahdollisuuksien ristiriito-
ja. Lyhyesti sanottuna metsapalvelun lopputuloksen on vastattava molempien
osapuolten odotuksia. Edellytyksena on yhteisymmarrys siita, mitd palvelutilaus
sisaltaa ja mita siitd seuraa.

Tilaamistaidon kannalta on tarkeda osata kommunikoida selkedsti. Lisaksi tu-
lee panostaa sellaisiin yhteistydsuhteisiin, jotka tarvittaessa mukautuvat ja vastaa-
vat yksittdisten metsanomistajien tarpeisiin. Myds metsanomistajilta edellytetaan
syvempaa perehtymista kuin esimerkiksi pelkastaan yrityksen tarjoaman palvelu-
luettelon selaamista tai palveluntarjoajan osaamisen tuntemista. Jos kaupankayn-
nin vuorovaikutus perustuu vain naiden tietojen ympadrille, risking on, etta kaytetta-
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vissa olevia resursseja hyddynnetaan vain osittain keskittymalla pelkastaan myyjan
resursseihin. Tilaamistaidon tarkein anti liiketoiminnalle tai kaupankdynnin vuoro-
vaikutukselle on sen myéta muodostuva entistd parempi yhteistyésuhde tiedon,
ymmarryksen ja sitoutumisen kannalta. Tama tukee seka kdytettdvissa olevien
resurssien hyddyntamista etta molempien osapuolten osallistumista. Jos metsan-
omistajat ovat osaavampia ja tietoisempia omista tavoitteistaan, motiiveistaan ja
tarpeistaan, tilaamistaito helpottaa viestintaa, arvolupausta ja kaupankayntia. Nain
tilaamistaito parantaa myds palveluntarjoajien kykyd ymmartaa asiakkaita seka
olemassa olevia ja tulevia palveluitaan metsanomistajien kiinnostuksen kautta.

Metsanomistajien sitouttaminen ja osaamisen
vahvistaminen

Metsanomistajilla on hyvat mahdollisuudet hallita metsiensa kehitysta omien tar-
peidensa, arvojensa ja tavoitteidensa pohjalta. Osa metsanomistajista kuitenkin
delegoi paatoksenteon urakoitsijoille tai metsdpalveluyrityksille. Nykyisilla palve-
lumarkkinoilla metsanomistajalla on mahdollisuus valita, miten paljon han haluaa
osallistua ja ottaa vastuuta metsiensa hoidosta. Toisessa aaripadssa ovat metsan-
omistajat, jotka hoitavat itse kaiken metsanhoidon suunnittelusta ja toimenpitei-
den toteutuksesta lahtien. Toiset metsanomistajat taas ostavat kaiken, seka toi-
menpiteiden suunnittelun etta toteutuksen, palveluntarjoajilta. Metsanomistajan
vahainen aktiivisuus ja osallistuminen tai palveluvuorovaikutuksen yksisuuntainen
viestintd voi olla haaste luottamuksen muodostumiselle, kommunikoinnille seka
riskien ja odotusten hallinnalle palveluntarjonnassa, vaikka kyseessa olisikin met-
sdanomistajan tietoinen valinta olla osallistumatta..

Hyva ja yhdenvertainen palveluvuorovaikutus on riippuvainen osallistumi-
sesta ja keskinaisesta yhteistydsuhteesta. Osapuolten tulisi tuntea, ettd he voivat
esittad kysymyksid, ilmaista mielipiteitddn ja mahdollisia huolenaiheitaan, saada
mahdollisimman paljon hydtya seka hallita prosessin epavarmuutta ja monimut-
kaisuutta. Siksi on tarkeaa helpottaa ja edistaa asiakkaiden eli metsanomistajien
taitoa tilata palveluita, jotta he voimaantuvat ja sitoutuvat palveluvuorovaikutuk-
seen, jossa useat avaintoiminnot (esimerkiksi markkinointi, arvolupaus ja viestin-
ta) tapahtuvat.
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Viestinnan ja riskienhallinnan parantaminen

