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Tama opinnaytetyd kasittelee kehittavien kasvintuotantotilojen asiantuntijapalvelui-
den tarpeita ProAgria Oulun ja Pohjois-Savon alueella. ProAgria on kehittanyt hiljat-
tain kasvintuotannon palvelutarjontaa, johon myds tama tutkimus pohjautuu. Tutki-
muksessa selvitettiin minkalaisia asiantuntijapalveluita kehittavat kasvintuotantotilat
haluavat. Lisaksi selvitettiin asiakastyytyvaisyyden vaikutusta palveluiden kayttéén,
ja asiakkaiden nadkemyksia palvelupaketeista, seka viljelijoiden mielipiteitd bench-
marking pienryhméakoulutuksesta osana kasvinviljelypalveluja.

Opinnaytetydn teoriaosuus perustuu Pohjois-Pohjanmaan ja Pohjois-Savon maata-
lousalueeseen, asiakkuuksiin asiantuntijaorganisaatiossa, pienryhmatoimintaan ja
kasvintuotannon asiantuntijapalveluihin ProAgriassa. Tutkimusmenetelma on kvali-
tatiivinen. Tutkimus koostuu ProAgria Oulun alueen kahdeksasta yksildhaastattelus-
ta ja Pohjois-Savon alueen kahdeksasta yksil6- seka osittaisesta ryhmahaastatte-
lusta. Haastattelumenetelmana oli puolistrukturoitu haastattelu. Aineiston analyysi-
menetelma oli padosin laadullinen, jota tuettiin numeerisilla tiedoilla. Tutkimusaluei-
den tulokset ké&siteltiin omina osioinaan, mutta johtopaatékset on tehty molempien
tulosten pohjalta.

Tutkimuksesta selvisi, etta viljelijat tarvitsevat ProAgrialta edelleen peruspalveluita
kuten viljelysuunnitelman ja tukihakuneuvonnan, mutta sen lisaksi he halusivat kas-
vukauden aikaisia kasvustokaynteja ja pienryhmatoimintaa. Asiakastyytyvaisyys ol
hyvaa luokkaa ja vaikutti palveluiden kayttéon positiivisesti. Pienryhmatoiminnasta
oli haastateltavilla positiivisia kokemuksia ja sita haluttiin jatkossakin. Palvelupaket-
tien osalta tulokset osoittautuivat vaihteleviksi. ProAgria pystyy taman tutkimuksen
perusteella kehittdmaan palveluja vielakin asiakaslahtéisemmiksi ja lisdamaan
markkinointia palvelupakettien, kasvustokayntien ja benchmarking pienryhmatilai-
suuksien suhteen. Jatkotutkimuksena ProAgria voi kehittda eri palveluita asiakkaille
ja testata niitd kohderyhmalla.
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This thesis studies the needs of advice services of the developing plant production
farms in the region of ProAgria Oulu and Pohjois-Savo. This research is based on
the plant production services which ProAgria has recently developed and extended.
The research examined what kind of advice services developing farms want. It stud-
ied also the impact on customer satisfaction, the utilization of services, and custom-
er views of service packages, as well as opinions of the farmers about benchmark-
ing in small group training as a part of the plant services in ProAgria.

The theory is based on the Northern Ostrobothnia and Pohjois-Savo farming land,
customer advice organization, small group activities and plant production services in
ProAgria. The research method is qualitative. The research consists of eight indi-
vidual interviews in ProAgria Oulu region and one group interview of eight persons
in the Pohjois-Savo region. Interview method was a semi-structured interview. The
data analysis method was mainly qualitative, which was supported by numerical
data. The results of the different areas are analysed separately, but the conclusions
are based on the result of both areas.

The research showed that farmers still need the basic services of ProAgria such as
cultivation plan and advice in the applying to the assistance from EU, but in addition
they wanted plant visits during the growing season and activities in small groups.
Customer satisfaction was at a good level and contributed positively to the use of
services. The interviewees had positive experiences of activities in small groups
and because of that those are to be continued. The opinions towards service pack-
ages varied a lot. ProAgria is capable of developing even more customer-oriented
services and increasing the marketing of service packages, benchmarking visits to
fields and small group sessions according to the study. As further investigation
ProAgria can develop different services to customers and test them on the target

group.

Keywords: Professional Advice Services, Plant Production, Advice Organization,
Benchmarking, Small Group Activities, Service Branding, Service Packages
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1 JOHDANTO

Suomessa viljaketjun tulevaisuus on yha enenevissd maarin viljanviljelyyn eri-
koistuvien tilojen varassa ja niiden motivoiminen laadukkaan raaka-aineen tuot-
tamiseen on avainasemassa. Laajentavien tilojen kannattavuutta heikentavat
toimintaymparistén kehittdmiseen suunnatut investoinnit. Tasta syystd onkin
tarkeda, etta erikoistuvilla kasvinviljelytiloilla on mahdollisuuksia kehittdd am-
mattitaitoaan kannattavuuden parantamiseksi. Satotason nosto ja oikea panos-
tuotos-suhde tuotantoon ja hintaan liittyvien riskien hallinnan lisdksi auttaa pi-
tdmaan tuotantokustannukset kohtuullisena. (Kansallinen Viljastrategia 2012-
2020, 5, 6.) ProAgrian tulisi asiantuntijaorganisaationa olla tukemassa Kansalli-
sen viljastrategian tavoitteita ja vastata kasvinviljelytilojen asiantuntijapalvelui-
den tarpeisiin.

Tutkimusalue kasittaa ProAgria Oulun ja Pohjois-Savon alueet. Tavoitteena on
kehittdd naiden kahden ProAgria keskuksen kasvintuotannon asiantuntijapalve-
luita ottaen huomioon alueen erityispiirteet. Etela-Suomessa kasvintuotannon
edellytykset ovat paremmat kuin pohjoisten viljelyvydhykkeiden. Talla alueella
haasteita asettaa kasvukauden pituus, pohjoinen sijainti, tuotannon heikko kan-
nattavuus, peltolohkojen sijainti ja koko seka viljelijéiden osa-aikaisuus. Asiak-
kaiden mielipide palveluiden kehittdmiselle on tarkeaa, jotta palvelut kohdentui-

sivat paremmin tukemaan alueen kasvintuotantoa.

Viljelijéiden palvelutarpeiden pohjalta ProAgrian asiantuntijapalveluita pyritdan
kehittdmaan asiakaslahtdisesti. Aihe on hyvin ajankohtainen monestakin syysta:
tilojen maara laskee, tilakoot kasvavat ja maidontuotannosta luopuvat tilat jat-
kavat kasvinviljelylla. Kasvintuotannon huono kannattavuus motivoi miettimaan
kustannustehokkaita ratkaisuja. Viljelijoiden on entistd tarkemmin pohdittava

kasvi- ja lajikekohtaisia valintoja kustannukset huomioiden.

Opinnaytetydmme taustalla on myds ProAgrian valtakunnallisesti uudistuneet

kasvipalvelut. Kasvipalvelut ovat pitkdan olleet kehityksesta taka-alalla, verrat-



taessa esimerkiksi kotieldintiloille suunnattuihin asiantuntijapalveluihin. Nauta-
karjatalous ja nurmentuotanto kytkeytyvat tiiviisti yhteen joten palvelutarjonta
sille sektorille on kattavaa. Vuoden 2014 lopulla kayttdédnotetut uudet kasvipal-
velut sisaltavat kolme eritasoista palvelupakettia, jotka ovat tilakohtaisesti raata-
I6itdvissd. Viime vuosina kotieldintiloille  suunnatut benchmarking -
pienryhmakoulutukset ovat olleet suosittuja. Pienryhmatydskentely on havaittu
tehokkaaksi opiskelumenetelmaksi ja ProAgria haluaa nyt tarjota pienryhma-
koulutuksia myds muille toimintasektoreille. Lisdksi tutkimuksen tarkoituksena
on saada asiakkaiden nakemyksia palvelupaketeista ja niiden hankinnasta, se-
kad mielipiteitd bencmarking -pienryhméakoulutuksesta oppimismenetelmana ja

osana kasvinviljelytilojen palvelutarjontaa.

Teoreettinen viitekehys pohjautuu hyvin pitkalle asiakkuuksien hallintaan, asia-
kasymmarrykseen ja -suhteisiin, asiakasarvoon ja asiakkuuksien sailyttdmiseen
seka benchmarkingiin. Tutkimuksen keskeisena tavoitteena on saada asiakkai-
den ndkemyksia ProAgriasta ja sen asiantuntijapalvelujen laadusta ja kattavuu-
desta sekd mielipiteitd pienryhmatoiminnasta. Tavoitteet pyritddn saavuttamaan
vastaamalla seuraaviin kolmeen tutkimuskysymykseen (TK), joita kasitellaan

tarkemmin luvussa 7.

TK 1. Mitd ja minkélaista asiantuntijapalvelua kehittdvat kasvintuotantotilat ha-
luavat ProAgrialta?

TK 2. Millainen Benchmarking pienryhmékoulutus on oppimismenetelmana ja

millaisia kasityksia viljelijéilla on pienryhmatoiminnasta?

TK 3. Miten asiakastyytyvaisyys vaikuttaa eri palveluiden kayttéén? Miten Pro-
Agria voi palveluillaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen?



2 PROAGRIA OULUN JA POHJOIS-SAVON MAATALOUSALUE

2.1 Viljantuotanto Suomessa

Viljasektorin toimintaymparistéssa on tapahtunut suuria muutoksia viime vuosi-
en aikana. Euroopan Unionin maatalouspolitikka muuttuu koko ajan markkina-
lahtdisemmaksi. Tukijarjestelmat puolestaan painottuvat ympéaristéén ja kesta-
vaan kehitykseen. Viljakauppasektorin rakenne- ja omistusmuutokset vaikutta-
vat viljakaupan tasaantumiseen eri vuodenaikoihin ndhden. Viljakaupan tasaan-
tumiseen vaikuttaa myds viljelijdiden varastokapasiteetin kasvu, joka mahdollis-
taa viljan markkinoinnin markkinatilanteen mukaan. Myd&s viljakauppaa tekevien
yritysten kilpailun kiristyminen vaikuttaa viljakaupan tasaantumiseen. Viljaa tu-
lee myyntiin sellaisilta alueilta, joilla aiemmin kaytiin tilojen valista viljakauppaa.
Myds tilojen valisen kaupan arvioidaan kasvavan. (Kansallinen Viljastrategia
2012 - 2020, 5.)

Viljanviljely on lisdantynyt reilusti Suomessa viimeisten vuosikymmenten aika-
na. Sita selittda pitkalle ihmisten ruokailutottumusten muutokset ja karjan ruo-
kinnan véakirehuosuuden lisdantyminen. Sianlihan sydnti lisdantyi huimasti
1930—-1960 luvuilla, mika lisasi rehuohran kayttéa. Ohran kayttd lisdantyi myds
siipikarjanlihan kaytén lisdantymisen myéta 1980-2000 luvuilla. (Tike 2014a, 4—
5, viitattu 2.10.2014.)

Suomessa viljellaan noin puolella peltoalasta viljaa (kuvio 1). Vuonna 2014 vilja-
ala oli hieman yli puolet, vehndn osuus oli Suomen historian toiseksi suurin.
Eniten vehn&a on ollut vilielyssa vuonna 1962. Tiedot selviavat Tiken vuosittain
tekemista maataloustilastoista, joiden pohjana ovat maataloushallinnon viralliset
tukitilastot. Viljojen kokonaissadot ovat myés nousseet. Vuonna 2013 viljasato
ylitti nelj& miljardia kiloa seitsemannen kerran, mygds laatu on parantunut. Eviran
laatuanalyysien perusteella rehuohran ja vehnan laatu oli myds edellisvuotta
parempi. (Tike 2014b, viitattu 10.10.2014.)
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KUVIO 1. Kédytésséd oleva maatalousmaa vuosina 1990 — 2014e, (Tike 2014b,
viitattu 10.10.2014).

Viljantuotanto kattaa reilusti tuotantoeldinten tarpeen. Tuotetusta viljasta yli puo-
let k&ytetdan rehuviljana tiloilla. Rehuviljoista tarkein on ohra, jota kaytetdan
noin miljardi kiloa vuosittain. Teollisuus kayttdad ohraa noin 300 miljoona kiloa
vuosittain mallas, etanoli ja muuhun kayttéén. Ohran elintarvikekaytté on va-
héistda. Vehnaéa puolestaan kaytetdan elintarvikkeeksi vuosittain 250-300 miljoo-
naa kiloa ja ruista noin 100 miljoonaa kiloa. Kauraa kaytetdéan elintarvikkeeksi
noin 60 miljoona kiloa ja sen kayttdé on lisdantynyt viimeisten vuosikymmenten
aikana tasaiseen tahtiin. (Tike 2014a, 6.) Viljaa viedaan vuosittain noin 600 mil-
joonaa kiloa ja tuodaan 100 miljoonaa kiloa. Eniten vieddan kauraa. Euroopan
kaurasta kymmenesosa tulee Suomesta. Ohran vientim&arat ovat vaihdelleet
rajusti 0—-500 miljoonan kilon valilla. Vehnaa seka viedaan ettd tuodaan. Rukiin
kotimainen tuotanto ei kata tarvetta ja sitd on enimmilldén tuotu 80 miljoona ki-
loa. (Tike 2014a, 7.)

2.2 Siementuotanto
Suomessa siemenviljelylla on pitkat perinteet. Viime vuosien sertifioitu viljan-

siemenmaara on ollut noin 70 000 tonnia, nurmensiemenmé&ara noin 3 000 ton-

nia, palkokasveja noin 1 000 tonnia ja rypsia ja rapsia noin 400 tonnia. Siemen-
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tuotantoa on reilulla 1000 tilalla, josta luomussa noin 100 tilaa. Siementuotan-
non kokonaispinta-ala on noin 30 000-36 000 hehtaaria, joista luomusiementa
tuotetaan reilulla 2 000 hehtaarilla. (Peltola & Nordman 2014, 3, 7; Ylhainen
2015, 15.)

Suomessa siementuotanto on 2000-luvulla ollut laskussa, joskin viime vuosina
siementuotanto on ollut nousujohteista. Sertifioidun siemenen kysynta on kas-
vanut huonojen viljelyvuosien seurauksena, mika lisda tarvetta myds uusille
sopimustuottajille. Siemenviljelijdiden maara on alentunut selvasti 2000-luvulla,

mutta tilakoko on puolestaan kasvanut. (Peltola & Nordman 2014, 7.)

Sertifioitua siementd kaytetddn eniten karjatalousalueilla ja vahiten vil-
jasuomessa. Lapissa sertifioidun siemenen kayttéaste on yli 80 %, Kainuussa ja
Pohjois-Savossa yli 60 %, Etela-Savossa yli 50 % ja Keski-Suomessa ja Poh-
jois-Karjalassa noin 50 %. Pohjanmaalla sertifioidun siemenen kaytén osuus
vaihtelee 30 - 40 % valilla. Uudellamaalla sertifioidun siemenen kayttdosuus on
vain noin 14 %, Ahvenanmaalla 21 %, Hameessa 22 %, Kaakkois-Suomessa ja
Varsinais-Suomessa 24 %, Satakunnassa 26 % ja Pirkanmaalla 27 % siemen-
tarpeesta. (Peltola & Nordman 2014, 7.)

Siementuotanto on sopimustuotantoa ja vaatii viljelijalta viljelytekniikan hallin-
nan liséksi siementuotantoa koskevan lainsdadannén tuntemusta. Viljelyssa on
valittava siementuotantoon soveltuva lohko, jonka esikasvit eivat ole esteena
siementuotannolle, lisdksi on huomioitava saman lajin muu viljely ja tuotanto
seka kaytettavan kantasiemenen laatu. Huomiota on kiinnitettdva erityisesti
rikkakasvien ja kasvitautien hallintaan. (Peltola & Nordman 2014, 7.)

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira valvoo siementuotantoa ja —kauppaa seka
sertifioi hyvaksytyt siemenerat. Evira myds kouluttaa ja valtuuttaa henkil6t, jotka
tekevat siementarkastuksia ja ottavat siemennaytteitd pakkaamoilta. Siemen-
tuotantoa ohjaavia lakeja ja asetuksia on yli 20 kpl. Niiden tarkoituksena on yl-
lapitéda korkealaatuista kasvintuotantoa edistamalla hyvanlaatuisen ja paikallisiin

kasvuoloihin soveltuvan siemenen tuotantoa ja kayttéa. Saanndstd ja valvonta
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perustuvat Euroopan neuvoston antamiin direktiiveihin, Suomen omaan sie-
menkauppalakiin ja hukkakauralakiin, seka naiden lakien nojalta Maa- ja metsa-

talousministerién antamiin asetuksiin. (Peltola & Nordman 2014, 18.)

Suomessa myytavista viljansiemenista valtaosa on kotimaista alkuperaa. Timo-
teistd ja nurminadasta kotimaassa tuotetaan noin 90 % ja apilasta alle puolet.
Ruokonadan ja englanninraiheindn siementuotantoa on mydés Suomessa. Ek-
soottisemmat lajit tulevat ulkomailta. Harmaan kaupan osuus viljoilla on merkit-
tava. (Ylhéainen 2014, 15.)

Pohjois-Savon kasvintuotantoon erityispiirteensa tuo siemenviljelys, joka on
merkittdva osa alueen kasvintuotannosta pinta-alallisesti. Lisaksi alueella toimii
17 maatilapakkaamoa, joiden sopimustuottajista iso osa tulee lahialueelta. Pel-
kastdan Suomen suurimpiin siemenpakkaamoihin lukeutuvalla Peltosiemen ket-
juun kuuluvalla Pohjolan Jyvajemmarilla Kiuruvedella oli vuonna 2013 sopimus-
tuotantoa nurmensiemenestéd 300 hehtaaria ja viljoista 800 hehtaaria.

Eviran viljelystarkastusten yhteenvedon (2013) mukaan ProAgria Pohjois-Savon
alueella ohraa viljelldan eniten siemeneksi. Piensiemenistd siementimoteita vil-
jellaan toiseksi eniten noin 970 hehtaarilla (kuvio 2). (Niemi 2013, sahkdposti-
viesti 12.12.2013.) Siementimotein viljelyn suuri suosio selittynee paikallisella
kysynnalla ja tilojen rakenteella. Timotei viljelykierrossa on erinomainen ratkaisu
etenkin karjattomalle tilalle, jos halutaan monipuolistaa viljelykiertoja ja sail6re-

hun viljely ei motivoi tai sille ei ole markkinoita.

Kolmanneksi eniten viljelladn kauraa reilulla 700 hehtaarilla. Piensiemenista
timotein jalkeen eniten viljelladn puna-apilaa noin 135 hehtaarilla ja nurminataa
reilulla sadalla hehtaarilla. (Niemi 2013, sahkdpostiviesti 12.12.2013.) Eniten
siemenviljelysséa olevat lajit ovat myds Pohjois-Savon karjatalousalueella kayte-
tyimpid nurmensiemenseoksissa. Tastakin syysta paikallinen toiminta ja sen
tukeminen on ensiarvoisen tarkeda. Aiemmin siementuotannosta sai erillista
tukea, nyt jo useamman vuoden ajan parempi kate on pitanyt pystyd saaman

aikaan onnistuneilla viljelytoimenpiteill&.
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KUVIO 2. Siemenviljelyn osuus hehtaareina eri kasveilla Oulun ja Pohjois-
Savon ProAgrian -alueella (Niemi 2013, séahkdpostiviesti 12.12.2013).

ProAgria Oulun alueella korostuu perunan siementuotanto vahvasti, mihin vai-
kuttanee alueelle suotuisat olosuhteet ja tauti- seka tuholaisvapaat viljelymaat.
Pohjois-Pohjanmaalla Liminka ja Tyrnava kuuluvat korkean siemenperunantuo-
tannon High Grade -alueeseen, jossa viljelladn vuosittain siemenperunaa n.
1000 hehtaarin alalla. (Takalo, Muilu, Heikkinen, Virtanen, Joki-Tokola & Sipila
2006, 9.) Myds siemenohraa ja -kauraa viljelladan Pohjois-Pohjanmaalla merkit-
tavasti. (Kuvio 2.) Viljan siemenviljelyyn Pohjois-Pohjanmaa soveltuu hyvin va-
héisten hukkakaurasaastuntojen vuoksi. Alueellisesti hukkakauraa on Pohjois-

Pohjanmaan etelédosissa ja etelarannikolla.

Siemenkaupat

Suomessa on nelja isoa toimijaa siemenkaupan sektorilla. Siemenpakkaamois-
ta Peltosiemen ja Tilasiemen toimivat itsendisina ketjuina, kuuluen neljan suu-
rimman joukkoon. Molemmat pakkaamot myyvat suoraan ja tuottavat siementa
myds muille myyntiin. Siemenpakkaamoiden markkinajohtaja on Agrimarket, K-
maatalouden ollessa neljanneksi suurin toimija. Agrimarket ja K-maatalous jou-
tuvat ostamaan siementd myds pakkaamoilta, silla niiden sopimustuotanto ei
riitd. Agrimarketilla on sopimus Tilasiemenen kanssa, lisdksi siemenista osa

tuodaan my6s ulkomailta. K-maataloudella on sopimus sekd Peltosiemenen
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ettd Tilasiemenen kanssa, myds K-maataloudelle osa siementavarasta, kuten

syysrapsin ja hybridirukiin siemenet tulevat ulkomailta. (Ylhdinen 2015, 15.)

Raisioagrolla on mydés omaa sopimustuotantoa ja yhteistydésopimus Peltosie-
men-ketjun kanssa. Berner myy Peltosiemenen siemenia, omia sopimustuotta-
jia silla ei ole. Naturcomilla on omaa sopimustuotantoa nurmikasveista, joihin se
on erikoistunut. Lisaksi se ostaa siemenia ulkomailta ja yksityisiltd pakkaajilta.
Agro-Tuonti myy nurmen ja rehukasvien siemenid, silla on myds omia sopimus-
tuottajia. Savon Siemen sijaitsee lisalmessa ja se viljelee, kunnostaa ja myy
heindnsiementa. Lisaksi se toimii rahtipakkaajana muille yrityksille ja silla on
yhteisty6td K-maatalouden kanssa. (Ylhainen 2015, 15.)

Siemenia voi ostaa myds mihinkdan ketjuun kuulumattomilta toimijoilta, kuten
meijereistd, A-Rehulta ja maatalouskaupoista. Ne hankkivat siemenet pakkaa-
moilta. Viljo-tavaratalo Kiuruvedella myy Peltosiemenketjuun kuuluvan Pohjolan
Jyvajemmarin siemenia. (Ylhainen 2015, 15.)

2.3 Pohjois-Savon maatalous

Pohjois-Savo on vahvaa karjatalousaluetta ja nurmea viljelldan paljon. Pohjois-
Savon ELY-keskuksen alueella vuonna 2013 kotieldintilojen osuus kaikista kas-
vinviljely- ja puutarhatiloista oli noin 51 %. Tilakoko on kasvanut tasaisesti vii-
meisen kymmenen vuoden aikana. Maitotilojen keskipinta-ala oli vuonna 2012
noin 52 hehtaaria. Puhtaasti viljatiloilla peltopinta-ala oli keskim&érin noin 32
hehtaaria. Pinta-alat ovat jokaisella tuotantosuunnalla kasvaneet tasaisesti,
mutta eniten pinta-alat ovat kasvaneet sikataloudessa ja muussa nautakarjata-
loudessa, pois lukien lypsykarjatilat. Kaikkien tilojen keskimaarainen peltopinta-
ala on vuonna 2012 ollut 39 hehtaaria. (Kyyra 2014, viitattu 10.10.2014.)

Pohjois-Savossa kaytdéssa olevaa maatalousmaata vuonna 2013 oli yhteensa

146 400 hehtaaria. Maatalousmaa jakaantui eri kayttétarkoituksen mukaan (ku-
vio 3). Nurmea viljellaan yli puolella Pohjois-Savon peltoalasta, rehuviljaa viljel-
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tiin noin kolmasosalla peltoalalla ja loppu peltoala on puutarhakasvien kaytéssa,
kesannolla tai muussa kaytéssa. (Tike 2014b, viitattu 9.10.2014.)

= Nurmiala

m Rehuvilja

m | aipavilja
Erikuioskasvil,

muut kasvit

m Puutarhakasvit

W Kesanto

KUVIO 3. Maatalousmaan kéyttd Pohjois-Savossa vuonna 2013 (Tike 2014b,
Viitattu 10.10.2014).

Pohjois-Savossa nurmea tuotetaan |ahinnd omaan tarpeeseen: nautakarjan
ruokintaan. Vuosittaiset satovaihtelut ovat olleet suuria ja ylim&éarainen rehu on
mennyt suhteellisen hyvin kaupaksi. Viljasadot kdytetdan paaasiassa oman kar-
jan rehuksi. Tilakoot kasvavat koko ajan ja maatalouden rakennekehityksen
mydta suuret karjatilat keskittyvat yha enenevissd maarin paatoimentuloonsa.
Sailérehu tehdaan huolella ja vakirehut ostetaan. Toisaalta tdhadn vaikuttaa
myds kaytdssd oleva maatalousmaa, joka tarvitaan tehokkaaseen sailérehun-
tuotantoon (taulukko 1).
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TAULUKKO 1. Koko Suomen vilja- ja erikoiskasvien satotasot verrattuna Poh-
jois-Savon satotasoihin vuonna 2013 (Tike 2014c, Viitattu 9.10.2014).

Viljelyala hehtaaria Satotaso Satotaso
Kasvi Pohjois-Savo Pohjois-Savo kg/ha  Suomi kg/ha
Kevatvehna 2 000 3410 3880
Syysvehna 100 — 3010
Ruis 300 2780 2090
Ohra 29 300 3400 3 850
Kaura 12 600 2760 3480
Seosvilja 3 200 2 950 3130
Muut viljat 200 - -
Viljat yhteensa 47 700 3200 3 690
Rypsi 1 300 1280 1440
Kumina 100 - -
Peruna 300 27 150 28 120
Rehuala yht. 77 500 - -
Siemenheina 1000 280 440
Kesanto yht 13 500

Viljojen keskisadot Pohjois-Savossa ovat valtakunnallisesti alhaisemmat kuin
koko maassa keskimaarin. Kevatvehnaa on viljelty noin 2 000 hehtaarin alalla ja
satotasossa on jaaty jalkeen yli 400 kg/ha. Saman verran sadoissa on jaaty oh-
ralla. Taman selittdnee pohjoinen sijainti, jonka myé6ta kasvukausi jaa vehnélle
hieman lyhyeksi, muut ymparisttekijat mukaan Iukien. Ruissato Pohjois-
Savossa on ollut keskimaarin 700 kg/ha suurempi kuin koko maassa keskimaa-

rin.

2.4 Pohjois-Pohjanmaan maatalous

Pohjois-Pohjanmaa on paaosin rehuviljan viljelyaluetta lukuun ottamatta Oulun
pohjoispuolta. Viljelyalueeltaan Pohjois-Pohjanmaa vastaa 3- ja 4-vybhyketta,
mikd mahdollistaa aikaisten ja keskiaikaisten viljalajikkeiden viljelyn. Alueella
viliellddn paaosin ohraa ja kauraa rehuviljaksi, koska silla on kysyntaa alueen
rehuteollisuudessa ja karjatiloilla. Pohjois-Pohjanmaalla viljelijat myyvéat suu-
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rimman osan rehuviljasta keskusliikkeille ja muille viljanostajille. Rehuviljan os-
tajista merkittavimmat liikkeet ovat Agrimarket, Kesko, Kinnusen mylly ja Raisio.
Lisaksi rehuviljaa ostavat myds kotieldintilat suoraan viljatiloilta Pohjoista Lappia

myoten.

Pohjois-Pohjanmaalla viljelysmaata on yhteensa 227 800 hehtaaria, josta suurin
osa on rehuviljanviljelykdytéssa. Pohjois-Pohjanmaalla viljan, dljykasvien ja mu-
kulakasvien osuus koko viljelyalasta on melkein puolet (kuvio 4). Kasvinviljelyn
osuus on Pohjois-Pohjanmaalla suurempi kuin nurmentuotannon osuus. (Tike
2014c, viitattu 09.10.2014.)

1,4%

m Leipdviljat

m Rehuviljat

m Oljykasvit
Peruna

m Nurmi

o Muut

1,7% 0.8%

KUVIO 4. Maatalousmaan kidytén jakaantuminen prosentuaalisesti eri kasveihin
Pohjois-Pohjanmaalla vuonna 2013 (Tike 2014c, Viitattu 9.10.2014).

Pohjois-Pohjanmaan viljelykasvien satotasot ovat alhaisemmat verrattuna koko
Suomen satotasoihin (taulukko 2). Osaksi alhaisiin satotasoihin vaikuttavat
happamat vilielymaat ja kasvukauden lyhyys. Lyhyt kasvukausi vaikuttaa viljel-
taviin lajikkeisiin, jotka maaraytyvat noin 800-950 lampdsummavaatimuksen
mukaan. Yleensa todella satoisat viljalajikkeet vaativat kasvukaudelta pituutta
jopa yli 1200 lampdésumma-astetta, joten korkeasatoisten myéhaisten lajikkei-
den viljely on riskialttimpaa Pohjois-Pohjanmaalla kuin esimerkiksi Etela-

Suomessa.

17



TAULUKKO 2. Koko Suomen vilja- ja erikoiskasvien satotasot verrattuna
Pohjois-Pohjanmaan satotasoihin vuonna 2014 (Tike 2014c, Viitattu
9.10.2014).

Viljelyala hehtaaria Pohjois-Pohjanmaa Satotaso
Kasvi Pohjois-Pohjanmaa kg/ha Suomi kg/ha
Kevatvehna 2400 3720 4000
Syysvehna 400 - 4360
Ruis 700 2480 2180
Ohra 52900 3270 3730
Kaura 25600 2910 3430
Seosvilja 3000 2780 3170
Viljat yhteensa 85100 3160 3700
Rypsi 1900 960 1180
Kumina* 600 — -
Peruna 3800 31460 27440
Rehuala yht.* 90300 - -
Siemenheina* 800 280 440
Kesanto yht. 23600 ha

2013v. * tieto

Pohjois-Pohjanmaalla ainoastaan perunasta ja rukiista saadaan suurempia sa-
toja kuin koko Suomessa keskimaarin (taulukko 2). Perunan viljelyn merkitys on
suurta Pohjois-Pohjanmaan rannikoilla, sek& siemen- ettd ruokaperunan osalta.
Pohjois-Pohjanmaalla Liminka ja Tyrn&va kuuluvat korkealuokkaisen siemenpe-
runantuotannon High Grade -alueeseen, mika vaikuttaa perunanviljelyn osalta
korkeisiin satotasoihin. Siemenperunanviljelijéilld on monesti viljelykierron vuok-
si rehuviljaa valikasveina jopa 3/5 pinta-alasta, joten he ovat yleensd myos
merkittavia rehuviljan viljelijéitakin. Rukiin viljelya alueella on melko vahan, mut-
ta kysyntaa leipaviljantuotantoon on hyvin ja myds pohjoisten lajikkeiden sato-
tasot ovat alueella kohtalaisen korkeat. Rehuviljan tuotanto on alueella voima-
kasta, mutta korkeisiin satotasoihin padseminen vaatii hyva viljelymaat ja viljeli-
joiltd ammattitaitoa. Rehuviljojen satotasoissa on Pohjois-Pohjanmaalla viela

paljon parannettavaa.
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3 ASIAKKUUDET ASIANTUNTIJAORGANISAATIOSSA

3.1 Asiakkuuksien hallinta ja tarpeiden kartoittaminen

Asiakkuuksien hallinta eli Customer Relationship Management, tunnetaan myés
lyhenteend CRM, tarkoittaa yrityksien asiakkuuksien maaratietoista johtamista.
Hyvalla asiakassuhteen hoidolla saadaan parempi toiminnallinen laatu, joka
tukee asiakkaan suhdetta palveluntarjoajaan (Grénroos 2009, 264). Asiakkuu-
det ovat yrityksen elinehto, joten niiden johtamisen merkitys on suuri. Ensisijai-
sessa asemassa on asiakkaan tarpeen tunnistaminen ja sen tayttdminen entista
paremmin. (Mantyneva 2002, 9.) Asiakkuudenhallinnalla on selked vaikutus
kilpailukykyyn (Kuvio 5.) Kéytdssa on my0@s termi asiakkuusajattelu, jonka tar-
koituksena on saada asiakas tuottamaan itselleen lisdarvoa. Tama vaatii yrityk-
seltd asiakkaiden toimintatapojen tuntemusta ja yrityksen prosessien muok-
kaamista palvelemaan sen “parhaita asiakkaita”. Asiakasajattelu voidaan jakaa
kolmeen osa-alueeseen: asiakaskannan hallinta, asiakkuuksien hallinta ja asia-
kaskohtaamisten hallinta. (Kaskela 2005, viitattu 13.3.2015.)

Asiakkuuksien
luonne ja elinkaari

Linkitys Asiakkuuksien
e ASIAKKUUDEN- )
markkinoinnin HALLINTA arvo ja
toteutukseen kannattavuus

Informaatio-

teknologian
hyodyntaminen

KUVIO 5. Asiakkuudenhallinnan ndkékulmia (Méntyneva 2002, 11).
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Asiakkuudenhallinta on keskidssd, jonka ymparille rakentuu asiakkuudenhallin-
nan nelja eri ndkdékulmaa: asiakkuuksien luonne ja elinkaari, asiakkuuksien arvo
ja kannattavuus, informaatioteknologian hyddyntadminen ja linkitys markkinoin-
nin toteutukseen. Kaikki nelja nakékulmaa vaikuttavat toisiinsa ja ovat osa asi-
akkuuden hallintaa. (M&ntyneva 2002, 11.)

Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on luoda sellaista asiakasarvoa asiakaskan-
nattavuus sailyttaen, jota myds asiakas arvostaa. Asiakkuudenhallinta on teho-
kas tapa toteuttaa yrityksen liiketoimintastrategiaa asiakas- ja markkinalahtéi-
sesti. Asiakkuudenhallinnassa yrityksen tulee tehda paatdés, mitkd asiakkuudet
ovat etusijalla. Asiakasymmarryksen tarkoituksena on selvittda asiakkaiden os-
toaikomuksia. Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on saada asiakkaat ostamaan
oman yrityksen tuotteita ja lisata yrityksen asiakkuuksiin liittyvaa tietamysta liit-
tyen ostokaytantéihin. Liséksi se lisad myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta ja
vaikuttavuutta, jolla on vaikutusta markkinoinnin kokonaiskannattavuuteen.
(Mantyneva 2002, 11-12; Ala-Mutka & Talvela 2004, 21.)

Asiakkuuden elinkaaren vaiheella on suuri merkitys asiakkuudenhallintaan. Pit-
kat asiakassuhteet ovat yrityksen kannalta tarkeimpia, uusi asiakkuus on aina
herkempi. Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan vaiheeseen: asiakkuu-
den hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sailyttdminen. Jokaiseen vaihee-
seen liittyy omat erityispiirteensa. Alkuvaiheessa asiakkuudet ovat usein kan-
nattamattomia mutta asiakassuhteen kesto tuo lisdvolyymia ja tekee yksittéises-
ta asiakkaasta kannattavan. (Mantyneva 2002, 17.)

Uskolliset asiakkuudet ovat kannattavia, mutta asiakasuskollisuus ei ole ostet-
tavissa, se joko syntyy tai on syntymatta. Yritys voi olla tukemassa asiakasus-
kollisuuden syntymista asiakkuuden elinkaaren vaiheissa. Asiakkuuden hank-
kimisen jalkeen asiakas pitdisi saada ostamaan ja vahitellen ostosten maaraa
pitdisi lisata. Asiakkuutta pyritddn mydhemmin lujittamaan korostamalla aktiivis-
ta asiakasuskollisuutta. Asiakkuuden kypsassa vaiheessa painopiste on kannat-
tavien asiakkuuksien sailyttdmisessa. (Mantyneva 2002, 18.) Taytyy kuitenkin
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aina pitdd mielessa, ettd asiakaslahtoinen liiketoimintamalli ei ole koskaan val-
mis, vaan sita taytyy koko ajan kehittda (Ala-Mutka & Talvela 2004, 21).

Informaatioteknologian hyvaksikaytto

Johdon tietotojarjestelmat markkinoinnin ja liiketoiminnan nakdékulmasta ovat
olleet esilld jo vuosikymmenten ajan. Teknologinen kehitys on lisdnnyt infor-
maatioteknologian ja liiketoiminnan valista integraatiota. Asiakkuudenhallinta on
tietotekninen sovellusalue, mutta puhtaasti tietotekninen ongelma se ei kuiten-
kaan ole. Yrityksen strategisten valintojen tulee olla linjassa yrityksen muiden
tavoitteiden kanssa, talléin informaatioteknologia tukee strategisten tavoitteiden
toteutumista. Yksittaisia tietojarjestelmia kannattaa valttaa ja asiakkuuksienhal-
lintaan liittyvat tietojarjestelmat on syyta yhdistaa yrityksen muihin tietojarjes-
telmiin. Tietojarjestelmaratkaisuja suunniteltaessa on syyta arvioida, miten jar-
jestelmd on sovellettavissa yrityksen k&sitteisiin ja kasitemalliin. (Mantyneva
2002, 58-60; Ala-Mutka & Talvela 2004, 142.)

Tietoarkkitehtuuri tarkoittaa tassé yhteydessa yksittaisten tietojen valisia suhtei-
ta. Mita tietoja yritys tarvitsee, liittyvatké nama tiedot toisiinsa ja mita vaatimuk-
sia yrityksen eri toiminnot naille tiedoille asettavat? Yrityksella tulee olla toimin-
tamalli asiakastietojen ja -tapahtumien kirjaamiselle yhteiseen tietokantaan. Tie-
toturvallisuus tulee ottaa huomioon maariteltdessa toimintatapoja ja oikeuksia
tietokannan kaytt6én. Tietokannan yllapidon voi myés ulkoistaa, ulkoistamisella

on myds omat vaikutuksensa tietoturvallisuuteen. (Mantyneva 2002, 61-62.)

Asiakastietokannan kayttétiheys vaikuttaa sovellus-, laitteisto- ja tietoliiken-
nearkkitehtuuriin. Tdman vuoksi on huomioitavaa tietokannan kayttétapa: teh-
daankd eradajoja, vai reaaliaikaisia, paaseekoé tietokantaan mobiiliyhteyksin, in-
ternetin tai intranetin kautta. Myds tietoturva on tassa yhteydessa huomioitava.
(Mantyneva 2002, 62.)

Tietokannasta saatavien raporttien ja analyysien osalta on selkiytettdva mihin
markkinointipdatoksiin niitd kaytetddn. Asiakkuuksia profiloitaessa on selkeytet-
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tava kysymykset, joihin asiakkuuksien demografiaan ja ostokayttaytymiseen
kohdistuvan informaation tulisi antaa vastauksia. (Mantyneva 2002, 62.)

Asiakkuudenhallinnan sovellusalueita ovat analyyttinen ja operatiivinen. Ana-
lyyttisen asiakkuudenhallinnan sovellukset helpottavat asiakkuuksien analysoin-
tia ja ryhmittelyd sekd kohderyhmille suunnattua markkinoinnin suunnittelua.
Operatiivinen asiakkuudenhallintasovellus puolestaan tukee asiakkuudenhallin-

taa kaytanndn markkinatoimissa. (Mantyneva 2002, 63—64.)

Asiakkaan tarpeiden kartoittaminen

Asiakastarpeiden kartoittaminen voidaan n&hda yrityksen prosessina, jolla var-
mistetaan, ettd asiakkaan tarpeet ohjaavat kehitystoimintaa kaikissa vaiheissa.
Yrityksen taytyy olla maarittdnyt asiakkuustrategiansa, jonka avulla avainasiak-
kaiden tuotteita ja palveluja voidaan kehittdd. Asiakastarpeen kartoitusta suun-
niteltaessa kaikista olennaisinta on, ettd kartoituksen onnistuminen on taysin
riippuvainen lahtétilanteen tuntemisesta (kuvio 6). Silloin kun [ahtdtilanne on
riittAvan hyvin selvilla, voidaan aloittaa asiakastarveprosessin vaiheiden, ja ai-
kataulun suunnittelu ja valita kartoitukseen tarvittavat tydkalut. (Torkkeli, Salmi,
Ojanen, Lankinen, Laaksolahti, Hanninen & Hallikas 2005, 8.)

Asiakastarvekartoitusprosessi alkaa lahtétilanteen maarittamisella, misséa vasta-
taan seuraaviin kysymyksiin:
1) Keita ovat asiakkaat?
a.kenen tarpeet huomioidaan?
2) Keita ovat kilpailijat?
3) Mitka ovat yrityksen kilpailukeinot?
b.laatu vai hinta?
4) Mika on kehitystoiminnan laajuus?
c. uusi tuote, vanhan parantaminen?
d.resurssit, aikataulu?
5) Mita asiakastarpeista ja kilpailijoista jo tiedetaan, mita pitaa tietaa lisaa?
6) Milla menetelmilla (tydkaluilla) puuttuva tieto keratdan? (Torkkeli ym.
2005, 8.)
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Vastausten maaritteleminen [ahtdtilanteen neljddn ensimmaiseen kysymykseen
kuuluu yrityksen strategiseen suunnitteluun. Strateginen suunnittelu ja tuoteke-
hityksen tavoitteiden asettelu ohjaavat asiakastarvekartoitusta. Jos kehitettdan
kokonaan uutta tuotetta, kannattaa tehda laaja, uusiakin tarpeita selvittava kar-
toitus, mutta jos kehitetdén jo olemassa olevaa palvelua tai tuotetta, voidaan
keskittyd asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja asiakkaan ongelmiin. Monesti toi-
mivalla yrityksella on jo ennestaan paljon tietoa asiakastarpeista ja kilpailutilan-
teesta, joten tdma tieto kannattaa kartoittaa ensin ja arvioida sen jalkeen, min-
kalaisia tarvekartoituksen muotoja tarvitaan. Tassa tilanteessa on syyta ottaa
huomioon, ettd aikataulu ja kaytettavissa olevat resurssit saattavat asettaa rajoi-

tuksia asiakastarvekartoituksen laajuudelle. (Torkkeli ym. 2005, 8.)

Kohdassa kaksi keratddn tietoa asiakastarpeita koskien. Perusldhtdékohtana
voidaan pitaa, ettd asiakas on omien tarpeidensa paras asiantuntija. Asiakas-
tarpeita koskeva tieto voi olla joskus todella hajallaan. Tietoa voi saada asiak-
kaalta, loppukayttdjilta, kirjoista, messuilta, lehdista tai muilta sidosryhmilta. Kui-
tenkin asiakkaan kanssa kaytavassa suorassa vuoropuhelussa saadaan todella
hyvaa tietoa asiakastarpeista. Yritys jolla on kaikista paras tuntuma asiak-
kaisiinsa, kykenee myds parhaiten ennustamaan asiakkaan ostokayttaytymista
ja toimimaan sen mukaisesti. (Torkkeli ym. 2005. 8; Mantyneva 2001, 15.)

Kun tietoa on keratty asiakastarpeista, seuraavaksi alkaa tiedon jasentely ja
analysointi (kohta kolme). Tiedon jasentely kannattaa aloittaa jo siind vaihees-
sa, kun keratdan tietoa asiakastapeista. Tieto keratdén ja jasennelldan, jonka
jalkeen sitd ruvetaan analysoimaan. (kuvio 6.) Analysointitydn voi tehda itse
asiakkaan kanssa, jos se on mahdollista, koska monesti asiakas pystyy tulkit-
semaan ja avaamaan keratyn tiedon paremmin kuin itse palvelun tuottaja. Joka
tapauksessa jasennetylla tiedolla pyritddn analysoimaan asiakastyytyvaisyyden
taustalla vaikuttavia tekij6ita ja tulkitsemaan kerattyé tietoa. (Torkkeli ym. 2005,
9)
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1. Maantetaan lahtétilanne

2. Kerdtddn tiedonjyvdsia asiakkaan farpeista

3. Jasennetddn ja analysoidaan asiakastarvetietoa

4. Kerdtadn tietoa yrityksen kilpailutilanteesta

| 2

5. Asetetaan tuotetta koskevat tavoitteet

6. Ohjataan tavoitteiden saavuttamiseen

KUVIO 6. Asiakastarvekartoitusprosessin vaiheet. (Torkkeli ym. 2005, 8.)