Epdmaardinen palvelutilaus voi johtaa huonoihin kokemuksiin tai konflikteihin.
Jotta naita riskeja voidaan paremmin hallita, on tarkeaa yllapitad molemminpuo-
lista yhteisty6ta ja osallistumista. Metsdnomistajan tilaamistaidon tarkeys koros-
tuu, kun hanen osallistumistaan lisataan. Metsanomistajien kannalta tdma tarkoit-
taa kykya hallita ja toteuttaa toimenpiteitd, jotka ovat heiddn omien tavoitteidensa
mukaisia. Tilaamistaidon tukemisella vahvistetaan esimerkiksi metsanomistajan
osaamista, itsetuntoa, voimaantumista, metsanomistajaidentiteettid, osallisuuden
tunnetta, ylpeyttd, vastuuntuntoa, valtaa ja auktoriteettia. Taito tilata metsapalve-
luita on metsdanomistajalle antaa metsdanomistajalle mahdollisuuden ottaa vastuu-
ta ja saavuttaa tavoitteensa metsassaan.

Yhteistydsuhteet tukevat palveluita

Asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi osapuolilta tarvitaan yhteisia palveluja
koskevia odotuksia ja arvoja. Pitkaaikainen ja molemminpuoliseen luottamukseen
perustuva yhteistydsuhde sadstaa seka yrityksen etta asiakkaan aikaa, ja auttaa
heitd varautumaan riskeihin, joita aiheutuu vaarinymmarryksista ja vastakkaisis-
ta odotuksista. Palvelun tarkoituksena on luoda arvoa eli hydtya seka yritykselle
ettd metsanomistajalle. Tama arvo syntyy seka perinteisista avainpalveluista, ku-
ten raivauksesta, istutuksesta ja harvennuksesta, kuin my®s vuorovaikutuksesta
palveluprosessissa. Asiakastyytyvaisyys koostuu palveluprosessin aineellisista ja
aineettomista puolista ja arvoista, joita voi olla vaikea mitata ja arvioida ulkoisesti.
Palveluntarjoajan ja kuluttajan keskindinen ymmarrys ja sopimus arvon luomisesta
on ratkaisevan tarkeda palvelun laadun ja kokemuksen arvioinnissa. Palveluntar-
jonnassa on siksi tarkeaa, ettei turvauduta vain oikeudellisiin sopimuksiin, vaan
siind huomioidaan myos palvelutarjonnan olosuhteet ja odotukset.

How to improve ordering competency

Hyva lahtdkohta metsapalveluiden onnistuneelle tilausprosessille on metsa-
omaisuuden tamanhetkisen tilanteen seka suunnitellun toimenpiteen tavoitteen
tunteminen. Nama tiedot on ilmoitettava my®és tilauksen vastaanottajalle. Tutki-
mustulokset osoittavat, ettd parempi ymmarrys metsanhoidosta rohkaisee met-
sanomistajaa tekemadn metsaansa liittyvia padtoksia, jolloin han on my®ds itsevar-
mempi tilaamaan metsapalveluita. Tama ymmarrys ja toimintaan rohkaistuminen
ovat perustana tilaamistaidolle.
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Tietoa aiheesta

Metsiin liittyvaa tietoa on saatavilla paljon, joten on tarkeda ymmartaa millaiset
taidot ja osaaminen asiakkaalla on. Alussa metsanomistajien varmuuden lisaami-
sessa olennaista on heidan tietdmyksensa metsataloudesta, esimerkiksi arvoista,
metsanhoidosta ja riskeista. Toimenpiteet osaamisen lisddamiseksi tulisi mukauttaa
sopivalle tasolle, jotta metsanomistajan tieto lisdantyisi parhaalla mahdollisella ta-
valla ja han saisi omiin tarpeisiinsa ja taitoihinsa nahden olennaista tietoa.