Kilpailutilanteesta on kerattava tietoa asiakastarvetiedon lisdksi (kohta neljd).
Kilpailutilanteen selvittamiseksi on hyva miettia oman yrityksen asemaa ja maa-
rittdd sitd kautta tarkeimmat Kkilpailijat. Kilpailutilannetta kannattaa selvittaa
myds asiakkaan tarpeiden kautta ja mita eri tavoitetasoja asiakas tarvitsee. Kun
tieto asiakkaan tarpeiden tavoitetasoista on selvilla, ndhdaan kuinka hyvin yri-
tyksen nykyinen toiminta ja kilpailevat yritykset pystyvat tyydyttdmaan asiak-
kaan tarpeet. Asiakkaan maarittelemilld tarpeilla pystytdan myds kehittamaan
oman yrityksen kilpailukykya ja palveluja vastaamaan paremmin asiakkaan tar-
peisiin, jolloin palvelun suunnittelijat voivat nopeammin ja helpommin varmistaa
palvelun sopivuuden asiakkaille. (Torkkeli ym. 2005, 8; Lehtinen & Niinimaki
2005, 32.)

Aikaisemmissa vaiheissa kun tietoa on saatu kerattya, voidaan maaritella palve-
lun tai tuotteen ominaisuuksia koskevat tavoitteet (kohta viisi). Tavoitteet maarit-
televat mita tuotteiden ominaisuudet pitavat sisallaan jatkossa. Tuotteita koske-
vissa tavoitteissa tulee myds miettia taloudellisia ja muita numeerisia tavoitteita,
kuten minka verran pystytdan tarjpamaan palvelua, myds resurssit. Tavoitteiden
asetteluun vaikuttavat kilpailutilanne, asiakastarpeet, strategiat, erityisosaami-
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nen, nykyiset toimintatavat ja nykyiset tuoteominaisuudet. (Torkkeli ym. 2005,
8.)

Kun tavoitteet on saavutettu, on toimintaa kehitettdva edelleen sen jatkuvuuden
kannalta (kohta kuusi). Siksi onkin syyta huolehtia eraista tarkeista toimenpiteis-
ta, joita ovat kehitystoiminnan systemaattinen ohjaaminen, tulosten levittdminen
yrityksessa, henkildéstdon motivointi, tulosten hyédyntdminen markkinoinnissa,
palautteen kerdaminen ja virheista oppiminen. Koko prosessi asiakastarpeiden
kartoituksesta on hyva arkistoida ja kayttaa sita tietoa seuraaviin prosesseihin.
Asiakkaan tarvekartoitus ei ole yrityksen kertaluonteinen prosessi, vaan sita on
pidettava jatkuvana toimintana, jossa yritys oppii asiakkailtaan heidan tarpeis-
taan ja pysyy kilpailukykyisena toimivana yrityksend. (Torkkeli ym. 2005, 8-9.)

3.2 Asiantuntijapalveluiden markkinointi

Palvelualojen markkinointia voisi kuvata markkinaldhtdiseksi johtamiseksi perin-
teisen markkinoinnin sijaan. Ensisijaisesti markkinointi on organisaation filosofia
ja ajattelutapa, joka ohjaa organisaation kaikkia ihmisia, prosesseja, toimintoja
ja osastoja. Markkinointi on asenne, jonka lahtékohtana ovat asiakkaiden ja po-
tentiaalisten asiakkaiden mielipiteet yrityksen tarjoamista palveluista, viestinnas-
ta ja suorituksista ja niihin reagoimisesta. Paatbksenteossa tulee ottaa huomi-
oon asiakasnakdkulman lisaksi taloudelliset realiteetit ja sidosryhmat, seka tek-
ninen kehitys ja "tuote- tai tuotantokeskeisyys”. (Grénroos 2009, 315-316.)

Menestyksekas markkinointi vaatii myds yritykseltd sopivaa organisointia. Kat-
teettomia lupauksia ei pida antaa, ja yrityksen tuleekin seurata luvattujen asioi-
den tayttymista. Huonosti organisoidussa yrityksessé tulee herkasti osastojen
valisia ristiriitoja, jolloin koko organisaation kattava markkinointiasenne jaa syn-
tymétta. Perinteiset markkinointi- ja myyntiponnistelut hoidetaan asiakaslahtéi-
sesti, mutta asiakkaan kanssa vuorovaikutuksellisesti hoidettavat asiakassuh-
teen osa-alueet hoidetaan huonommin. Téssa tapauksessa markkinoinnin ko-

25



konaisvaikutus ja asiakassuhteiden hallinta pitkalla téhtaimella heikkenevat.
(Grdénroos 2009, 316.)

Markkinointi on myds tybkalujen, menetelmien ja toimintojen joukko, mika on
tarked osa markkinointia, koska se on asiakkaiden havaittavissa oleva asia.
Usein markkinointi koetaan suppeasti tydkaluina, tekniikoina ja toimina, kuten
pakkauksena, myynninedistdmisend, jakeluna ja hinnoitteluna. (Grénroos 2009,
317.)

Markkinointi kasitteena tarkoittaa liiketoimintafunktiota. Markkinoinnin maaritel-
maé voidaan kuvata neljalla markkinointimuuttujan perusluokalla, johon perin-

teisen méaaritelman mukaan kuuluvat:

tuotteen tai palvelun elinkaari, markkinapositio ja tuotevalikoiman
maarittely (product)

jakelukanavien ja hallinnan maaritys (place)

hinnanmaaritys (price)

markkinointiviestintd (promotion) (Hernberg 2013, 86.)

Tama niin kutsuttu neljan P:n teoria ei suoranaisesti pade asiantuntijayrityk-
seen, koska asiantuntijayrityksen tuote on vaikeasti maariteltavissa ja suunnitel-
laan jokaiselle asiakkaalle erikseen. Hintakin maaraytyy vasta asiakkaan osto-
paatdksen jalkeen ja jakelu tapahtuu usein asiakkaan luona. Klassinen markki-
nointiteoria ei siis pade asiantuntijayrityksissd. Enemman apua asiantuntijayri-
tykselle voi olla 70 — luvulla kehitetysté teoriasta, jossa korostetaan myyjan ja
ostajan vélista laheistad yhteisty6ta ja pitkdaikaisten asiakassuhteiden tarkeytta.
Palveluyritykset tulivat huomion kohteeksi 80 — luvun alussa, jolloin niille alettiin
luoda markkinointiteorioita. Silloin otettiin kayttdédn palveluiden johtamisen kéasi-
te, ja niiltd ajoilta on jaanyt sdantd "parasta palveluyrityksen markkinointia on
saada aikaan korkein mahdollinen laatu toimitushetkelld” elad edelleen. (Hern-
berg 2013, 86; Ahrnell & Nicou 1990, 20-21.)
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Markkinointi kasittdd ne toimenpiteet, joita tehddan asiakkaan saamiseksi ja
asiakassuhteen sailyttamiseksi. Markkinointi on ndkemys valittujen markkinoi-
den tarpeesta ja kyky hankkia tarvittava patevyys ja resurssit. Asiantuntijayrityk-
sen markkinoinnin tulee olla pitkdjanteista ja onnistumisen kannalta kaikki kilpai-
lukeinot ovat tarkeitd. Perinteinen kilpailukeinoihin perustuva markkinointi ei
pade asiantuntijaorganisaatiossa. Perinteisen markkinoinnin kilpailukeinot ovat
eroteltavissa omiksi toiminnoiksi ja osa-alueiksi, ne ovat yhdessa mutta voivat
toimia my6s erikseen. Asiantuntijayrityksen seitseman kilpailukeinoa ohjaavat
markkinointia ja ovat tiiviisti integroituja ja yhteenkuuluvia (Ahrnell & Nicou
1990, 21-23.):

e tiedon levittdminen
e yhteysverkko

e kommunikaatio

e konkretisointi

e asiakasvalinnat

e asiakastuntemus

e patevyyskulttuuri

P&atavoitteena perinteisessa markkinointindkemyksessa on myynnin lisdami-
nen ja asiakashankinta. Tata kutsutaan kertamyyntimarkkinoinniksi. Palveluor-
ganisaatioiden pitaisikin valita jokin muu l&hestymistapa, koska palveluihin liittyy
luonnostaan palveluntarjoajan ja sen asiakkaiden valista jatkuvaa vuorovaiku-
tusta. Markkinointitoimenpiteiden ei tulisi tdhdatd pelkastdan asiakashankin-
taan, vaan yllapitaa ja kehittdd jo solmittuja asiakaskontakteja. (Grénroos 2009,
317.)

Hyva myyminen koostuu vuorovaikutuksesta, asiantuntemuksesta, rakentavas-
ta viestinnasta, asiakkaan auttamisesta, yhteisen edun etsimisesta, tavoitteelli-
suudesta ja proaktiivisuudesta. Myynnillisessd vuorovaikutuksessa asiakkaan
kuuntelu sek& havainnointi ja havaintojen hydédyntadminen on ensiarvoisen tar-
keda. Myyja etsii asiakkaan puheesta ja eleistd signaaleja, joita hyédyntaen

myyntity6ta voi johdatella haluttuun suuntaan. Kyse on aina molemminpuolises-
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ta vuorovaikutuksesta. Hyva myynnillinen vuorovaikutus tdhtaa aina molemmin-
puoliseen hyétyyn, myyja pyrkii selvittdmaan asiakkaan tarpeita eika 16ytdmaan
heikkoja kohtia. (Hernberg 2013, 89.)

Asiantuntijapalveluiden markkinointi alkaa asiakkaiden valinnasta. Yrityksen
taytyy luoda kuva mahdollisista asiakastavoitteista, kuten tietty maara tietyn
suuruisia asiakkaita tai tietyt tarpeet omaavia asiakkaita. Ennen tavoitteiden
asettamista yrityksen taytyy tietda, millainen yritys se itse haluaa olla. Tavoittei-
den pohjana on liikeidea, jossa visiot ja tavoitteet ovat selkeitd. Asiakasvalinto-
jen ensimmainen vaihe on segmentointi. Segmentti kuvaa sitd kokonaismarkki-
noiden osaa, jonka yritys valitsee myynnin kohteeksi. (Ahrnell & Nicou 1990,
130-131.)

Tarkea osa asiantuntijayrityksen markkinointia on palvelujen ja tarjonnan muo-
toilu asiakkaita houkuttelevalla tavalla. Asiakashyétya ei synny, ellei ole asia-
kastuntemusta. Asiakkaan tunteminen tarkoittaa perusteellisen tiedon hankki-
mista ja asiakkaan toiminnan seka liikketoiminnan ymmartamista, joka koostuu
informaation kerddmisesta, sen tiedoksi muuttamisesta ja johtopaatésten teke-
misesta. Asiakastuntemuksen tueksi pitéda olla jarjestelmé ja rutiinit, kuinka in-
formaatiota kerataan, miten se dokumentoidaan ja varastoidaan. Tietoa asiak-
kaista, toiminta- alueesta ja ymparistésta ei voi olla liikaa, silla asiantuntijayritys
elaa tiedon myymisella. (Ahrnell & Nicou 1990, 137-138.)

3.2.1 Asiantuntijayrityksen imago

Imago kuvaa yritykseen kansainvaélisesti, kansallisesti tai paikallisesti yhdistet-
tavia arvoja kuten sen asiakkaita, potentiaalisia asiakkaita ja menetettyja asiak-
kaita. Imago on olemassa monella tasolla, organisaation koosta riippuen. Eri
tasojen imagot liittyvat yhteen ja muodostavat koko yrityksen imagon. Suuret
asiakkaat ovat enemman kiinnostuneita koko yrityksen imagosta ja pienia asi-
akkaita kiinnostaa paikallinen imago. Asiakassuhteet ja palvelut ovat paikallisia,
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joten paikallisyksikbn oman imagon sailyttdminen voi olla kannattavaa. (Grén-
roos 2009, 396-397.)

Tunnettu ja suotuisa imago on yrityksen voimavara. Imago vaikuttaa asiakkai-
den késitykseen yrityksen toiminnasta ja viestinnasta. Imago viestii odotuksista
ulkoisten markkinointikampanjoiden kanssa. Mydnteisen imagon omaavan yri-
tyksen viestintd on tehokkaampaa, kielteisella imagolla on tehottomampi vaiku-
tus, neutraali tai tuntematon imago ei aiheuta haittaa, mutta viestinnan vaikutus
ei saa siitd mydskaan tehoja. Imago on myds suodin, jonka lapi nahdaan yrityk-
sen tekninen ja toiminnallinen laatu. Hyva imago suojaa pieniltd ja jopa suu-
remmiltakin satunnaisilta ongelmilta ja antaa anteeksi tekniseen ja toiminnalli-
seen laatuun liittyvat ongelmat. Imago voi myds muuttua, jos ongelmia on usein.
Koettu palvelun laatu voi myds muuttaa imagoa. Jos asiakkaan odotukset pal-
velua kohtaan tayttyvat tai odotukset ylittyvat, imago vahvistuu tai painvastai-
sessa tilanteessa heikentyy. Imago vaikuttaa myds sisaisesti tydntekijéihin ja
ulkoisesti asiakkaisiin. (Grénroos 2009, 398-399.)

Asiantuntijayritys yhdistetdan usein sen asiakkaisiin. Asiakkaat vaikuttavat mita
suurimmissa maarin yrityksen imagoon ja ovat myétavaikuttamassa tydntekijoi-
den péatevyyden kehittymiseen. Tama johtuu asiantuntijayrityksen abstraktista
tarjonnasta ja toimintaymparistén luomasta vaikeudesta muodostaa kasitysta
yrityksestd. Asiakkaat ovat konkreettisia ja heidan imagonsa vaikuttaa myos
yrityksen imagoon. Imagoa parantavat asiakkaat ovat yritykselle todella tarkeita,
koska he luovat luottamusta yritykseen, houkuttelevat uusia asiakkaita ja uusia
tydntekijéita. (Ahrnell & Nicou 1990, 128—129.)

3.2.2 Viestinta palveluiden markkinoinnissa

Ihmisten vélinen vuorovaikutus toimii kanavana liiketoimille ja yritysten valisille

suhteille. Markkinointi on sosiaalinen tapahtuma, ja jokainen henkild6 kantaa

mukanaan omaan henkilé- ja tydhistoriaansa perustuvaa kontaktiverkostoa,

jolla on moninaisia vaikutuksia liikesuhteisiin. Liiketoimintasuhteiden nakdkul-
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masta hyvaan henkilésuhteeseen kuuluu oleellisesti viehtymys eli attraktio, joka
tunnetaan arkikielessd paremmin sanalla henkilbkemia. Liike-elam&éan liittyvat
henkilésuhteet eivat valttamatta ole hyvia, eika niilla ole myoénteista vaikutusta
likesuhteille. Liike-elamé&ssa vuorovaikutus tapahtuu toimenkuvaan kuuluvassa
roolisuhteessa eikd aidossa henkildsuhteessa. (Halinen & Salmi 2000, 208—
210.)

Suusanallisen viestinndn markkinointivaikutus on usein suurempi kuin joukko-
viestinnan tai suoraviestinnan. Suhdenakékulmasta tarkasteltuna suusanallinen
viestintd perustuu kuluttajien pitkdn aikavalin kokemuksiin ja sitoutumiseen.
(Grénroos 2009, 362-363.) "Suusanallinen viestintd on organisaatiota ja sen
uskottavuutta, toimintatapaa, palveluja jne. koskeva viesti yhdeltd ihmiselta toi-
selle” (Grénroos 2009, 363). Kun asiantuntija myy omaa osaamistaan, se ta-
pahtuu asiantuntemuksen viitekehyksessa, joka jo pelkastaan kertoo, etté asi-
antuntija on ansainnut paikkansa asiantuntijana, alykkyyden ja osaamisen ol-

lessa tydbhon vaaditulla tasolla. (Hernberg 2013, 71).

Henkildkohtainen kokous on tarkein kommunikaatiomuoto asiakkaan ostopro-
sessin aikana. Asiantuntijayritys myy palveluita, joita henkilét tekevat, siksi on
tarkedd oppia tuntemaan henkild, joka tekee asiantuntijapalvelua. Asiantunti-
jayritykselle ominaista on se, ettei asiakas erota myyjaa ja palvelua. Kokous
asiantuntijayrityksen asiakkaan kanssa on kannattavaa ja johdatusta pitkdaikai-

seen asiakassuhteeseen. (Ahrnell & Nicou 1990, 89-90.)

Vuorovaikutus ja kuunteleminen ovat asiantuntijatyésséa tarkeampia kuin puhu-
minen. Asiakasta tulee kuunnella ja havainnoida, nain ymmarretddn paremmin
mik& hanelle on tarkeda, mita han pelkda, mista han pitdd, mik& hanta motivoi
ja milloin on hyva hetki lahestyd. Kun asiakkaasta tietda jotakin, silloin on hel-
pompi osoittaa sanomisensa juuri hanelle ja asiakas saa tuntea olevansa tarkeéa
ja arvokas, jolloin hanen arvostuksena asiantuntijaa kohtaan kasvaa. (Hernberg
2013, 42-43.)
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Asiantuntijayritys myy palveluita, ei konkreettisia tuotteita, joten asiakas saattaa
tuntea joutuvansa tyhjiéén, koska kommunikaatio on pitkdn aikaa ainoa, mité
asiakas asiantuntijayritykseltd saa. Kommunikaation kautta asiakkaat kokevat
saavansa osan palvelun laadusta. Sen avulla toimeksiantoa voidaan vahvistaa,
pitdd asiakassuhdetta elossa ja luoda asiakkaalle turvallisuuden tunnetta. Hen-
kilbkohtainen kommunikaatio on esim. sahkdpostin massapostituksia tarkeam-
paa. Henkilbkohtaisen kommunikoinnin tukena voidaan kayttda painettua mate-
riaalia, mutta se ei kata koko markkinointia. (Ahrnell & Nicou 1990, 107.)

3.3 Palvelupaketit ja niiden tuotteistaminen

Palvelut ovat prosesseja, joihin ei sisally ennalta tehtya tuotetta, jota voisi kulut-
taa ja markkinoida. Palvelujen johtamisen ja markkinoinnin ymmartamiseksi on
tarkedd muistaa, etta kaikki mallit ja kasitteet perustuvat siihen tosiasiaan, etta
palvelu syntyy prosessissa, johon asiakas osallistuu ja ettéd palvelun tuotantoa
ei voi erottaa sen kulutuksesta. Palvelusta osa tuotetaan palveluntarjoajan na-
kékulmasta taustatoimintona, mutta palvelun laadusta ratkaisevin osuus tuote-
taan asiakkaan osallistuessa palveluprosessiin ja arvioidessa sita. (Grénroos
2009, 221-222.)

Kirjallisuudessa palvelupaketti tarkoittaa konkreettisista tai aineettomista palve-
luista koostuvaa kokonaisuutta. Palvelupaketti jaetaan perus- tai ydinpalveluun
ja lisdpalveluihin. Ydinpalvelut ovat yritykselle markkinoilla olon syy, ja jotta asi-
akkaat kayttaisivat ydinpalveluita, tarvitaan usein lisdpalveluita. Palvelupaketti
suunnitellaan ja kootaan yleisesti ottaen ydinpalvelun ympérille. Lisapalvelut
tekevat usein palvelupaketista kilpailukykyisen ja yksiléivat sen. Palvelupaketti-
malli huomioi ainoastaan sen, mita asiakkaalle oletetaan tehtavan, palvelupro-
sessin toiminnallista laatua ei tdssd huomioida. (Grénroos 2009, 223; Lehtinen
& Niinimaki 2005, 31.)

Yritys voi myyda yksittaisia tuotteita tai useamman tuotteen tai palvelun "nippu-
ja” erikoishintaan. Palvelupakettien myynti takaa paketin eri osien kysynnan
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kausivaihtelusta rippumatta ja vakioi tarjontaa. Palvelujen niputtamisella luo-
daan uusi paketoitu tuote. Niputetut palvelut yleensa taydentavat toisia ja mita
enemman ne toisiaan taydentavat, sitd tehokkaammin nippuhinta (price bun-
dling) ostajaan tehoaa. Kannattavuutta on voitu palveluyrityksissa parantaa pa-
ketoimalla useita palveluja mielekkaiksi kokonaisuuksiksi. (Anttila 2001, 52.)

Palvelupaketin lisdksi asiakkaille on suunniteltava ja markkinoitava taydellinen
palvelutarjooma. Palvelutarjpoma on asiakaslahtéinen ja siind huomioidaan
kaikki asiakkaan kokemat palvelun nédkdkohdat, jotka kasittavat palveluproses-

sin toiminnallisen laadun seka teknisen laadun. (Grénroos 2009, 223.)

Peruspalvelupaketti sanelee, mitd asiakkaat saavat organisaatiolta. Palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessi, etenkin asiakkaan nakemys ostajan ja myyjan va-
lisistd vuorovaikutustilanteista muodostavat olennaisen osan tuotteesta. Siksi
peruspalvelupaketista on muokattava laajennettu palvelutarjooma, joka ottaa
huomioon asiakkaan kokeman palvelujen laadun, seka palvelun tuotanto- ja
toimitusprosessin. Palvelupaketit on pyrittava rakentamaan siten, etta asiakas
saa niistd myodnteisia kokemuksia tai jopa elamyksia ennen varsinaisen ydinpal-
velun kayttéa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 31; Grénroos 2009, 224.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen on asiakkaalle tarjottavan palvelun
suunnittelua, kehittdmista, tuottamista, kuvaamista, maarittelya ja jatkuvaa pal-
velun parantamista sekd@ paivittdmistd. Palveluiden tuotteistamisella asia-
kashyédyt maksimoituvat ja asiantuntijayrityksen tavoitteet saavutetaan hel-
pommin. Tuotteistamisella tarkoitetaan tuotteiden maarittelyn lisdksi koko palve-
lutuotannon tdsmentamista ja jasentamista hallittavampaan muotoon. Tuotteis-
tuksella pyritddn saamaan palvelut vastaamaan mahdollisimman hyvin asiak-
kaiden tarpeita. Tuotteistuksella pyritddn parantamaan tydén vaikuttavuutta ja
asiakkaan maarittelemia hyotyja. Tuotteistamistyd on erdanlaista jatkumoa,
jonka toisessa paassa on pitkalle tuotteistettuja tuotteita ja toisessa paassa taas
tuotteistamattomia tuotteita. Tuotteistaminen ei juuri koskaan tule taysin val-
miiksi. Taysin tuotteistamattomia tai jo valmiiksi tuotteistettuja tuotteita tai palve-

luja on harvoin olemassa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30.)
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Asiantuntijaorganisaation menestymisen kannalta tuotteistamisella on suuri
merkitys. Yleensd tuotteistamisen keskeisessa roolissa ovat henkil6stéresurssit
ja niiden ajankaytté. Palveluiden tuotteistamisella kokeneet erityisasiantuntijat
voivat siirtya vaativampiin tehtaviin, jolloin nuoremmat asiantuntijat opettelevat
ja pystyvat itsenaisesti hoitamaan jo valmiiksi tuotteistettuja asiantuntijapalvelui-
ta. Tuotteistamisella parannetaan myds tehokkuutta, koska tyét pystytaan ja-
kamaan helposti, myds tuotteiden vaativuuksien mukaan. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 31.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisella palveluyritykselle saadaan tuotua myds
etuja, joita ovat; yrityksen arvon kasvu, yksildiden osaamisen siirtyminen orga-
nisaation osaamiseksi, toiminnan pitkdjanteisyys, tehokkuuden parantaminen,
palvelun katteen parantaminen, kustannusten ja kannattavuuden analysoinnin
helpottuminen, myymisen helpottuminen, sisédisen tyénjaon helpottuminen, asi-
antuntijoiden kehittyminen, tunnistettavuuden kehittyminen, palvelun laadun
tasaantuminen, ostamisen helpottuminen sek&@ toimeksiantojen suunnittelun

helpottuminen ja nopeutuminen. (Torkkeli ym. 2005, 22-23.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen taytyy suunnitella todella tarkasti vas-
taamaan asiakaan tarpeita ja kysyntda. Myds palveluyrityksen omat taloudelli-
set seikat taytyy huomioida. Tuotteistamisen suunnittelussa tarkeitd seikkoja
ovat ydinpalvelu ja tukipalvelut, palveluprosessi, palvelustrategia, raataldinti ja
standardisointi, tuotteistamisen vaiheet ja tasot, brandays ja hinta-laatusuhde.
Tuotteistaminen perustuu palveluyrityksen strategioihin ja markkinointindkékul-
miin, mutta kokoajan taytyy muistaa pitdd mielessa asiakasnakdkulma. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 31.)

3.4 Benchmarking -arviointi
Suomen kieli ei tunne kasitettd benchmark, joten puhuttaessa benchmarkkauk-

sesta joudutaan tyytymaan vieraskieliseen “lainasanaan”. Eri yhteyksissa kaan-
noksind on kaytetty vertailua, vertailevaa arviointia, parhaiden kaytanteiden et-
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simista, esikuva-arviointia ja parastamista. Alun perin benchmarking kasite viit-
tasi yleisen mittapuun asettamiseen, johon muut mitat suhteutettiin. Mainitta-
koon esimerkkina rakennuksen perustuksen pystytyksen ensimmainen tolppa ja
siihen piirretty korkeusmerkki, joka on benchmark. (Karjalainen 2002, 12.)

Benchmarking-arviointi kasittdd vertaamista, vertailua ja kiinnostusta toisten
tekemisia kohtaan. Arvioinnin tarkastelussa tulee muistaa sen pragmaattinen
olemassaolon oikeutus, se ei maaritelméallisesti voi olla itsetarkoituksellista toi-
mintaa. TAma piirre erottaa arvioinnin varsinaisesta tutkimustoiminnasta. Arvi-
oinnin perustehtdva on toiminnan kehittdminen. Arviointi eri muodoissaan on
hyvin arkista ja kaytanndllista ja siitd on tekijalleen hydtyd. Oman toiminnan ar-
viointikyky on olemassaolon perusedellytys, joka patee niin yksild-, tiimi- kuin
organisaatiotasollakin. (Karjalainen 2002, 10.)

Benchmarking muuttuu oikeaksi bechmarkkien tuottamiseksi vasta silloin, kun
sen parhaat kaytanteet identifioidaan ja sovelletaan oman organisaation toimin-
nan kehittdmisen prosessissa. Alun perin tavoitteena parhaiden kaytantéjen
etsimisessa oli 16ytaa sovelluskelpoisia ratkaisuja ongelmiin toisista organisaa-
tioista. Sittemmin se on yleistynyt merkitsemaéan toimivien kayténteiden etsimis-
ta. Arvioinnin vaiheita on nelja tai viisi, ensin itsearvioinnin avulla pyritdan I6y-
tamaan kehittdmista kaipaava prosessi, jonka jalkeen etsitdadn vertailukumppa-
ni, jossa kyseinen prosessi onnistuu paremmin. Seuraavassa vaiheessa suori-
tetaan vertailu yleensa vierailukaynnilld, jonka jalkeen tuloksia tulkitaan kriitti-
sesti ja luovasti, ja siirretddn oman organisaation kontekstiin. (Karjalainen 2002,
12.)

Tarkoituksena oman toiminnan vertailulla on lisata ja sailyttaa yrityksen kilpailu-
kyky. Oman toiminnan benchmarkkauksella on useita kilpailuasemaa vahvista-
via tekij6éitd: oman toiminnan taso selkeytyy, naapureiden innovaatiot nopeutta-
vat omaa kehitystd, seka tietoisuus kilpailijoiden olemassaolosta pitda sopivaa
vireystilaa ylla. Menetelmalld on myds yhteisty6ta rakentava vaikutus. Yhteistyd
virittyy kun etsitddn parhaita kdytanteita, yhteistyd mydés oman organisaation
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sisalla lisdantyy, benchmarkkaus voi johtaa myds eri organisaatioiden yhteisiin
projekteihin. (Karjalainen 2002, 13.)

Lofstrdm (2015) viittaa Karldff & Ostblomiin (1993) sisdisen ja ulkoisen bench-
markingin eroista. Benchmarking -arviointiin ei ole Karjalaisen (2002, 14) mu-
kaan yhta oikeaa tapaa. Benchmarking -arvioinnin luokat saadaan ristiintaulu-

koimalla maaritteet riippumaton, yhteistoiminnallinen, sisdinen ja ulkoinen (tau-

lukko 3):

TAULUKKO 3. “Siséinen-ulkoinen® ja “rijppumaton-yhteistoiminnallinen®

benchmarkingin mééarein& (Karjalainen 2002, 15).

BENCHMARKING

SISAINEN

ULKOINEN

RIIPPUMATON

Tutkitaan oman organisaati-
on tuottamia tai jonkin muun
tahon siita tuottamia tilasto-
tietoja ja tunnuslukuja. Verra-
taan oman organisaation eri
yksikéita naiden lukujen avul-

la

Verrataan omaa organisaa-
tiota toisiin kohteeksi valittui-
hin organisaatioihin yleisten
saatavilla olevien tunnusluku-
jen ja tietoverkkojen avulla
iiman etta otetaan kontakteja
tai suoritetaan muuta aineis-

ton kerdamista.

YHTEISTOIMINNALLINEN

Kootaan oman organisaation
yksikét yhteen keskustele-
maan, analysoimaan ja ver-
taamaan toimintaprosesse-

jaan ja tuloksiaan.

Kootaan ryhma organisaatioi-
ta, jotka suorittavat keskinai-
sen vertailun ja jakavat tie-
don keskendan. Vertailu
voidaan tehdd myés kahden-
vélisend ja siina voi olla
mahdollisuus erilaiseen sitou-

tumiseen.

Benchmarkingilla on erilaisia lahestymistapoja (taulukko 3) ja téstad syntyvia

ideoita voi kayttdd oman menetelman tunnuspiirteiden tiedostamiseen ja suun-

35



nitteluun (Karjalainen 2002, 15). Ero on siind, ettd sisaistd bechmarkkausta
tehdd&n saman organisaation eri laitosten prosessien ja kaytantdjen vertaami-
seksi, kun taas ulkoinen benchmarkkaus, puolestaan tarkoittaa prosessien ja
kaytantéjen vertaamista ulkopuolisiin samankaltaisiin organisaatioihin. (L6f-

strdm 2015, viitattu 1.4.2014.)

Kilpailullinen ja yhteistybhakuinen seka suoritteita vertaava ja parhaita kaytanto-
jAa omaksuva ovat benchmarkingin maareita (taulukko 4). Maareet voivat toimia
vastakohtina tai pareina seké toistensa selventdjina ja syventajina (Karjalainen
2002, 14).

TAULUKKO 4. “Kilpailullinen - yhteistybhakuinen” ja “suoritteita vertaava - par-

haita kdyténteitd omaksuva“ benchmarkingin médéreiné (Karjalainen 2002, 15).

BENCHMARKING

KILPAILULLINEN

YHTEISTYOHAKUINEN

SUORITTEITA Kilpailija-analyysin suoritta- Etsitdan erilaisten benchmark-
VERTAAVA mista. Lisatéan tietoisuutta kien avulla potentiaalisia yhteis-
kilpailullisesta toimintaympé- | ty6n tai yhteistoiminnan kump-
ristdstd. Jos toteutus on riip- | paneita. Tavoitteena voi olla
pumaton, niin toimintaa on I6ytdd omaa tasoa parempia
helppo tehda “kulisseissa”. yhteistyéehdokkaita. Ongelmal-
lista on kuinka yhteisty6 saa-
daan lopulta kaynnistymaan.
PARHAITA KAYTANTEITA | Pyritdan maksimoimaan Valmistellaan mahdollisimman
OMAKSUVA oman organisaation kilpai- hedelmallistd molempia osapuo-

luetu tutustumalla oman toi-
mialan valittuihin kohteisiin
tarkasti ja systemaattisesti.
Voi johtaa pidakkeiseen vuo-
rovaikutukseen kumppanei-
den valilld ja edesauttaa sa-

lailua ja suojautumista.

lia hyédyttavaa yhteistyéta arvi-
oinnin avulla. Toiminta on dialo-
gista, ja edellyttda korkeaa si-

toutumisen astetta. Kulttuuriset

tormaykset ovat todennékaisia.
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Karjalaisen (2002, 15—-16) mukaan kilpailullinen — yhteistybhakuinen ja suorittei-
ta vertaava — parhaita kdytédnteitd omaksuva tarkastelu muodostavat menetel-
man historiallisen ja yha ajankohtaisen jannitteen. Tallaisen taulukon avulla voi
tutkia edella mainittujen atribuuttien kasitteellista yhteytta ja yhteisvaikutuksia.

Bechmarking arviointiin on olemassa teoreettista jasennystd kuvaavat luokat
(Karjalainen 2002, 16):

1) Arvioija = arvioinnin subjekti, kuka arviointipdatdksen tekee ja arvioinnin
suorittaa

2) Arvioitava toimija = voi olla yksil®, tiimi tai organisaatio

3) Arvioinnin kohde = arvioitavan toimijan toiminnan tuotos, siihen johtava
prosessi tai jokin muu arvioijaa kiinnostava asia

4) Arvioinnin intressi kertoo, miksi arviointia tehdaan ja miksi sita tehdaan
juuri tietylla tavalla, mik& on arvioinnin tavoite ja kdyttévoima

5) Arvioinnin vélineet = kaikki ne toimenpiteet, sdanndstét ja tydkalut, joilla

arviointia toteutetaan

Yksildiden vélinen suoritusarviointi ei kuulu benchmarking -arvioinnin piiriin. Ins-
titutionaalisiin arviointeihin verrattuna erona on omaehtoisuus, johon mikaan
kontrolloiva taho ei ole toimijoita velvoittanut. Toisen toimijan konkreetin toimin-
nan ja toiminnan kaytanteiden seuraaminen on innostavaa ja motivoivaa, joka
selittdnee osin benchmarkingin suosion. Lisaksi se avaa kohtuullisen helposti
ovia toisten toimijoiden ja organisaatioiden salattuun maailmaan. Parhaita kay-
tanteita etsitdan itsed edelld olevista organisaatioista. Jotta kdytanteet saadaan
sovitetuksi omaan organisaatiokontekstiin, niitd joudutaan aina soveltamaan ja
tama tarkoittaa uuden luomista. Parhaiden k&yténteiden etsiminen voi myds
toimia virikkeena ja innokkeena uusiin oivalluksiin. Menetelman kaytésta kerto-
vat raportit ovat menestystarinoita. Tarkeinta benchmarking -arvioinnin kaytéssa
on se, ettd se tayttda arvioijan kulloinkin asettamat konkreetit tiedostamisen ja
kehittdmisen tavoitteet. (Karjalainen 2002, 12, 17.)
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3.5 Asiakastyytyvaisyys ja lisaarvon tuottaminen asiakkaalle

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen tarkeimpia menestystekijéita. liman tyyty-
vaisia asiakkaita ei liiketoiminnalla ole tulevaisuutta, oli sitten kysymys mista
tahansa lilkketoiminnasta. Asiakaslahtdiseen liiketoimintaan kuuluu asiakastyyty-
vaisyyden mittaaminen ja asiakaspalautteen kerd@minen. Asiakastyytyvaisyy-
den mittaaminen auttaa yritystd kohtalaisen nopeallakin aikavalilla reagoimaan
asiakastarpeiden ja markkinoiden muutoksiin ja tukee tata kautta lilketoiminnan
strategiseen kehittdmiseen liittyvia paatdksia. (Torkkeli ym. 2005, 17.) Tyytyvai-
set asiakkaat ovat yleensa myds lojaaleja ja kertovat helpommin tyytymatto-
myydestdan. Kuitenkin jopa 70 % asiakkaista vaihtaa toimittajaa vaikka on tyy-
tyvaisia palveluun. Asiakkuuksien ja asiakasuskollisuuden keston pidentyminen
saavutetaan panostamalla asiakastyytyvaisyyteen ennemmin kuin asiakkaiden
sailyttamiseen liittyviin toimiin. (Mantyneva 2001, 22.)

Asiakastyytyvaisyyden tarkastelussa on ensiksi maariteltava asiakkaan kokema
arvo hanen tarvitsemastaan palvelusta tai tuotteesta. Arvoa muodostuu jos
asiakas kokee hydtyneensd asiakassuhteesta. Mitd enemman asiakas kokee
saavansa arvoa yrityksen tarjpamasta palvelusta tai tuotteesta, sita tyytyvai-
semmaksi hdn kokee itsensa. Asiakkaan saama arvo on h&nen kokemansa
hyddyn ja odotusten erotus, tastd seuraa asiakastyytyvaisyys (kuvio 7.) Asia-
kastyytyvaisyys voi johtaa monestikin asiakkaan pysyvyyteen pitkéksikin ajaksi,
jos yritys huomioi asiakkaan tarpeet ja niiden muutokset, sekéd kehittaa tuotet-

taan tai palveluaan saamansa palautteen perusteella. (Torkkeli ym. 2005, 17.)

Asiakkaan ko-

kema hydty
rF 9
Asiakkaan ko- Asiakas-
kema arvo tyytyvaisyys
Asiakkaan ) Asiakkuuden
odotukset PYSYVYYYS

KUVIO 7. Asiakkuuksien pysyvyyteen vaikuttavat tekijat (Torkkeli ym. 2005, 18).
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Asiakastyytyvaisyys voi liittya erilaisiin asiakassuhteen osa-alueisiin, joita voivat
olla tyytyvaisyys palvelun laatuun, asiakassuhteeseen, hinta/laatu-suhteeseen
tai asiakkaan odotuksiin. Kuitenkin paatekija on luoko yritys arvoa asiakkaalle,
mista syntyy ensisijaisesti asiakastyytyvaisyytta. Yrityksien on todella tarkea
tietdd kuinka asiakkaat maarittelevat tai mittaavat tuotteiden arvon. Luontaista
asiakaspoistumaa tapahtuu yrityksilla aina, vaikka asiakas kokisikin tyytyvai-
syytta, joten yrityksen on vain hyvaksyttava se, ettd tyytyvaisiakin asiakkaita
lopettaa kayttamasta yrityksen palveluita. (Torkkeli ym. 2005, 18; Kumar & Pe-
tersen 2012, 3.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet eri palvelu- ja tuoteominaisuudet, ku-
ten laatu, hinta ja toimitusnopeus. Palvelun ja laadun osalta on alettu puhumaan
asiakastyytyvaisyyden kriittisesta tilasta (critical incident). Ne voivat heilauttaa
nopeastikin stabiilia asiakastyytyvaisyyden tilaa. (Arantola 2003, 34). Vii-
meaikoina on ruvettu kiinnittdmaan huomiota yha enemman varsinaisten palve-
lujen ominaisuuksiin, koska asiakkaiden on koettu olevan tyytyvaisia silloin kun
he saavat jatkuvasti yritykselté taydellisia tuotteita, yritykselld on huolehtiva ja
ystavallinen henkiléstd, vuorovaikutus toimii tydntekijan kanssa, kaikki toimituk-
set ja sovitut asiat toimitetaan ajallaan ja asiakas saa tehokkaasti apua ongel-
miinsa. Asiakassuhdetasolla asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa esimerkiksi raata-
16inti, 1aheisyys seka vuorovaikutus. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen voi olla
monestikin vaikeaa, jos sitd pyritddn mittaamaan esimerkiksi tunnetasoilla tai
tilanteissa, joissa ei tiedeta keitd asiakkaat ovat. (Torkkeli ym. 2005, 18; Inghil-
leri & Solomon 2010, 8-13.)

Pitkan aikaa vallalla oli kasitys, ettd asiakastyytyvaisyys johtaa automaattisesti
pitkddn asiakassuhteeseen. Tutkimusten valossa nain ei kuitenkaan ole. Asia-
kas ei valttamatta osaa arvioida palvelun teknistd laatua, koska henkilékohtai-
sen palvelun laatu on merkittdvampi osa kokonaispalvelua. "On kuitenkin sanot-
tu, ettd pitkdaikaiset asiakkuudet ovat hyva mittari asiakastyytyvaisyydesta,
mutta ettd asiakastyytyvaisyys ei aina ennusta pitkia asiakkuuksia” (Arantola
2003, 35).

39



Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa taytyy olla tarkkana, silld monesti asia-
kastyytyvaisyystutkimuksissa pyritdan laajuuteen, jossa mitataan asioita jotka jo
tiedetaan, jolloin todelliset kehitystarpeet jadvat huomaamatta. Talldin asiakas-
tyytyvaisyystutkimukset eivat johda mihinkdan. Yrityksen olisi tarkeda tietaa,
mita asiakas todella haluaa, ennen kuin yritetdan mitata, tarjoavatko yrityksen
palvelut arvoa asiakkaalle. Asiakaspalautteen keradmisessa on monesti se on-
gelma, etta vain pieni osa asiakkaista kertoo tuotteeseen tai palveluun liittyvista
todellisista puutteista. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa on syyta miettia,
minkalaisilla menetelmilla 1&ahdetaan toteuttamaan kyselyja ja kuinka asiakaspa-
lautteet otetaan huomioon. (Inghilleri & Solomon 2010, 7.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata kirjallisilla kyselyilld, haastatteluilla tai
muilla menetelmilla. Kuitenkin tarkein seikka on mittauksen kayttétarkoitus ja
siitd saatava hydty. Mittaamisen tulisi myds johtaa toimintaan ja mahdollisiin
muutoksiin. (Torkkeli ym. 2005, 18.) Miltad sitten tyytyvainen asiakas nayttaa?
Monesti tyytyvainen asiakas kertoo hyvia asioita yrityksesté tai saadusta palve-
lusta ja suosittelee tata muillekin. Tyytyvaisen asiakkaan ja yrityksen valille on
hyva saada asiakasuskollisuuteen perustuva suhde, jonka avulla asiakas kayt-
tdd todennakdéisemmin yrityksen palvelua jatkossakin. (Inghilleri & Solomon
2010, 7.)

Lisdarvon tuottaminen asiakkaalle

Asiakkuusajattelu ja asiakassuuntautuneisuus ovat korostuneet viimeaikoina
erityisesti palvelujen markkinoinnissa. Yritys joka ottaa asiakkuusajattelun huo-
mioon, pyrkii asiakaslahtbisesti kasvattamaan omaa tietdmystédan asiakkaansa
arvontuotannosta. Yrityksen on pyrittava selvittdmaan, kuinka asiakas omassa
liketoiminnassaan tuottaa arvoa omilla voimavaroillaan, jonka jalkeen voidaan
arvioida minkélainen rooli yritykselld ja sen tuotteilla on asiakkaan arvontuotan-
toprosessissa. Taltd pohjalta voidaan helpommin analysoida, miten yritys voi
omalla osaamisellaan auttaa asiakasta tuottamaan itsellensé lisdarvoa. Asiak-
kaan arvontuotannon ymmartaminen syvallisesti on yksi asiakkuusajattelun tar-

keimpida kulmakivid. Asiakkuusajattelussa ei riita, ettd tyydytetddn asiakkaan
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tarpeet, eikd mydskaan riita, ettéd asiakas on tyytyvainen. Yrityksen on rakennet-
tava asiakkuuden lujuutta kantamalla vastuuta asiakkuuden kehittamisesta ja
tarjottava asiakkaalle uusia mahdollisuuksia tuottaa itsellensa arvoa. (Torkkeli
ym. 2005, 6—7; Storbacka & Lehtinen 2006, 19—-20.)