Varmuutta paatéksentekoon

Metsanomistajat voivat hyddyntdd oppimaansa tietoa toteuttaessaan omia ta-
voitteitaan ja visioitaan. Metsanomistus edellyttda hyvin muotoiltuja tavoitteita.
Usein tavoitteet sisaltavat yhden tai useamman seuraavista viidesta kategoriasta:

B Varsinaiset taloudelliset tavoitteet: esimerkiksi positiivinen kassavirta, si-
joitusten kehittyminen.

B Epaviralliset taloudelliset tavoitteet: esimerkiksi metsastysmahdollisuus,
polttopuut, marjanpoiminta.

B Tuotantotavoitteet: esimerkiksi lisdantynyt puutavaran maard, puuston
kasvu, tietynlainen puuston ika- ja lajijakauma.

B Ymparisto- ja esteettiset tavoitteet: esimerkiksi luonnon ja kulttuuriympa-
ristdn suojelu.

B Aineettomat tavoitteet: esimerkiksi elamantapa, identiteetti, sukupolvien
valiset siteet, yhteiso.

Voimaantumisen tunnetta sekd varmuutta tehda metsaan liittyvia paatdksia pa-
rantaa se, ettd metsanomistajat ymmartavat omat tavoitteensa, arvonsa ja tar-
peensa. Tilaamistaidossa ei kuitenkaan ole palveluvuorovaikutuksen ja yleisen
osaamisen tavoin kyse pelkastaan tietysta tietotasosta, vaan ne ovat myos tilan-
teesta ja yhteistydsuhteesta riippuvaisia. Yksilon henkildkohtaista tilaamistaitoa
on arvioitava jokaisessa palvelusuhteessa erikseen, jotta voidaan muodostaa pa-
ras mahdollinen vuorovaikutus seka vahvistaa osallistumista ja paatoksentekoa.
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Asiantuntemusta vaativissa metsaasioissa tulisi kiinnittda huomiota palveluntarjo-
ajan ja metsanomistajan valiseen tasapainoon vuorovaikutustilanteissa ja yhteis-
tydsuhteessa - seka siihen miten osapuolten valinen tasapaino tukee tai mahdolli-
sesti estaa paatdksentekoa, kaupankayntia ja keskindista suhdetta.

Varmuutta palveluiden tilaamiseen

Toimijoiden ja tiedon suuresta maarasta johtuen uusien metsanomistajien voi olla
vaikea ymmartaa, millaisia palveluita on tarjolla. Pilottitutkimusten tulokset osoit-
tavat, ettd epdviralliset keskustelut ja vertaisoppiminen sekd ammattilaisten etta
toisten metsdanomistajien kanssa voivat aktivoida uusia tai kokemattomia metsan-
omistajia ostamaan metsapalveluita. Tilaamistaito ei siis vaadi ensisijaisesti opet-
tamista vaan sita voi vahvistaa my®s molemminpuolisen tiedon jakamisen kautta.
Oppimista voidaan tukea my®s erilaisilla toimenpiteilld, joissa painotetaan erilaisia
asioita. Tallaisia voisivat olla erityiset kurssit tai oppitunnit eri aiheista, kohdennet-
tu viestintd, tiedottaminen seka enemman vuorovaikutusta ja vertaistukea tarjo-
avat menetelmat, kuten mentorointiohjelmat, opintopiirit ja tydpajat. Metsanhoi-
tosuunnitelman laatiminen voi myds auttaa keskindisen oppimisen tukemisessa
seka tilaamistaidon kehittdmisessa.




Tama opaskirja on toteutettu osana Enemman
metsasta -hanketta, jota rahoittivat Interreg Bothnia-
Atlantica -ohjelma, Véasternorrlandin ja Vasterbottenin

maakunnat, Pohjanmaan liitto sekd hankkeeseen osallis-
tuvat organisaatiot. Hanke toteutettiin vuosina 2018-2021
yhteistydssa Ruotsin maatalousyliopiston (SLU), Skogs-
styrelsenin, Helsingin yliopisto Ruralia-instituutin ja
Suomen Metsakeskuksen kesken.