Lisdarvon tuottaminen asiakkaalle on yleensa asiakkaan kasitys palvelun tai
jonkin ratkaisun tuomasta arvonlisasta. Asiakkaan on oltava kiinnostunut siita,
mita tuotetta tai mita palvelua han haluaa. Ongelmallisena lisdarvon tuottamisel-
le voidaan pitaa sitd, ettd vaikka tuote tai ratkaisu olisi kuinka hyva ja innovatii-
vinen, mutta jos asiakas ei ole siitéd kiinnostunut tuotteen lisdarvo on silloin va-
hainen. Toimivat yritykset tunnistavat nykypaivana asiakkaidensa tai oman toi-
mintansa lisdarvon tekijat seka kilpailuedut. Yritykset erottuvatkin monesti tosis-
taan niiden lisdarvojen tuomilla eduilla, palveluilla tai tuotteilla, joista asiakas

valitsee kiinnostavimman palvelun. (Poikkimaki & Koivisto 2006, 57.)

Asiakkaat on hyva segmentoida kahdella segmentointiperusteella: asiakkaan
kannattavuus ja asiakkaalle tarjottava lisdarvo. Siten yritys pystyy strategiansa
perusteella kasvamaan palvelujen kautta ja lisdamaan asiakkaiden osuutta vali-
tuissa segmentoiduissa asiakkaissa. Kun asiakkaan kannattavuus on hyva, silla
on valmius maksaa myoés palveluistakin. Vahaisen arvon kokeva asiakas kilpai-
luttaa helposti eri toimittajat ja valitsee kaikkein halvimman tarjouksen, kun taas
suuren arvon kokeva asiakas valitsee toimittajan hyvan palvelun perusteella.
Asiakas saa hy6tyd hyvan palvelun toimittajasta omien prosessiensa tehostu-
misen myo6ta. Asiakkaalle saadun lisdarvon suurentuessa asiakasuskollisuus
lisdantyy, koska silloin asiakas saa parempaa vastinetta investoinneilleen, eli
saa lisdarvoa. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 28-30.)

Yrityksen tuotekehitykseen ja suunnitteluun panostaminen seka kokonaislogis-
tiikkan hallinta (tuotannollinen yritys) tuovat lisdarvoa tulevaisuudessa. Keskeisia
kysymyksia jokaisessa yrityksessa ovat: mitkd ovat tulevaisuuden palvelut, tuot-
teet ja ratkaisut, jotka tuovat lisdarvoa asiakkaille. Tietysti yrityksen taytyy miet-
tid miten pitkalle nykyisella tuotanto- ja palvelukonseptilla parjatdan kilpailussa

ja mitkd ovat ne tekijat, joiden tulevaisuuden kilpailukykya voidaan rakentaa.
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Voidaan ajatella strategisen muutoksen tarkastelutasoa, pyritdanké pysymaan
muutosten perassa vai pyritaanké olemaan muutosten eturintamassa. (Poikki-
maki & Koivisto 2006, 57.)

Kehityspanokset kannattaa suunnata yrityksen strategiassa ensisijaisesti asiak-
kaisiin, joista on yritykselle paljon hydtya, mutta jotka eivat jostain syysta saa
yrityksen palveluista tarpeeksi lisdarvoa. Kannattavien asiakkaiden pysyvyytta
tulisi pyrkia lisddmaan tuomalla heille enemman lisdarvoa. Yrityksen kannattaa
menna syvemmalle asiakkaan arvoketjuun uusien tuotteiden avulla ja kehittéda

sita kautta lisdarvopalveluita asiakkaalle. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 29—-30.)

3.6 Asiakkuuden arvo

Asiakassuhteen tavoitteena on arvon lisddminen molemmille osapuolille, eli mi-
td annetaan asiakkaalle ja mita otetaan asiakkaalta. Asiakkuuksien johtamises-
sa on korostettu asiakkaan ja yrityksen valisen yhteistyén merkitysta. Yhteisen
arvontuotantoprosessin mydéta yritys ei ole enda pelkastaan tavarantoimittaja
vaan yhteistybkumppani. Suunnitteluyrityksen asiakkuuksia olisi mahdollista
laajentaa prosessikumppanuuden suuntaan, sillda ne kohtaavat asiakkaansa
tyypillisesti vain muutamissa ydinprosessin vaiheissa. Ydinprosessin vaiheita
ovat lahinn& asiakkaan projektin valmistelu, palvelujen ostaminen seka palvelu-
jen vastaanottaminen yrityksen oman prosessin tarpeisiin. (Torkkeli ym. 2005,
7; Hall 1999, 70 - 71.)

Pidempiaikaisissa asiakkuuksissa konsultilla tai asiantuntijalla on enemman
kohtaamisia asiakkaan ydinprosessissa ennen toimeksiantoa ja myés sen jal-
keen. Jos halutaan pidempiaikaisia asiakkuuksia, ei pitaisi paatya perinteiseen
suunnitteluyritysten toimintamalliin, jossa asiakkaisiin suhtaudutaan samanlaisi-
na mahdollisina ostajina, vaikka asiakkaat poikkeavat toisistaan esimerkiksi ar-
vontuotantoymparistdjen perusteella. Taman tyylisestd asetelmasta karsivat
suunnitteluyritykset sekd asiakkaat, eikd kumppanuutta ja kehittymista tapahdu.
Asiakkaan arvon kokeminen palvelusta ja siitd hyétyminen helpottaa palvelun
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lisdmyyntid. Asiakas voi myds kokea saavansa arvoa palveluntarjoajalta, vaikka
se ei olisi rahallista, tiedollista ja turvallisuuden tuomaa. Arvo tarkoittaa asiak-
kaalle juuri hanen kokemaansa hydtya palvelusta. Pidempiaikaisille asiakkuuk-
sille tulisi aina tarjota lisgpalveluita, oli asiakas tyytyvainen palveluun tai ei.
Yleensa kuitenkin tyytyvainen asiakas haluaa tietdd mahdollisista muista palve-
luista tai sanoo tarvitsevansa erilaisia tai uusia palveluita. Asiakkaalle tulisi aina
kertoa yrityksen palveluista, joilla asiakkaalle on mahdollista tuottaa lisdarvoa.
(Torkkeli ym. 2005, 7; Farcas 2011, 97- 98.)

Yrityksen on hyva selkiyttaa, kuinka arvokkaita asiakkuuksia yritykselta 16ytyy.
Kaikki yrityksen kehitystyd tulee arvioida sen suhteen, kuinka se vaikuttaa asi-
akkuuden arvon kehittymiseen. Asiakkuuden arvo voi olla yritykselle arvokas
monestakin eri syystd. Asiakkuuden kannattavuus on tarkein mittari, jolla asiak-
kuuden arvoa voidaan arvostaa. Asiakkuuden muita arvoja ovat asiakkuuden
kesto, asiakasosuus, asiakkuuden rahallinen volyymi, asiakkuuden elinkaaren
kannattavuus, osaamisarvo ja asiakkuuden lujuus. (Storbacka & Lehtinen 2006,
29-30.) Kannattavien ja arvokkaiden asiakkuuksien sailyttdminen yrityksessa
on elintarkeda, koska ne tuovat yritykselle yleensa eniten voittoa. Asiakkaalle
tulisi myds tarjota parempia voittoja, jotta asiakassuhde pysyisi jatkossakin ylla
ja pitaisi molemmat osapuolet tyytyvaisina. (Farcas 2011, 97- 98.)

Kannattamattomat asiakkuudet ovat yleensa sellaisia, jotka eivat tuota arvoa
kummallekaan osapuolelle. Tallaisessa tilanteessa asiakkuus kannattaa uudel-
leen suunnitella, jotta siitd saataisiin toimiva tai lopettaa asiakassuhde, jos yhte-
yttd ei saada toimimaan riittavalla tasolla. (Storbacka & Lehtinen 2006, 30.) Yri-
tyksille on usein ongelmallista laskea asiakkaiden ja asiakassuhteiden kannat-
tavuutta. Palveluyrityksen on teollisuusyritystéd vaikeampi laskea asiakassuh-
teen kannattavuutta. Teollisuusyritys pystyy laskemaan tuotot, kustannukset,
voitot ja tappiot tuote- tai tuoteryhméakohtaisesti, mutta palveluyrityksen palvelu-
yksikkdé on vaikeasti mitattavissa ja maaritettavissa. Asiakkaan kokeman arvon
ja asiakkaan kannattavuuden valissa on suuri joukko tekijéita, jotka on suunni-
teltava ja hallittava asiakaskannattavuuden saavuttamiseksi. (Grénroos 2009,
200-201.)
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Asiakkuuden rahallisen arvon muodostuminen maaraytyy asiakkuuden tuottojen
ja kustannuksen erotuksena. Asiakaskannattavuutta voidaan parantaa kahdella
eri tavalla. Ensimmainen tapa on myynnin maaran lisddminen asiakkaalle tai
parannetaan palvelun katetta. Toinen tapa on vahentaa palvelun kustannuksia.
Kustannusten karsimisessakin tulee monesti raja vastaan. Yleensa asiakkuu-
den hallinnalla tavoitellaan lisatuloja mieluummin kun ruvetaan pienentdmaan
kustannuksia. (Mantyneva 2001, 47—48.)

Pidemmalla aikavalilla kaikkien asiakkuuksien tulisi olla kannattavia. Yritykset
tarkastelevat usein asiakkuuden kannattavuutta vuositasolla. Kannattamaton
asiakkuus voi olla jonkin vuoden paasta todella kannattava ja kilpailukykyinen,
joten asiakkuuksia kannattaa miettia pitkalle tulevaisuuteen. (Storbacka & Leh-
tinen 2006, 30.) Asiakkuuden kannattavuutta voidaan parantaa paneutumalla
seikkoihin joista kannattamattomuus voi johtua. Yleisimmat syyt kannattamat-
tomuudelle ovat tyd, hinta ja volyymi. Tyd tarkoittaa sita, ettd palveluntarjoaja
kayttaa likaa aikaa asiakkaan kanssa tehtaviin toimintoihin. Hinta tekee kannat-
tavuusanalyysien mukaan asiakkaat kannattamattomiksi siitd syystd, etté suh-
teet suuriin asiakkaisiin ovat epasymmetrisia, ja suuret asiakkaat pystyvat pai-
noarvonsa nojalla neuvottelemaan edullisempia hintoja. Volyymi ei ole hyva
maarittdmaan suhteen arvoa, mutta on toki selvad, ettd kannattavuuden kannal-

ta paljon ostavat asiakkaat ovat kiinnostavimpia. (Grénroos 2009, 213-214.)

Asiakkuuden kesto ja asiakkuuden kannattavuus muodostavat elinkaaren kan-
nattavuuden laskennalle. Pitkdaikainen asiakkuus on usein lujemmalla pohjalla
asiakkuudesta syntyneiden sidosten johdosta. Pitkdan kestanyt asiakkuusssuh-
de antaa yritykselle enemman mahdollisuuksia kehittdd asiakkuutta erilaisilla
johtamisen tydkaluilla. Asiakkuuden kesto riippuu siitd, kuinka luja asiakkuus
on. Asiakkuuden lujuuteen voidaan vaikuttaa muillakin tavoilla kuin asiakastyy-
tyvaisyydella. (Storbacka & Lehtinen 2006, 30.)

Asiakkaan osaamisarvoa voidaan mitata joillakin aloilla asiakkaan osaamisen

kautta. Asiakas voi olla hyvinkin vaikea ja aikaa vieva, mutta se tuo asiakkuu-

teen sellaista osaamista, jota yrityksella ei ole tai ei ole edes mahdollista saada
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muutoin kuin asiakkaan kautta. Tdman tyyliset asiakkaat pakottavat yritysta ke-
hittdmaan uutta osaamista ja néin ollen laittavat muutoksia alulle, jolloin asiak-
kuus tuo kehitysta yritykseen. Yritys ei voi olla parempi juuri koskaan kuin sen
paras asiakas on. Asiakkuus voi kehittyd mydnteisesti asiakkaan aktiivisella

omalla osaamispanoksella. (Storbacka & Lehtinen 2006, 30.)

Useilla asiakkailla on referenssiarvoa markkinoilla, joten asiakkuuden arvoon
vaikuttavat asiakkaan kautta saatavat kontaktit. Asiakkuudelle tuo arvoa se, etté
asiakkaalla on laaja verkosto, jota voi kayttaa asiakkuuden tiedonvalittamisen,
tiedon saannin ja markkinoinnin vaylana. Referenssiarvon merkitys yrityksilla on
todella merkittdvassa asemassa nykypaivana. Usein asiakkaat valittavat tietoa
verkostolle ja he myds uskovat toisen yrityksen kautta tulleisiin asioihin her-
kemmin, kuin itse palvelua tuottaneen yrityksen. (Storbacka & Lehtinen 2006,
30.)
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4 KASVINTUOTANNON ASIANTUNTIJAPALVELUT PROAGRI-
ASSA

4.1 ProAgrian strategia

ProAgria on maatalouden asiantuntijaorganisaatio ja sen liiketoimintastrategia
on asiakkaan menestymisen mahdollisuus. ProAgria tarjoaa palveluja ja osaa-
mista maatalouden ja yritystoiminnan kilpailukyvyn kehittamiseen. Asiakastyyty-
vaisyys on ProAgrialle erityisen tarkeda, joten asiakkaista huolehtiminen ja jatku-
va osaamisen kehittdminen on ProAgrian vahvuuksia. Organisaation toiminta
perustuu asiantuntijapalveluiden myymiseen ja toteuttamiseen asiakkaille, eli
osaamisen myyntiin. Organisaation strateginen kuva vuoteen 2020 on, ettd ta-
voitteena on palvella nykyistéd asiakaskuntaa ja uusia asiakkaita tavalla, joka
johtaa entistd pysyvampiin asiakassuhteisiin ja asiakastyytyvaisyyteen. Asian-
tuntijaorganisaatio myy osaamista. (ProAgrian strategia 2012.) Kilpailuetua
saadaan harvinaisella, kopioimattomuuden ja korvaamattomuuden kaltaisella
osaamisella, erityisosaamisella ja huippuosaamisella. (Helsila & Salojarvi 2013,
46-47.)

Toiminta-ajatuksena on, ettd ProAgria on neuvonta-alaa uudistava toimija, joka
tuottaa menestyksen mahdollisuuksia asiakkailleen. Keskeiset painopisteen
strategiassa ovat (ProAgrian strategia 2012.):

¢ Asiakkaasta huolehtiminen — satunnaisesta yhteydenpidosta tahda-
taan aktiiviseen pitkdjanteiseen yhteistyéhon.

¢ Uudistuva asiantuntijuus — moniosaamisesta erityisosaamiseen ja
asiantuntijoiden valisen yhteistydn lisdamiseen. Yksin tekemisen si-
jaan tahdataan yhdessa tekemiseen.

e Kasvua lilketoiminnan uudistamisella — asiakkaan tavoitteiden mukai-

nen palvelukokonaisuus.
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Jokaisella ProAgrian asiantuntijalla on oma henkil6kohtainen osaamissuunni-
telma, kehittymissuunnitelma, uramatriisi, eli osaamisstrategia, joka maaritel-
ladn asiantuntijan halukkuuden ja jo olemassa olevan osaamisen perusteella
palvelupaallikbn kanssa. Asiantuntijalla on selked kuva omasta asiantuntijuu-
desta nyt ja tulevaisuudessa, sekda myds tydkavereiden osaamiset tunnetaan.
Liiketoimintastrategiassa on otaksuttu, ettd henkiléstén osaaminen on todella
korkealla tasolla verrattuna kilpailijoihin. Talla saavutetaan vahvaa kilpailuetua
tybkentalla (Helsila & Salojarvi 2013, 46—47).

Organisaation arvot ovat yrityksen liiketoimintastrategian ja henkil6stdstrategian
kanssa kasi kddessa. Henkildston tekema tyd kentalla asiakaspinnassa tukee
henkildstdstrategian ja liiketoimintastrategian arvoja. Organisaation arvot koos-
tuvat seuraavista asioista (Uotila 2012, 4-9):

¢ asiakkaan menestyminen

e 0saava, innostunut henkildstd, hyva tydyhteisd (vastuullisuus ja jatku-
va kehittyminen)

e maaseudun puolesta toimiminen, merkittava vaikuttaja yhteiskunnassa
(verkostoituminen, vastuullisuus)

e kestavan kehityksen mukaiset asiantuntijapalvelut

e kaupallisista tuotteista riippumaton organisaatio

e organisaation henkildsto tietaa yrityksen arvot

e osaamisen on yrityksen paaarvo, joten jokainen asiantuntija pitaa sita

ylla ja kehittdd omaa seka tydkavereiden osaamista.

4.2 Kasvibarometri uusien kasvipalveluiden taustalla

ProAgria Keskusten liitto toteutti maaliskuussa 2014 kyselyn kasvinviljelytiloille
ja asiantuntijoille, jossa arvioitiin tuotannon kehittamiseen ja kasvintuotannon
nakymiin vaikuttavia tekijéitd. Kasvibarometrin tuloksia on hyddynnetty ProAgri-
an uusien valtakunnallisten kasvipalveluiden laadinnassa. Kyselyyn osallistui

noin 300 tilaa ja 30 neuvojaa ympéari Suomea. Kuviosta 8 voidaan nihda vasta-
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usten perusteella tarkeimmat lyhyen aikavalin kehittdmiskohteet, joita ovat mm.
tuotannon/tehokkuuden nosto ja tuottavuuden parantaminen seka tuotantokus-

tannusten alentaminen. (Peltonen 2014a, viitattu 28.2.2015.)

Kasvitilan tarkeimmat lahiajan kehityskohteet

tuotannon tehokkuuden/tuottavuuden parantaminen,..
saastojen hakeminen lannoituskustannuksessa, esim.... |
maan rakenteen parantaminen, esim....
lisapellon hankinta
tuotantovaihtoehtojen tekninen ja taloudellinen vertailu
koneyhteistyén lisadaminen muiden tilojen kanssa
oman osaamisen kehittdminen
myynti- ja markkinatiedon parantaminen
energian kdyttoon ja polttoaineen kulutukseen liittyvat.. I
koneinvestoinnit

1
rakennusinvestoinnit I

%ﬁﬁﬂ‘

johtamisen ja tydn organisoinnin kehittiminen

0 20 40 60 80 100 120 140 160

KUVIO 8. Kasvitilan tdrkeimmdét ldhiajan kehityskohteet (Peltonen 2014a,
Viitattu 28.2.2015).

Tilojen mielesta laajentamisen ja liikevaihdon lisddmisen edellytyksia ovat sato-
tasojen nosto, lisdmaan hankinta tai vuokraus, koneurakointi ja tilojen valinen
yhteistyd. Heidan mielestdén kehittdmisen esteiksi puolestaan voivat tulla lisa-
maan saannin vaikeus, kasvintuotannon heikko kannattavuus, kalliit tuotanto-
panokset ja alhaiset hinnat. Kasvintuotantotiloista 44 % oli sitd mielta, etta toi-
minnan kannattavuus on tyydyttdva ja 36 % piti toiminnan kannattavuutta heik-
kona. Vain noin 20 % vastaajista piti toimintaa kannattavana. (Peltonen 2014a,
viitattu 28.2.2015.)

Tilat ovat alkaneet kiinnittdd enemman huomiota maan rakenteen parantami-
seen, joka on kasvibarometrin mukaan neljanneksi tarkein kehityskohde. Ennen
parjattiin yksipuolisella viljanviljelylla, mutta nykyaan satotasoihin pyritdan vai-

kuttamaan my®ds viljelykiertojen monipuolistamisella. Viljelijat ovat huomanneet,



ettd keskisatojen tuottamisella ei synny hyvaa taloudellista tulosta. (Peltonen
2014a, viitattu 28.2.2015.)

Kyselyn tuloksista kay ilmi, ettd kasvintuotantotiloilla investoidaan maltillisesti.
Tiloista 55 % oli investoinut alle 50 000 euroa viimeisen viiden vuoden aikana.
Tiloista 8 % oli investoinut yli 200 000 euroa ja 58 % aikoi investoida seuraavan
kolmen vuoden aikana. Kasvitilojen yleisimméat investointikohteet olivat koneet
ja kalusto, rakennukset, salaojitus ja muu vesitalouden parantaminen. Investoin-
tihaarukka oli suuri muutamista tuhansista euroista jopa 400 000 euroon. Suu-
rimmat investoinnit tehtiin koneisiin ja kalustoon. (Peltonen 2014a, viitattu
28.2.2015.)

Kasvitilojen mielesta tarkeimmat menestystekijat ovat tavoitteellinen viljely-
suunnittelu, pellon peruskunnosta huolehtiminen, hyva viljelytekniikka, monipuo-
linen viljelykierto ja sadon oikea-aikainen markkinointi. Naihin menestystekij6i-
hin perustuen kehitettiin ProAgrian uudet kasvipalvelut vastaamaan viljelijdiden
tarpeita. Myds osaamisen jatkuva kehittaminen, hyva tyémotivaatio ja tulosten
sdanndllinen seuranta koettiin menestyksen kannalta tarkeiksi. Tilat olivat sita
mieltd, ettd asiantuntijan tukea tarvitaan tulevaisuudessa etenkin tuotannon
vaihtoehtojen, teknologiavalintojen ja investointien suunnitteluun. Tilat kokivat
tarkeind myds kasvintuotannon talouden seurannan, EU-tukineuvonnan, kasvu-
kauden aikaisen neuvonnan seka tuotannon myynti- ja markkinointisuunnittelun.
(Peltonen 2014a, viitattu 28.2.2015.)

ProAgrian kasvintuotannon asiantuntijoiden vastauksien perusteella tilayhteis-
tydbn merkitys korostuu. Kasvintuotannon laajentamisen ja liikevaihdon lisdédmi-
sen tarkeimpid edellytyksia yhteistyén lisdksi on satotasojen nosto. Esteind
kasvintuotannon kehittdmiselle nahtiin hyvin samoja asioita kuin viljelijatkin: sa-
don alhainen markkinahinta, kasvintuotannon huono kannattavuus, lisdmaan
saannin vaikeus seka johtamistaitojen riittamattémyys. Kehittdmiskohteina néh-
tiin maan rakenteen parantaminen, myynti- ja markkinatiedon lisddminen ja tuo-

tannon tehokkuuden parantaminen. (Peltonen 2014a, viitattu 28.2.2015.)
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ProAgrian kasvintuotannonasiantuntijoiden mielestd tarkeimmat menestykseen
vaikuttavat tekijat ovat pellon peruskunnosta huolehtiminen, hyva viljelytekniik-
ka, monipuolinen viljelykierto seka sadon markkinoinnin suunnittelu ja oikea-
aikainen myynti yhdistettyna tavoitteelliseen viljelysuunnitteluun. Menestyvien
kasvitilojen tunnuspiirteiksi nousi korkea tyémotivaatio ja yrittajyysasenne. (Pel-
tonen 2014a, viitattu 28.2.2015.)

4.3 Kasvintuotannon asiantuntijapalvelut vuodelle 2015

ProAgrian kasvipalvelut uudistuivat vuodelle 2015. Uudet kasvipalvelut lansee-
rattiin kayttéén Jyvaskylan KoneAgriassa lokakuussa 2014. Kasvipalveluiden
uudistamisen ydinajatuksena on, etta yrittajat saavat tietoa tilan tuotannon kan-
nattavuudesta ja tulosten tasosta seka tilan kehittdmiskohteista. Palveluiden
avulla voidaan konkreettisesti saada tietoa, mikd on jarkevaa pellon kayttéa,
paljonko pellosta kannattaa maksaa vuokraa tai kannattaako ostaa oma kone,
yhteiskone vai kayttda urakointipalvelua. (Peltonen 2014b, sahkdpostiviesti
8.10.2014.)

Kasvipalvelut kasittavat kolme eritasoista ja — sisaltdista palvelukokonaisuutta
(kuvio 9). ViljelyKasvu, ViljelyTuotto ja Viljelysuunnitelma -palvelut pyrkivat 10y-
tamaan viljelyn ongelmakohdat ja korjaamaan ne, seka parantamaan yrityksen
kannattavuutta. Palveluiden perustana on edelleen viljelysuunnittelu. ViljelyKas-
vu ja ViljelyTuotto -palvelut on tarkoitettu 1ahinna viljatiloille ja viljaa kayttaville
sika- ja siipikarjatiloille seka luomuviljatiloille. ViljelyKasvu ja ViljelyTuotto -
palveluissa huomioidaan markkinandkymat, asetetaan sadon maara ja hintata-
voitteet seka laaditaan tuotantokustannuslaskelma. (Peltonen 2014b, sahkdpos-
tiviesti 8.10.2014.)
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VilielyKasyu  ViljelyTuetto  Viljelysuunnittelupalvelu

Asiantuntija kumppanina:

Palautekeskustelu edellisen X X X
vuoden tuloksista wisun

yhteydessa

Aktiivinen yhteydenpito X X x
Saadosten ja tukiehtojen X X X
oikeellisuuden tarkistus

Eri viljelykasvien kannattavuuden X X

vertailu markkinatietojen ja -
nakymien mukaan

Kasvintuotannon X X
ennakkolaskelma ja sadon
hintavaatimus

Pienryhmakokoontuminen X
Asiantuntija mukaan pellolle:
Kasvustokaynti 1. X

Kasvustokaynti 2.

Asiantuntijat suunnittelussa
mukana:
Tilakohtaisten sadon maara- ja X X x
hintatavoitteiden arviointi
Viljelysuunnitelma
Lohkokirjanpito
Kasvinsuojelusuunnitelma
Tuotantokustannuslaskelma
*erillisend palvelua

KA #
>

KUVIO 9. ProAgrian kasvintuotannon palvelupaketit ja yksittaiset palvelut (Huo-
tari, Nuolioja, Jokela & Sohlo 2015).

ProAgrian kasvipalveluita voi kayttaa myoés yksittéaisina palveluina, mutta palve-
lupaketit on tarkoitettu padsaantdisesti toteutettaviksi kokonaisuuksiksi. Viljely-
suunnitelma ja lohkokirjanpito kuuluvat palvelupaketteihin, mutta ne tehdaan
erillisina yksittaispalveluina.

Kasvipalvelut raataléidaan aina yrittajan tarpeet huomioiden. Palvelu rakentuu
yrityksen tarkeimman kehittamiskohteen ymparille, jota lahdetddn palveluiden
avulla parantamaan. Palvelu paivitetddn vastaamaan uusia kehittamistavoitteita
kun edellinen on saavutettu, néin palvelukokonaisuus voi tavoitteista riippuen

olla suppeampi tai laajempi. (Peltonen 2014b, sdhkdpostiviesti 8.10.2014.)
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ViljelyKasvu -palvelu sopii tiloille, jotka haluavat parantaa kannattavuutta, ha-
kea vertailutietoja ja verkostoitua muiden alan toimijoiden kanssa. Palvelu sisél-
tda kasvustokaynnin, talouden seurannan ja ammattitapaamiset, joiden avulla
tuotanto ohjautuu oikeaan suuntaan. Palvelu antaa laskelmia ja asiantuntijatu-
kea muutosten ennakointiin ja kannattavuuden parantamiseksi. Palvelu pitaa
sisalladn myds pientyhmatapaamisen joko kasvukautena tai sen ulkopuolella
riippuen pienryhman ajankohtaisista aiheista. (Peltonen 2014b, sahkdpostiviesti
8.10.2014.)

ViljelyTuotto -palvelussa keskitytdan markkinariskien hallintaan ja kannatta-
vuuden parantamiseen. Palveluun kuuluu normaalia laajempi viljelysuunnittelu,
joka sisaltaa vertailun kasvivalintojen eri vaihtoehdoista, lannoituksesta ja kas-
vinsuojelusta. Lisdksi sadon hintavaatimus ja myyntistrategia arvioidaan mark-
kinandkymien ja tilakohtaisten tuotantokustannusten mukaan. (Peltonen 2014b,
sahkdpostiviesti 8.10.2014.)

Viljelysuunnittelu -palvelu on tarkoitettu varmuutta ja helppoutta hakeville yri-
tyksille. Palvelu tarjoaa asiantuntevaa viljelysuunnittelua tilan olosuhteet ja sa-
don kayttdtarkoituksen huomioiden. Palvelussa haarukoidaan tilalle sopivat
kasvit ja lajikkeet, samalla varmistetaan viljelysuunnitelman oikeellisuus ja tu-
kiehtojen tayttyminen. Palvelussa hyddynnetddn uusia sahkdisia toimintamalle-
ja. (Peltonen 2014b, sahkdpostiviesti 8.10.2014.)

Palveluilla on tarkoitus tuoda uusi ndkékulma viljelyn tuottavuuteen ja tarjota

ratkaisuja eri tuotantosuuntien tarpeisiin. Palvelut sopivat erityisesti:

¢ tuotantoaan kehittaville vilja-, luomu-, peruna- ja puutarhayrityksille
e viljaa kayttaville sika- ja siipikarjatiloille
¢ tilayhteistydverkostoille

¢ yhtidittaneille maatilayrityksille

Kasvitilat saavat tietoa oman tilan tuloksen suunnasta ja kehityksesta seka asi-

antuntijatukea laskelmineen muutosten ennakointiin. Tilat saavat alan uusim-
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man tiedon kayttéénsd ennen muita ja verkostoitumismahdollisuudet muiden

alan toimijoiden kanssa. (Peltonen 2014b, séhkdpostiviesti 8.10.2014.)

Sikatilojen painotus on viljelysuunnittelun kasvi- ja lajikevalinnoissa, joka huo-
mioi ruokintavaatimukset ja rehuntarpeen tayttymisen. Tarvittaessa tehdaan
hankintayhteisty6td muiden viljatilojen kanssa. Toimenpidesuositukset ja tar-
kennukset viljelynsuunnitteluun tehddan kasvuston kuntoarvion mukaan. Vilje-
lyssé lanta pyritddn hyédyntdmaan tehokkaasti ja mahdolliset yhteisty6kuviot
huomioidaan. (Peltonen 2014b, sahkdpostiviesti 8.10.2014.)

Puutarhatiloilla suunnittelun ja toimenpiteiden onnistumista arvioidaan kasvus-
tokaynneilla. Painopiste on lannoituksen optimoinnissa, tuholaisten ja tautien
havainnoinnissa, kasvisuojelutoimenpiteiden oikea-aikaisuudessa havaitun tar-
peen mukaan, tehtyjen toimenpiteiden tehon arvioinnissa ja seuraavan vuoden
toimenpiteiden arvioinnissa. Tavoitteena on hyva sato ja terveet kasvustot, tie-
toa ja vaihtoehtoja viljelyratkaisuihin, seka tehokas tuotantopanosten kaytto ta-

louden seurannalla. (Peltonen 2014b, sdhkdpostiviesti 8.10.2014.)

Séhkdinen viestimistapa tehostaa toimintaa. Asiantuntija laatii suunnitelman
mahdollisimman pitkélle asiakkaalta saatujen lahtétietojen ja edellisvuoden vilje-
lymuistiinpanojen avulla. Suunnitelman viimeistely tapahtuu asiakkaan kanssa
internetissé etédyhteyden avulla. Tama mahdollistaa viljelysuunnittelun tarkistuk-
sen nopealla aikataululla. (Peltonen 2014b, sahkdpostiviesti 8.10.2014.)

Kasvustokdynneilld pohditaan syitd ja seurauksia kasvuston kunnolle ja sen
perusteella voidaan tdsmentaa jo tehtya viljelysuunnitelmaa. Toimenpidesuosi-
tuksilla pyritdan turvaamaan sadon kehitys ja varmistamaan sen hyva laatu.
Oikea-aikaisilla toimenpiteilld voi hankkia tuhansia euroja. Kasvustokaynnit on
tarkoitettu I&hinna viljatiloille, viljaa kayttaville sikatiloille seka peruna- ja puutar-
hatiloille. (Peltonen 2014b, sdhkdpostiviesti 8.10.2014.)

Tuotantokustannuslaskelma antaa tietoa oman tilan kustannusrakenteesta. Se

myds auttaa paatdksenteossa myynnin ja hinnan Kiinnityksen suhteen. Sen

53



avulla voidaan vertailla eri tuotannontekijéiden vaikutuksia tuotantokustannuk-
siin. (Peltonen 2014b, sahkdpostiviesti 8.10.2014.)

4.4 Benchmarking pienryhmatoiminta

Benchmarking pienryhmatoiminta on osa ProAgrian asiantuntijapalveluita.
Benchmarking pienryhmassa viljelija saa tukea toimintaansa asiantuntijoilta ja
muilta viljelijéiltd. Ryhméassa oppiminen tapahtuu vertailemalla oman tilan toi-
mintaa muihin, toisin sanottuna vertaillaan parhaita kaytant6ja ja sovelletaan
niitd sitten omaan toimintaan. Benchmarking ryhma voidaan perustaa melkein
minka tahansa asian tiimoilta, ja se kokoontuu noin 4 - 6 kertaa vuodessa. Pien-
ryhma on nimensa mukaisestikin pienryhma ja koostuu noin 5 - 10 osallistujas-

ta.

Benchmarking pienryhmassa vaihdetaan parhaita kaytantéja, kierratetdaan ja
kehitetdan niitd. Pienryhma antaa uutta tietoa ja kokemuksia, seka selkeyttda
asiantuntijan avulla oman toiminnan prosesseja. Uusia ideoita syntyy
tarkastelemalla toisten erilaisia kaytdnndén kokemuksia kriittisesti yhdessa
arvioiden ja kyseenalaistaen. Kaikkea ei tarvitse kokeilla itse. Pienryhmassa
pyritddn I6ytamaan sekd@ oman, ettd toisten tilojen kriittiset kehityskohteet.
Parhaat kaytannét sovelletaan omaan toimintaan ja arvioidaan niiden
toimivuutta. TAman jalkeen rattaat pyoérivat taas ja tila voi jakaa uusia kaytantéja
eteenpdin (kuvio 10). Ryhmalaisten oman tyén kehittamista tukee ryhman
jatkuvuus ja positiivinen ryhméahenki. (Elld 2013, viitattu 3.4.2015.)
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KUVIO 10. Parhaat kdytdnnét kiertdvét ja kehittyvét (Ella 2013, Viitattu
3.4.2015).

Benchmarking pienryhmatoiminta tuotteistettiin palveluksi ProAgrian Pohjois-
Savon hallinnoimassa ylimaakunnallisessa Maito Taito -hankkeessa (2014).
Hankeessa tydstettiin myds useita valmiita benchmarking tuotepaketteja, joissa
pienryhmatoiminnan perusrungon muodostavat: tavoitteet, ryhman toiminta,
kokoontumiset ja neuvonta. (MaitoTaito —hankkeen loppuraportti 2014, viitattu
19.4.2015.)

Tavoitteet

Pienryhman tavoitteet muotoutuvat tilojen omista tavoitteista. Ryhman
kokoontumisten osatavoitteet kytkeytyvat paatavoitteeseen. Tilakohtaiset
kehittdmistarpeet, -toimenpiteet ja mahdolliset toiminnan muutokset selkeytyvét
ryhmaprosessin aikana. (MaitoTaito -hanke 2013.)

Ryhmé

Benchmarking pienryhméassa kaikki ovat tasavertaisia asiantuntijoita, joita ryh-
manohjaaja aktivoi ja innostaa oppimaan seka kyseenalaistamaan totuttuja te-
kemisen malleja. Ryhmanohjaajana toimii ProAgrian asiantuntija. Benchmarking
pienryhmassa sovittuun teemaan liittyva ulkopuolinen asiantuntija tai ryhman
ohjaaja voi toimia uuden tiedon tuojana. Paapaino on tilakohtaisten ratkaisujen
soveltamisessa uusien tietojen ja taitojen osalta. Pienryhmé&ssé ei ole tarkoitus
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luennoida, vaan keskitytddn kéytdnndnlaheiseen pohdintaan ja vertailuun. (Mai-
to Taito -hanke 2013.)

Kokoontumiset

Ryhman kokoontumisista paatetdan yhdessa pienryhman ensimmaisessa ta-
paamisessa. Ryhman tiedottajana ja lopullisena koollekutsujana toimii ryh-
manohjaaja. Paivan aiheesta riippuen pienryhma voi kokoontua tuotantoraken-
nuksissa, pellolla tai kokoustiloissa. Kokoontumisia on keskimaérin viidesti vuo-
dessa. Tiloilla kokoonnuttaessa tarkastellaan kohdetilan toimintaa ja ryhmalai-
set soveltavat saatuja ideoita omaan toimintaansa. Kokoustiloissa kokoontumis-
ten paapaino on keskusteluissa, joita monipuoliset rynmatehtavat tukevat. Poh-
dintatehtavien tarkoituksena on toimia ajatuksia avartavina ja niitd kaytetdan
kokoontumisten liséksi ryhmé&paivien valissa. (Maito Taito -hanke 2013.)

Neuvonta

ProAgrian verkkopalveluiden kautta saadaan kattavat tunnusluvut ja vertailutie-
dot, joita voidaan hyddyntaa ryhmapaivien keskustelujen pohjana ja tilakohtai-
sen kehittymisen seurannan arvioinnissa. Tilakohtainen neuvonta tukee ryh-
massa tapahtuvaa kehitysté ja tilakokonaisuuden hallintaa. Sen avulla tilatasolla
tehtavat toimenpiteet suunnitellaan tarkemmin. (Maito Taito -hanke 2013.)

ProAgriassa pienryhmétoimintaa on ollut mm. utareterveydestd, eldinten hyvin-
voinnista, nuorkarjasta, nurmentuotannosta ja lammastaloudesta. Etela-
Suomessa on ollut myds kasvinviljelytiloille suunnattuja pienryhmia. Pohjois-
Savossa ei ole aiemmin ollut kasvinviljelytiloille suunnattua pienryhmatoimintaa.
Ensimmainen siementuotantoon erikoistuneille kasvinviljelytiloille tarkoitettu
pienryhma Sata Ideaa Siementuotantoon toimi ProAgria Pohjois-Savon organi-
soimana Yla-Savon alueella vuonna 2014 (liite 2).
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4.5 ProAgrian kasvipalveluiden markkinointistrategia ja asiakkuudet

Parasta markkinointia on tiedostaa asiakkaan tarpeet ja palvella asiakasta tar-
peiden mukaan. Asiakkaan tulee myds tietda, mita palveluja ProAgrialla on saa-
tavilla. Hyvin hoidettu asiakasty6 johtaa monesti siihen, etta asiakas kertoo siita
myds muillekin ja tdma johtaa siihen, ettd asiakas on markkinoinut hyvaa palve-
lua esimerkiksi naapurille ja naapurikin haluaa myés asiantuntijapalvelua.
Vankka osaaminen ja ProAgria bréandind kertoo asiantuntevasta palvelusta.
Markkinointia on hyva tehda muutenkin kuin pelkalla hyvalla asiakastyo6lld, kos-
ka taytyyhan hyvaa tyota paasta tekemaan tiloille, jotta asiakkaat voivat kertoa

siita muillekin.

ProAgrian kasvintuotannon palveluiden markkinointistrategia on tiiviissa kytkok-
sissa liiketoimintastrategian kanssa. Kasvi-, puutarha-, sika- ja siipikarjayrityksi-
en asiantuntijapalveluiden liiketoimintasuunnitelma on péivitetty huhtikuussa
vuonna 2014. Toimintaymparistéa tarkastellaan joka vuosi, miten se muuttuu ja
miten ProAgrian tulee muuttua sen mukana palveluiden ja toiminnan osalta,

jotta asiakaskuntaa voidaan jatkossakin palvella kehityksen kéarjessa.

Taman hetken kehitystrendeja ja kehityssuuntia, joita asiantuntijapalveluiden
tulisi vastata, koostuu monesta erilaisesta toimintaymparistén muutoksesta
asiakasrintamalla. Tilakoko kasvaa jolloin tiloille tulee yha enemman palkattua
tybvoimaa ja tilaa pitdd hoitaa yhd enemman yritysmaisesti. Maitotilat siirtyvat
yha enemman kasvitiloiksi, jolloin viljanviljely lisdantyy. Asiakaskunnassa on
yhd enemman koulutettuja agrologeja, jolloin vertailuryhmat myds kiinnostavat
enemman. lkdjakauman muutos vaikuttaa siihen, ettd nuorilla ajankaytté on yha
rajallisempaa. Monesti tilat ostavat osaamista yhd enemman ja ulkopuolista
mielipidettd kysytddn yhad enemman. Simulointilaskelmat, edelldkavijavertailu-
ryhmat, vaihtoehtotarkastelut kiinnostavat tiloja. Myds uuden teknologian kayt-
té6notto, esimerkiksi mobiililaitteiden kayttd pellolla ja uudenlainen yhteistyd
tilojen valilla, asettavat ProAgrialle kysyntda jatkossakin, mutta kehityksessa

taytyy olla mukana osaamisen ja palveluiden myéta. (Peltonen 2014c.)
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ProAgrialla on tietty maara kasvintuotannon asiakkaita, jotka kayttavat tietynlai-
sia palveluita vuotta kohden. Tama tarkoittaa myds sité, etta jokaiselle asiakas-
ryhmalle on olemassa oma myyntistrategiansa ja siten tiedetdan, mita palveluja
lahdetdan markkinoimaan. Tilat vahenevat ja tilakoot kasvavat, joten yhdelle
tilalle taytyy jatkossa saada enemman myyntid asiakkuutta kohti. Asiakkuudet
on segmentoitu eri kategorioihin, jolloin erilaisille asiakkuuksille voidaan tarjota
niille sopivia asiantuntijapalveluita (taulukko 5). Jokaista asiakasta palvellaan
yksilona ja palveluiden markkinointi eri ryhmille saadaan kohdistettua tehok-
kaammin. (Peltonen 2014d.) Asiakaslahtdisen lilketoimintamallin ja sen ohjauk-
sen yhtend kulmakivend on asiakkaiden segmentointi. (Ala-Mutka & Talvela
2004, 74.)

TAULUKKO 5. ProAgrian asiakassegmentointi ja palvelut v.2020 (Peltonen
2014d).

Segmentti 1 Segmentti 2 Segmentti 3 Segmentti 4

Yritysmaisesti toimivat tilat Paljon ulkopuolista Viljelijarenkaat, erilaiset Tukiehtojen ja

(viljatilat, sikatilat, tybvoimaa kayttavat  viljelijayhteistyo- tai lains&adannén

siipikarjatilat, puutarhatilat, tilat tilanomistusmuodot tayttdmisen mukaan

luomutilat) toimivat tilat

Palvelut|ViljelyTuotto/Kasvu Tilipalvelut ViljelyTuotto/Kasvu Viljelysuunnittelu

Tilipalvelut Tilipalvelut Tilaneuvonta

Liiketoiminnan Liiketoiminnan Liiketoiminnan

kehittdmispalvelut kehittamispalvelut kehittamispalvelut

(yrityspalvelut) (yrityspalvelut) (yrityspalvelut)

Sahkaiset palvelut, Sahkoiset palvelut, Sahkoiset palvelut, Sahkoiset palvelut,

verkkopalvelut, mobiilipalvelut |verkkopalvelut, verkkopalvelut, verkkopalvelut,
mobiilipalvelut mobiilipalvelut mobiilipalvelut

Kasvintuotannon asiakasryhmat on segmentoitu neljadén eri osaan, joille tarjo-
taan erityisesti segmenttiryhman mukaisia palveluita. Asiakkaiden segmentoin-
nilla saadaan tarjottua tietynlaisille yrityksille juuri niille sopivia tuotteita. Uusien
palveluiden kehittaminen segmentoiduille asiakkaille on myds raataldéidympaa ja
nain ollen asiakkaat saavat palveluista enemman hyoétya. (Temporal 2014, 73—
78.) Asiakassegmentissa yksi ovat yritysmaisesti toimivat vilja-, sika-, siipikarja-,

puutarha- ja luomutilat. Palveluna naille tarjotaan ViljelyTuotto ja ViljelyKasvu-
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paketteja, tilipalveluita, liiketoiminnan kehittdmispalveluita, séhkdisia, verkko,
sekd mobiilipalveluita. Segmentin yksi asiakaskunta on paasaantdisesti liike-

vaihdoltaan suurehkoija tiloja (Peltonen 2014d.)

Segmentissa kaksi ovat paljon ulkopuolista tydvoimaa kayttavat maatilat. Naille
tiloille ProAgria on suunnitellut tarjoavansa tilipalveluita, liiketoiminnan kehitta-
mis- ja yrityspalveluita, myds séhkdiset palvelut ja mobiilipalvelut kuuluvat tdhan
ryhmaan. Kolmannessa segmentissa ovat erilaiset viljelijarenkaat, viljelijayhteis-
ty6- ja tilanomistusmuodoltaan vaihtelevat maatilat. Taéhan segmenttiin ProAgri-
assa on ajateltu asiakkaiden tarvitsevan kokonaisvaltaista ja kattavaa Viljely-
Tuotto tai -Kasvu -palvelupakettia. Lisaksi tilipalvelut, liiketoiminta ja sahkodiset
palvelut kuuluvat kolmanteen asiakassegmenttiin. (Peltonen 2014d.)

Segmentissa nelja ProAgrialla on ajateltu tiloja, jotka tarvitsevat tukiehtojen ja
lainsdadanndén tayttymisen ehtojen mukaista palvelua. Nama maatilat ovat joko
nykytuotannollaan toimivia tiloja tai eivat tarvitse niin kokonaisvaltaista asiantun-
tijuutta itse tuotantoon. Paaasia on, etta viljelyasiat ovat tehty tukiehtojen mu-
kaisesti. Taman segmentin mukaisille maatiloille ProAgria tarjoaa ensisijaisesti
viljelysuunnittelupalvelua, tilaneuvontaa ja sahkdisia verkko- ja mobiilipalveluita.
(Peltonen 2014d.)

Vaikka asiakkaat on segmentoitu eri kategorioihin, tulisi jokaisen asiakkaan tie-
tad, mita palveluja ProAgrialta on saatavissa. Tamankin takia tarvitaan palvelui-
den markkinointia. ProAgrian palveluita saa jokaisesta ProAgria -keskuksesta,
joten useasti ProAgria Keskusten liitto hoitaa markkinointimateriaalin eri kes-
kuksiin, joita keskukset raataldivat tarpeen tullen ja markkinointimateriaalia jae-
taan tiloille kirjeind, séhkdpostilla, sosiaalisen median kautta, Internetissa ja
palveluiden yhteydessa suoraan asiakkaalle. ProAgria pyrkii olemaan mukana
esittelemassa palveluitaan jokaisessa maatalousaiheisessa nayttelyssa, joita
ovat mm. erilaiset konemessut, kesalla jarjestettavat peltopaivat ja erilaiset asi-
antuntijatapahtumat. Messuille ja tapahtumiin jarjestetdén erikoisasiantuntijat
niiden aiheen mukaan. (Peltonen 2014d.)
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ProAgrian asiakkuuksien johtaminen ja yllapito

ProAgrialla jokaisella asiakkaalla on asiakasvastaava, joka pyritdan kohdenta-
maan siten, etta asiantuntija — asiakas suhde on toimiva ja asiakkaan on helppo
olla yhteydessa asiantuntijaan. Asiakasvastaava on myds yleensa eniten asian-
tuntijaty6td tekeva henkilé asiakkaalle tai muuten osoittautunut asiakkaalle hel-
poksi ihmiseksi lahestya asiantuntijapalveluihin liittyvissa kysymyksissa. Asia-
kasvastaava huolehtii, ettd asiakas saa kaikki hdnen tarvitsemansa palvelut.
Asiakasvastaavan tehtaviin kuuluu myés asiakkaan ympaérilla toimivan asiakas-
tiimin yllapito. Yleensa asiakastiimi asiakkaan ymparilla toimii hyvin vaivatto-
masti ja asiakasvastaavan tehtavaksi jaa huolehtia, ettd asiakas saa tarvitse-

maansa palvelua.

Asiakkaat on jaettu avainasiakkaisiin ja perusasiakkaisiin. Avainasiakkaat ovat
yleensa paljon palveluja kayttavia asiakkaita, jotka kayttavat erilaisia asiantunti-
joita, erityisasiantuntijoita ja huippuosaajia. Avainasiakas maaritellddn yhdessa
palveluryhman kanssa, joka vuosi ja kriteereja avainasiakkaana olemiselle voi
olla palvelujen kaytén lisaksi myds muut arvot, kuten esimerkiksi asiakkaan eri-
tyistietdmys tai ndkemys palveluiden kehittdjand, jolloin seké asiakas etta Pro-

Agria hyotyvat asiakkuudesta.

ProAgriassa kaytetdan asiakkuuden hallinnassa CRM —sahkdistd asiakkuuden
hallintajarjestelmaa. CRM-jarjestelmaan kirjataan asiakasmuistiot asiakaskayn-
neiltd, asiakkaan kehityskeskustelut yms. asiakkaaseen liittyvat tiedot. CRM-
jarjestelma@ on ProAgriassa valtakunnallinen, joten jokaisella asiantuntijalla on
kayttdoikeus lukea tai lisadtéd asiakasmuistioita. CRM-jarjestelma auttaa asian-
tuntijoita hakemaan tietoa edelliseltd asiakaskaynniltd tai toisen asiantuntijan

tekemien seikkojen huomioimisen omalla asiakaskaynnilla.
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5 AINEISTO JA MENETELMAT

5.1 Tutkimusmenetelmit

Tydssamme kaytamme paaasiallisesti kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvali-
tatiivinen eli laadullinen tutkimus soveltuu tdman kaltaiseen henkildiden mielipi-
teisiin ja haastatteluihin pohjaavaan tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa
suositaan sellaisia metodeja aineiston hankinnassa, jossa tutkittavien nakemyk-
set ja aani paasevat esille. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdetta tutkitaan
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja pyritdan 16ytamaan tai paljastamaan to-
siasioita, olemassa olevien totuuksien todentamisen sijaan. Kohderyhmien va-
linta tehdaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksin. Tutkimussuunnitelma
muotoutuu tyén edetessd ja tutkimus toteutetaan joustavasti, olosuhteiden
muuttuessa myds suunnitelmia muutetaan. Tapauksen kasittely on ainutlaatuis-
ta ja aineistoa tulkitaan sen mukaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 161,
164.)

Kéytdmme tutkimuksemme ensimmaisessé osiossa osittain myds kvantitatiivis-
ta tutkimusmenetelmdé taydentamaan laadullista tutkimusotetta. Kvantitatiivi-
nen tutkimusmenetelma tarkoittaa maarallista tutkimusta. (Hirsjarvi yms. 2014,
136.) Kvantitatiivista tietoa keradmme tilojen numeeristen tietojen hahmottami-
seksi ja selkiyttdmiseksi.

Tutkimus toteutettiin ProAgria Oulun alueen kahdeksasta yksilGhaastattelusta ja
Pohjois-Savon kahdeksasta yksil6-, sekd osittaisesta ryhméahaastattelusta. Mo-
lemmat haastattelut toteutettiin kayttden puolisstrukturoitua haastattelumene-
telm&a. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat p&éosin strukturoi-
tuja mutta sielld voi olla my6és kokonaan avoimia kysymyksia tai kysymyksia voi
tdydentaa jatkokysymyksilla. Puolistrukturoidussa kyselyssa kysymysten jarjes-
tysta voi tilanteesta riippuen vaihtaa. (Hirsjarvi yms. 2014, 205, 208; Puolistruk-
turoitu haastattelu, viitattu 1.4.2015.) Valitsimme puolistrukturoidun haastattelun
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tiedonkeruumenetelméksi, koska se sopii tutkimusongelmaamme sen jousta-

vuuden ja vastausten tulkinnan monialaisuuden vuoksi.

Kitchen & Tate (2000 ref. Pesola 2012, 86) toteavat etta strukturoidulla haastat-
telulla on myds heikkouksia. Strukturointi vahentaa joustavuutta ja tapauskoh-
taiset erot voivat jadda huomiotta, lisdksi se voi tehdad haastattelutilanteesta
luonnottoman, milla voi olla merkitysta vastausten ja kysymysten merkitykselli-
syyteen, jos haastateltava ei koe kysymyksid merkityksellisiksi. Tutkimukses-
samme pyrimme valttdmaan naitd antamalla haastatellun kertoa vapaasti va-
paasti vastaus esitettyyn kysymykseen. Lisdkysymyksia esitettiin tarvittaessa ja
niilla pyrittiin tarkentamaan vastauksia esitettyihin kysymyksiin.

ProAgria Oulun ja ProAgria Pohjois-Savon litteroitujen haastattelujen tulokset
analysoitiin omina kokonaisuuksinaan teemoittain. Analyysimenetelmana kay-
tettiin laadullista analyysia. Laadullisen analyysin avulla tavoitteena on jasentaa
kokonaisvaltaisesti tutkimuskohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia (Laa-
dullinen analyysi 2015, viitattu 20.4.2015). Laadullinen analyysi pohjautuu pit-
kalti haastattelujen avulla kerattyyn aineistoon. Sanallisen, laadullisen aineiston
tukena kaytettin myds haastattelujen yhteydessa kerattyd numeerista tietoa.
Tutkimuksen kysymyslomakkeen 1-6 kohdan numeerisia arvoja kasiteltiin osit-
tain kvantitatiivisella analyysilla. Apuna kaytettiin Excel taulukkolaskentaohjel-
maa, jonka avulla laskettiin mm. keskipinta-aloja, keskisatoja ja satotasotavoit-
teita. Tutkimuksen lopussa ProAgria Oulun ja ProAgria Pohjois-Savon tuloksia
verrattiin keskendan toisiinsa, ja tehtiin tulosten pohjalta johtopaatékset tutki-

muskysymyksiin peilaten.

5.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeen suunnittelu aloitettiin kevéttalvella 2014. Se laadittiin yhdessa

ProAgria Oulun, Pohjois- Savon ja ProAgria Keskusten liiton kanssa. Kysymys-

lomaketta olivat laatimassa ProAgrioiden kasvintuotannon osaamisvastaavat,

kasvintuotannon palveluryhmapaallikkd seka kehityspaallikét. Kysymyslomake
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oli puolistrukturoitu ja se koostui kahdestakymmenesta kysymyksesta ja kah-
desta osa-alueesta (liite 1).

Kysymyslomakkeen ensimmainen osa-alue kasitti tilan ja viljelijdiden perustieto-
ja, kuten koulutusta, viljelyhistoriaa, tuotantotapaa, viljelykasveja ja niiden pinta-
aloja seka satotietoja. Toisessa osa-alueessa tarkasteltin ProAgrian palveluita
ja niiden kayttéa ja kokemuksia, myo6s yksityisten tarjoamien palveluiden kayt-
t6a kartoitettiin. Lisaksi selvitettiin kdyttékokemuksia viljelysuunnitteluohjelmasta
ja kysyttiin séhkdisten palveluiden kayttéa. Sahkaisilla palveluilla tarkoitetaan
mm. nettipalaverialustalla WebEXxilla toteutettavia palavereja ja koulutuksia seka
sosiaalisen median kayttéa suljettujen keskusteluryhmien toteutuksessa.
Benchmarking -pienryhmatoimintaa kasiteltin omana kohtanaan ja silla olikin
suuri merkitys etenkin Pohjois-Savon aineistossa, Oulun ProAgrian alueella ky-
symyksella haettiin tietoa pienryhméatoiminnan kiinnostavuudesta. ProAgria Ou-
lun alueella kysymys numero 19 korvattiin kysymyksella numero 20, koska vilje-
lijéilla ei ollut omaa kasvintuotannon pienryhm&a niin kuin Pohjois-Savon Pro-

Agrialla.

Kysymyksilla pyrittiin saamaan parhain mahdollinen tieto ProAgrian kasvintuo-
tannon palveluiden kehittamiselle. Kysymyksiin lisattiin perustelukohdat ja miksi

— kysymykset, jotta saataisiin kysymyksille lisda syvyytta.

5.3 Haastattelujen toteutus

Pohjois-Savo

ProAgria Pohjois-Savon alueella tutkimusaineisto koostui Sata ideaa siemen-
tuotantoon pienryhmaén osallistuneista viljelijdistd. Ryhmaan osallistui kasvin-
vilielyyn panostavia aktiiviviljelijoita, ja heidan osallistumisestaan tutkimukseen
paatettiin jo ennen ryhman muodostumista. Tutkimusaineiston painotus on Pro-
Agria Oulun alueeseen verrattuna toisenlainen, koska kyse on siementuotan-
toon keskittyneista tiloista, vaikka osalla on myds rehuviljan tuotantoa. Osa
pienryhmatoimintaa koskevasta aineistosta on keratty ja koostettu pienryhma-
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tapaamisista. Haastattelun yhteydessa keréttin myds palautetta Sata ideaa
siementuotantoon pienryhmakoulutuksen onnistumisesta ja palautteen perus-

teella uusien ryhmien toimintaa voidaan kehittda edelleen.

Haastattelut sovittiin pienryhman viimeisessa kokoontumisessa, jolloin paikalla-
olijoiden kanssa sovittiin haastatteluajat. Samassa yhteydessa toteutettiin ryh-
mahaastattelu benchmarking menetelmia kayttden. Talld tavoin saatiin ryhman
yhteisia vastauksia kysymyksiin 13 (Millaista on mielestédsi hyvd kasvinviljely-
neuvonta? Millaisia ProAgrian asiantuntijapalvelut ovat?) ja 19 (Mitd mielta olet
Sata ideaa siementuotannosta pienryhmétoiminnasta? a) Mitd hyvaa ja mitd
huonoa siind on? b) Mitkd tavoitteet olet saavuttanut ja mihin tavoitteisiin et
padssyt?) Samat kysymykset kaytiin uudestaan myds yksiléhaastatteluissa.

Haastattelu toteutettiin puhelinhaastatteluna ja yhta lukuun ottamatta nauhoitet-
tiin. Viimeisesta kokoontumisesta puuttui nelja viljelijaa, joiden haastatteluajat
sovittiin puhelimitse. Haastattelujen kesto vaihteli puolesta tunnista reiluun tun-
tiin, pisin haastattelu kesti 1 h 40 minuuttia. Haastattelut toteutettiin joulukuussa
2014 ja ne litteroitiin tammikuussa 2015.

Pohjois-Pohjanmaa

ProAgria Oulun alueella tutkimus toteutettiin yksilbhaastatteluna. Haastateltavi-
na oli yhteensa kahdeksan kehittadvaa kasvinviljelytilaa. Tilat sijaitsevat voimak-
kailla viljantuotantoalueilla eri puolilla Pohjois-Pohjanmaata ja ne valittiin tutki-
mukseen ProAgria Oulun omasta sisdisesta asiakastietojarjestelmasta, jossa
ratkaisevina tekijéin& oli viljelijdiden aktiivisuus, tilan kehittdminen ja tuotannon
jatkaminen. Tiloihin otetiin yhteyttd puhelimella ja kysyttiin haluaisivatko he osal-
listua tutkimukseen. Yksikaan viljelija ei kieltaytynyt tutkimuksesta. Kaukaisem-
mille tiloille haastattelu tehtiin puhelimella ja |ahelld olevat tilat haastateltiin tilal-
la. Haastatteluihin kaytettiin noin 30 - 40 minuuttia tilaa kohden. Haastattelut
nauhoitettiin ja litteroitiin auki kokonaisuudessaan haastattelun jalkeen. Valitut
maanviljelijat ovat paaasiassa peltopinta-alaltaan ja liikevaihdoltaan suuria ke-
hittavia kasvinviljelytiloja. Haastateltavat viljelijat valittin myds siten, etta seit-
seman viljelijaa kaytti entuudestaan ProAgria Oulun kasvintuotannon palveluita.
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Haastateltavien viljelijdiden paatuotantosuunta on seitsemalla tilalla kasvintuo-

tanto ja yhdella tilalla kotieldintuotanto, joka toimii kasvintuotannon sivuosana.

5.4 Aineiston kasittely ja analysointi

Aineisto koostuu kahden eri alueen viljelijdiden Pohjois-Pohjanmaan ja Pohjois-
Savon haastatteluista. Haastattelut ja litteroinnit toteutettiin ja analysoitiin omina
kokonaisuuksinaan. Haastattelut toteutettiin tutkimuksen tekijdiden toimesta,
molemmilla oli omat tutkimusalueensa, jotka kasiteltiin johtopaatéksiin saakka

omina kokonaisuuksinaan.

Tutkimuksen litteroitu aineisto luokiteltiin haastattelukysymyksia mukaillen. Luo-
kituksessa haastattelujen alkuperainen vastaus pyrittiin sailyttdmaan mahdolli-
simman muuttumattomana. Tutkimuksen luokkia yhdisteltiin ja muokattiin vas-
taamaan paremmin tutkimuskysymyksia, jotka tarkentuivat tutkimuksen edetes-

sd. Laadullinen aineisto analysoitiin luokiteltuun materiaaliin perustuen.

Analyysissa tarkasteltiin kasvintuotannon asiantuntijapalveluiden tarpeita (tut-
kimuskysymys 1) pohjautuen teoreettiseen viitekehykseen. Talla haettiin ratkai-
suja asiakkaan palvelutarpeisiin vaikuttaviin tekijoihin. Palvelutarpeet jaettiin
asiantuntijapalveluihin seka sahkaisiin palveluihin. Talla haettiin viitteitda myods
tilakoon, koulutuksen, kokemuksen ja viljelyyn panostuksen merkityksesta pal-
velujen kayttddn seka tarpeeseen.

Benchmarking pienryhmakoulutusta oppimismenetelméana ja tuotteistettuna pal-
veluna (tutkimuskysymys 2) tarkasteltin ennakkoteorian ja Maito Taito -
hankkeessa syntyneen materiaalin pohjalta. Liséksi analyysissa kaytettiin Pro-
Agria Pohjois-Savon Sata ldeaa Siementuotantoon pienryhmamuistioita ja ryh-
mahaastattelun tuloksia. Myds ryhmahaastattelun tulokset lisattiin luokiteltuun
aineistoon. Analyysissa tarkasteltiin erikseen Sata Ideaa Siementuotannosta
pienryhmalaisten kokemuksia benchmarkingista ja ProAgria Oulun viljelijéiden
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mielipiteitd ko. toiminnasta. Johtopaatdksissa molempien alueiden vastaukset

kasitelladn yhtena kokonaisuutena.

Asiakastyytyvaisyyden vaikutusta eri palveluiden kayttéon (tutkimuskysymys 3)
lahestyttiin analyysissa ennakkoteoriaan perustuen. Vastauksista haettiin viittei-
ta asiakastyytyvaisyyden merkityksesta asiakasuskollisuuteen ja palveluiden
kayttbasteeseen. Samalla pyrittiin 16ytdmaan keinoja ProAgrian asiakastyyty-

vaisyyden parantamisesta.

Haastatteluaineisto sisalsi numeerisia arvoja, kuten tilan pinta-alatiedot kasvila-
jeittain, satotiedot ja -tavoitteet sekd maanviljelijauran pituus. Numeerinen ai-
neisto tukee laadullista analyysia. Tutkimuksen tuloksia tarkasteltiin tutkimusky-

symyksiin ja teoreettiseen viitekehykseen peilaten.
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6 VILJELIJOIDEN KOKEMUKSET KASVINVILJELYTILOJEN
ASIANTUNTIJAPALVELUISTA POHJOIS-POHJANMAALLA
JA POHJOIS-SAVOSSA

6.1 Haastattelujen tulokset Pohjois-Pohjanmaalla

ProAgria Oulun alueelta tutkimukseen haastateltiin yhteenséd kahdeksan kehit-
tavaa kasvinviljelytilaa, jossa yhdella tilalla oli lypsykarjaa, mutta paatuotan-
tosuunta kasvintuotannossa. Haastateltavista viljelijdista kaikki olivat paatoimi-
sia viljelij6ita. Haastateltavista tiloista 50 %:lla tulot koostuivat pelkastaan viljely-
tuloista. Muilla tiloilla maataloustulojen osuus tulonmuodostuksesta vaihteli 50
%:n ja 80 %:n valilla. Viljelijdiden maatalouden ulkopuoliset lisdansiot muodos-
tuivat metsantuotannosta, koneurakoinnista tai jostakin muusta sivuelinkeinosta
tai palkkaty6ésta. Tilojen kokoluokalla ei ollut merkitysta sille koostuivatko tulot

kokonaan maataloudesta vai ei.

Viisi haastateltavaa viljelijaa oli kdynyt maatalouden perustutkinnon peruskou-
lun jalkeen ja heilla ei ollut muita tutkintoja. Muut kolme viljelijaa olivat kdyneet
jonkin korkeakoulututkinnon toisen asteen koulutuksen liséksi. Haastateltavat
henkil6t olivat toimineet viljelij6ind keskim&arin kahdeksan ja puolen vuoden
ajan. Vaihtelu viljelijana toimimiselle oli 6-14 vuoden valilla. Kaikki tilat harjoitti-

vat tavanomaista viljelya.

Tutkimukseen osallistuvilla tiloilla oli peltopinta-alaa keskimaarin 253 hehtaaria.
Tilojen peltopinta-ala vaihteli 120 hehtaarista 400 hehtaariin saakka. Tutkimuk-
sen tilojen peltopinta-ala oli reilusti suurempi kuin Pohjois-Pohjanmaan tilojen
keskipinta-ala, joka oli vuonna 2014 49,83 hehtaaria. (Luke 2014, viitattu
21.3.2015.)

Tutkimukseen osallistuvilla tiloilla oli kaikilla viljelyksessé joko rehuohraa tai
kauraa. Suurimmalla osalla tiloista rehuohra oli paaviljelykasvina. Pinta-alaltaan

ohraa viljeltiin yhteensa 895 hehtaarilla ja kauraa yhteensa 420 hehtaarilla. Li-
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saksi jokaisella tilalla oli viljelyksessé viherlannoitusnurmia tai kesantoja, niiden
yhteispinta-ala oli 307 hehtaaria. Kolmella tilalla viljeltiin leipdvehn&a, jonka yh-
teisala oli 72 hehtaaria. Kevatrypsia oli viljelyksessa yhteensa 90 hehtaaria ja
perunaa 40 hehtaaria. Tilojen viljelykasvit vaihtelevat markkinanakymien mu-
kaan vuosittain hieman, mutta yleisesti ottaen tilojen paaviljelykasvina on rehu-

vilja. Osalla tiloista viljeltin myds syysviljoja sekd palkokasveja.

Tilojen satotasot ohralla olivat keskimaarin 3712 kg/ha ja kauralla 3812 kg/ha.
Ohran satotasoissa oli vaihtelua 3500 kg/ha ja 5500 kg/ha vélilla. Satotasojen
vaihtelu oli melko suurta, johon osittain vaikutti peltojen kasvukunto. Leipaveh-
nalla satotasot olivat rehuviljoja korkeammat, keskimaarin 5333 kg/ha. Kevat-
rypsin satotasot olivat keskimaarin 1175 kg/ha ja tavoitesatona oli 1833 kg/ha.
Perunalle keskimaaraiseksi satotasoksi muodostui 32 tn/ha ja tavoitteena oli 35
tn/ha. Perunassa pyrittiin mieluummin korkeaan laatuun kuin satotasoon. Sato-
tavoitteet tiloilla olivat saatuihin satotasoihin ndhden kohtalaisen maltilliset. Tilat
halusivat nostaa rehuohran satotasoaan 1163 kg/ha, eli yhteensa saada koko-
naissatoa 4875 kg/ha. Vaihtelua rehuohran satotasotavoitteessa oli tiloilla 4500
kg/ha ja 5500 kg/ha valilla. Kauralle satotasotavoitteen keskiarvo oli 4937 kg/ha
ja se vaihteli 4500 kg/ha ja 5000 kg/ha satotasotavoitteen valilla.

Viljelijéilla oli useita keinoja paasta satotavoitteisiinsa. Jokaisella tilalla asetettiin
perusviljelytoimet, kuten lannoitus, kalkitus, ojitus, kasvinsuojelu ja viljelykierto
tarkeiksi tekijoiksi, joilla tavoitteisiin pyritddn paasemaan. Suurella osalla tiloista
pellon perusasioissa oli vield parannettavaa. Pellon pH:n asettaminen 6,5:een
seka calsium-magnesium -suhteen parantaminen oli yksi tekija sellaisella tilalla,
jolla satotasot olivat jo melkein tavoitteessa. Riittavaa lannoitusta pidettiin mo-
nella tilalla tarpeellisena satotasotavoitteisiin paasemiseksi.

“No, toimenpiteet on aika moninaisia eikd ne oo ihan heti toteutettavissa.
Sield on mekaanisia, ettd kasvinviljelyllisi& maan rakenteen parantami-
Sia, jankkurointia ja syvdjuurisia kasveja, vilielykierron lisddminen ja sit-
ten siind viljelykierrossa esikasvien hyddyntdminen.” (Haastateltava 8).

Monella tilalla viljelykiertoa pidettiin hyvin tarkeadn& toimenpiteend satotasota-
voitteisiin paasemiseksi, mutta riittdva kierto pidettiin kdytannéssa haasteellise-
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na toteuttaa. Monet viljelijat pitivat satotason nostamista pitkan aikavélin pro-

sessina.

Suurin osa viljelijéista perusteli viljelevansa niita kasveja, joita talla hetkella vilje-
lee, puhtaasti viljelyn helppouden vuoksi. Rehuviljan viljelya pidettiin monella
tilalla helppona kasvina. Tama vastaus toistui monella tilalla ja aiheutti jalkeen-
pain ihmetysta tuloksia tarkastellessa. Rehuviljan viljelya pidettiin osalla tiloista
myds kohtalaisen kannattavana, jos siitd saa hyvan sadon. Rehuviljan kysynta
Pohjois-Pohjanmaan alueella oli myés perusteluna, miksi tilalla viljeltiin kyseisia
kasveja. Monella tiloista pyrittiin kaura saamaan korkeampaan hintatasoon kiin-
nittdmalla huomiota toksiinien vahentamiseen. Rehuviljan viljelya pidettiin alu-
eella pienen riskin kasvina. Rehuviljaa viljeltin my6és sen vuoksi, etta alueen
karjatiloille on kysyntaa viljasta. Perunan viljely perustui kaikilla tiloilla puhtaa-
seen kysyntaan alueella ja siihen, ettd sen kannattavuutta pidettiin kohtalaisen
hyvana verrattuna muihin viljelykasveihin. Suurin osa viljelijéista perusteli valit-
sevansa viljelykasvit markkinatilannetta seuraten, jonka mukaan tehdaan paa-
téksia mita viljellddn, mutta ei ruveta hulluttelemaan sellaisilla kasveilla, joille ei
ole kysyntaa tai alueen kasvukausi aiheuttaisi liian suuria riskeja. Yksi viljelija
kertoi viljelevansa paaosin viljelykierron vuoksi juuri niitd kasveja joita viljelee.
Tilalla oli kierrossa rypsia, ohraa, kauraa ja viherlannoitusta ja tarkka suunnitel-

ma viljelykierrosta.

ProAgrian palveluiden kaytto ja asiakastyytyvaisyys

Tutkimukseen osallistuvista viljelijdista seitseman kaytti ProAgrian asiantuntija-
palveluita. Tila joka ei kayttanyt ProAgrian palveluita, oli kuitenkin joskus kayt-
tanyt niitd tilan sukupolvenvaihdoksen yhteydessa. Suurin osa tiloista, jotka
kayttivat ProAgrian palveluita, koki saavansa vastuullisuuden tunteen siita, etta
asiantuntija on tehnyt suunnitelmat ja hakemukset. Seitseman viljelijaa kaytti
saanndllisesti ProaAgrian asiantuntijaa apuna viljelysuunnitelman teossa ja tu-
kihakemuksien taytossa.

"Se miksi kdytdn nii oon kdyttdny aikasemminki ulkopuolista neuvojaa.
Vastuun siirtdminen ulkopuoliselle ja se, ettd ulkopuolinen tekija tekee
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niitd sen 50 - 100 kappaletta ja, ettd ite tekis pelkdstddn yhen hakemuk-
sen vuodessa, nii se joka niitd enempi tekee nii on asiasta kartalla. Elikka
saa niinku varmuutta ja vastuuta. Niin palijon muistettavia asioita, etta
mielellddn sen tydn teetéttdd muulla tukihakemuksen ja visun siis. Mulla
oli tarkastuski kerran ja ku paperit oli kunnossa nii ei tullu mitdan sankti-
oita.” (Haastateltava 1).

"Kéaytan palveluita. Kylla kaytéan joo. Oon kokenut ne seka talouspuolella,
etta viljelypuolella niin, etta niistd on ollu vastinetta sille rahalle mita sii-
hen menee. Siis toistaiseksi ndin.” (Haastateltava 8).

"Jatkossa tulee ProAgrialla todella kova paine esittdd se oma tarpeelli-
suutensa, etta on toimialajohtajana.” (Haastateltava 4).

Myés viimeisimman ajan tasalla olevan tiedon saanti asiantuntijan kautta todet-
tiin tarpeelliseksi hyédyksi palveluiden kaytdsta. Taloudellista hyétyd suoraan
peltopuolelle koki saavansa kolme viljelijaa hyvien suunnitelmien ja viljelytiedon
vuoksi. Moni viljelija kertoi olleensa melko tyytyvaisia ProAgrian palveluihin, joi-
ta ovat kayttdneet aikaisemmin. ProAgrian palveluista nousivat esille 1&hinn&
viljelysuunnitelmien tekeminen ja EU-tukihakemuksien taytté. Eras viljelija to-
tesikin, ettd ProAgrialta saa hyvia sihteeripalveluita tayttamaan byrokratian
asettamat viljelyvaatimukset papereiden osalta ja talouden neuvontapalveluiden
osalta, mutta eipé oikein muuhun. Talouspuolen asiantuntijapalveluita kaytettiin
yhteensa neljalla tilalla sdanndllisesti. Tilat, jotka kayttivat ProAgrian talousasi-
antuntijapalveluita, olivat niihin tyytyvaisia ja kokivat niistd sekad taloudellista
hyo6tya etta helpotusta stressiin.

Haastattelussa kysyttiin kayttavatkd viljelijat yksityisten yritysten tarjoamia asi-
antuntijapalveluita. Yksityisten yritysten tarjoamia asiantuntijapalveluita kaytet-
tiin yhteensa neljalla tilalla. Suurimaksi osaksi yksityisten yritysten palveluita
kaytettiin talousneuvonnassa lahinna kirjanpito ja veroilmoituksen taytdssa.
Kolme viljelijaa oli tehnyt kirjanpidon ja veroilmoituksen itse aikaisemmin ja siir-
tyneet muutaman vuoden sisélla kayttaméaan tilitoimistojen palveluita. Syyna
miksei kirjanpitoa ostettu ProAgrialta oli hinta ja se, etta tilitoimistojen palveluun
luotettiin enemman. Peltoviljelypuolelle yksityisia asiantuntijapalveluita kaytti
ainoastaan yksi tila, joka perusteli saavansa todella korkealuokkaista asiantunti-

japalvelua ja vuorovaikutusta ulkomailta. Tilat jotka eivat kayttaneet yksityisia
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neuvojia perustelivat, etta niista ei ole vastaavaa hy6tya ja ettei niitd uskallettu
kayttaa. ProAgriaa pidettiin luotettavana kumppanina.

Haastateltavilta viljelijéiltd kysyttiin ovatko he tyytyvaisia ProAgrian tarjoamiin
palveluin. ProAgriasta saatavaan palveluun oli erityisen tyytyvaisia yhteensa
viisi viljelijaad ja loput kolme viljelijad melko tyytyvaisia. Palveluista erityisen tyy-
tyvaiset viljelijat kokivat saavansa rahalle vastinetta ja ajankohtaista tietoa vilje-
lyasioista. Palveluiden hinnan kalleus korostui kolmella tilalla. ProAgriaa ei pi-
detty kaikista halvimpana palveluiden tarjoajana, mutta hydtya rahalle kuitenkin
koettiin saatavan. Nelja viljelijaa halusi lisda panostusta ProAgrialta kasvintuo-
tannon palveluihin ja yksi tila kommentoikin ProAgriaa kotieldinpuolen neuvon-

taorganisaatioksi, josta ei kasvintuotannon viljelypuolelle ole niin hydtya.

"Kohtuu tyytyvéinen, mutta kasvipuolelle saisi olla enemmdan tekijéita, en
ole saanut tarvittavia neuvojia tilalleni. Muuten palvelut ovat olleet hyvia
ja olen hydtynyt niistd tiedon ja rahallisesti sitd kautta.” (Haastateltava 5).

"Olen ollut tyytymétén vain kerran ja siitd oon reklamoinut sitten kun mie-
lesténi tarvin asiaintuntijan paikalla oloa enkd sitd saanut silloin, ettd oon
pyrkinyt oman ammattitaidon lisddmiseen, ettd ei tarvisi asiantuntijoita
mutta henkiselld puolella pelkdstddn asianhyvéksyntdan tarvii. Keski-
médrin hyvélla arvosanalla menndan.” (Haastateltava 8).

"ProAgrian pitds paasta vahan irti siitd toimistovirkailijan roolista ja paas-
t4 enemmdén kentélle oleviin toimenpiteisiin.”(Haastateltava 4).

Viljelijat jotka olivat erityisen tyytyvaisia ProAgrian palveluihin, olivat myds tyyty-
vaisia asiantuntijan ammattitaitoon. Asiantuntijan ja viljelijan vuorovaikutuksen
pelaaminen vaikutti myés palvelun tyytyvaisyyteen. Palveluihin melko tyytyvai-
set viljelijat halusivat kuitenkin, ettd ProAgria keskittyisi enemman kasvintuotan-
non palveluihin. Yhden viljelijan kommentti ProAgrian palveluista oli, etta asian-

tuntijuus taytyy ansaita jollakin.

Viljelijoilta kysyttiin tdssé tutkimuksessa, minkalaista asiantuntijapalvelua he
haluaisivat saada ProAgrialta. Suurin osa viljelijdista koki tarpeelliseksi pelto-
puolen kasvustokaynnit ja niiden saatavuuden, myds pienryhmatoimintaa halut-
tiin suurimmalla osalla tiloista. limeisesti peltopuolen kasvustokaynteja tekevia
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asiantuntijoita ei ole tarpeeksi ProAgria Oulussa, koska kuusi tilaa mainitsi, etta
he haluaisivat asiantuntijan kasvustokaynnille. Puolet viljelijéisté halusi halvem-
paa neuvontaa. Vain yksi viljelija ei osannut sanoa, mita palvelua haluaisi ny-
kyisten palveluiden lisaksi ja oli talla hetkella taysin sitd mielta, ettei tarvitse

ProAgrialta enempé&a kuin sillé on tarjottavaa.

"Niin tuota enemmén alkaa menemd&éan siihen oli siten kysymys misté
tuotantosuunnasta tahansa niin se asiantuntijuus taytyy kylla jollakin ta-
valla osoittaa ettd aina taytyy olla véhintddnkin semmonen komppaa-
massa kaveri ja kyseenalaistaa asioita. Silloin kun lakkaa omaa tietoa
kyseenalaistamasta niin silloin kannattaa lopettaa jos Iluulee tietdvédnséa
ite... heheheh. Kylld se sitd niinku seké talous, ettd kasvipuolella ne tar-
peet rupeaa olemaan aika spesifisid. Sitten kun asia on kyseenalaistettu
niin sitten menndan niin. Siindkin tulee varmasti asiantuntijan henkilbke-
mian kanssa juttuun on hyva ja helppo jutella se tuo semmosta jatkuvuut-
fa.” (Haastateltava 7).

Moni tila piti tarkedna sita, ettd asiantuntijan ja viljelijan valinen vuorovaikutus
vaikuttaa myds siihen miten palvelu etenee. Erillisia palveluita ProAgria Oululla
ei ole ollut tarjota kasvintuotanto puolelle, on juuri pienryhmétoiminta. Pienryh-
matoiminta tuli hyvin vahvasti esille uutena palveluideana. ProAgrialta haluttiin
myds tukiehtojen tayttymisen tarkastusta, josta selviaisi onko tilalla kaikki tarvit-

tavat asiat kunnossa tukiehtoja ajatellen.

Haastateltavilta viljelijiltd kysyttiin millaista on hyva kasvinviljelyneuvonta ja
millaisena viljelijat ovat kokeneet ProAgrian kasvinviljelyneuvonnan. Hyvana
vilielyneuvontana pidetaan sellaista, jossa asiantuntijalla on homma hallussa.
Asiantuntijan ammattitaitoa pidettiin erittain tarkedna osana hyvaa kasvinviljely-
neuvontaa. Kasvukaudenaikaista neuvontaa pidettiin tarkedna tassakin kysy-
myksessa. Suunnitteluvaiheessa suunnitellaan ajantasaisten tietojen mukaisesti
lannoitteet ja lajikkeet, myds kasvinsuojelut. Suunnitteluvaiheessa taloudelliset
nakokulmat on myds hyva ottaa huomioon. Kesalla kasvukaudella asiantuntija
kavisi pellolla ja katseltaisiin, ovatko suunnitelmat toimineet ja tarvitseeko suun-
nitelmia taydentaa. Yksi viljelija totesi, ettd on todella hyvd homma kun joku
pyorittaa viljelijoille tammadistéd palvelukokonaisuutta ja oli hyvin tyytyvainen
ProAgriaan.
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Monella tilalla tilakohtaisiin ra&taléityihin palveluihin panostamista pidettiin tar-
kedna asiana. Kasvukauden ulkopuoliseen neuvontaan haluttin enemman tar-
kastelumahdollisuuksia ja talouden simulointia tuotantokustannuslaskelmien
puitteissa. Yksi hyvan kasvinviljelyneuvonnan edellytys on myds se, etta teh-

daan neuvonta taysin tilakohtaisella tasolla.

"Viljelysuunnitelman teossa on monia asioita, jotka on hyva ottaa huomi-
oon ja se, ettd se suunnitelman teko ois sujuvaa ja tarkkaa ja kaikki kéy-
tettdvisséd oleva tieto olis kdytettdvissa pédéosin se ois siind. Tukien ha-
kemuksessa tukien optimointi, etta olis se kdytettdvissd normaalitoimen-
piteilld.” (Haastateltava 2).

“ProAgrialla on tuo homma enemméan perusméttéa tuki, kasvinsuojeluai-
neiden valintaa veroilmotusta visu ja kaikkien lappujen tayttdminen, Mut-
ta se nyt varmaan asiakaskunta tulee vaatimaan jotakin muutakin tule-
vaisuudessa siihen yhteyteen tulee olla muutakin néité erikoispalveluja.”
(Haastateltava 8).

“Viljanviljelyn neuvontapalveluiden kehittdmien, ProAgrialla ei oo mitdan
rééatéloityja tuotteita tarpeeksi. MTT ollut aktiivisempi viljapuolella kuin
ProAgria. Téaytyisi olla rdatéléityja tuotteita olemassa. Me kuitenkin ollaan
huonoja maksajia, mutta yrittda olisi syyta kehittdd noita.” (Haastateltava
6).

ProAgrian asiantuntijapalveluita pidettiin paaosin hyvina, mutta jokaisella tilalla
tuli kommentteja ja hyvia kehitysehdotuksia palveluiden parantamiseksi. Monet
viljelijat pitivat ProAgrian palveluita asiantuntevina ja luotettavina. Yksi viljelija
piti ProAgriaa taysin kotielainpuolen organisaationa ja halusi kasvintuotannon
puolelle enemman neuvontavakea. Kasvintuotantopuolelle tulisi olla enemman
erilaisia palveluita kuten pienryhmatoimintaa ja vertailuryhmia. Erikoiskasvineu-
vontaa kaivattiin kolmella tilalla. N&iden viljelijdiden mielestd ProAgrialla ei ole
riittvasti erikoiskasvipuolelle tekijoita tai tietynlaisia asiantuntijoita, joita halut-

taisiin kayttaa, ei ole kasvukaudella saatavissa.

Viljelijoiden kokemukset palvelupaketeista

Haastateltavilta viljelijéilta kysyttiin kayttaisivatké he mieluummin palvelupaket-
teja vai yksittaisia palveluita? Viidelld tilalla haluttiin kayttdd mieluummin yksit-
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taisia palveluita, kuin palvelupaketteja. Yksittaiset palvelut koettiin néilla viidella
tilalla tarkeiksi, palveluiden raataléinnin vuoksi. Vuosittain vaihtuvat tilanteet ja
eri kehityskohteet koettiin haasteellisiksi palvelupakettien muuttumattomuuden
vuoksi. Puolet viljelijéistd koki ostavansa sellaista palvelua, mita ei tarvitsisi jos,

kayttaisi palvelupaketteja.

“Paketit on paholaisia, sieléd ostaa aina turhaa etté kyll4 mielummin ostaa
sen niinku tarpeeseensa, kehityskeskusteluissa voisi kdyda Idpi mihin
kéytetddn huomiota seuraavien vuosien aikana. Pakettien muodostami-
nen voi olla melko hankalaa, ite en ostais kylld paketteja.” (Haastateltava
6).

Yksi viljelija kommentoi, etta palvelupakettien sijasta kayttaisi mieluummin yksit-
taisia palveluita, koska paketin tietynlaiset osat on semmoisia jo mité itse osaa
tehda. Viljelija kayttaisi yksittéisia palveluita erittdin spesifeihin asioihin, missa
itse tarvitsee tietoa. Kahdella viljelijalla on ollut aikaisemmin huonoja kokemuk-
sia palvelupaketeista, koska osa tiedosta oli edellisessa paketissa sama mita

viljelijat oli jo itsekin tiennyt.

Kolme tilaa, jotka haluaisivat kayttaa palvelupaketteja, kommentoivat pakettien
hyddyt siten, ettd asiat tulisivat varmasti tehtya, koska niistéd on jo valmiiksi so-
vittu ja maksettukin. Samalla sitoutuisi itsekin enemman seuraamaan kasvusto-
ja ja paneutuisi enemman viljelyn kehittdmiseen. Tarpeelliseksi palvelupake-
teissa viljelijat nakivat vertailutiedon mahdollisuuden, tuotantokustannusten jat-
kuvan seuraamisen ja kasvukauden aikaisen neuvonnan. Myds yhteyden pitoa

asiantuntijaan pidettiin tarkeana.

"Kéayttdsin miellummin, tulis kaikki hommat varmasti tehtyd. Hintakin tie-
tysti sitten lopulta ratkasee.” (Haastateltava 4).

Palvelupaketit nahtiin erityisesti tutkimuksen suurimmilla tiloilla tarkeiksi, naiden
tilojen kokonaistulot muodostuivat muualtakin kuin maatalouden tuloista. Palve-
lupaketeilla voidaan myds 16ytaa tilalta kehitettavia asioita enemman kuin yksit-
taisilla palveluilla, koska palveluita ei tulisi muuten kaytettya kuin pakettien yh-

teydessa.
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Asiantuntijaty6 palvelutilanteessa

Haastateltavilta viljelij6ilta kysyttiin kayttaisivatkd he mieluummin samaa asian-
tuntijaa vai vaihtaisivatko he asiantuntijaa palveluiden suhteen. Kaikki haastatel-
tavat viljelijat kayttaisivat mieluummin samaa asiantuntijaa kuin useita eri asian-
tuntijoita. Suurimpana syyna yhden asiantuntijan kayttéén on se, ettad saa hyvan
luottavuuden ja vuorovaikutuksen henkil6dn, sekd asiantuntija tietaa tilan tavat
jo ennestaan. Eri asiantuntijan kayttéa pidettiin erityisen tarkeana silloin, kun
kaytetdan esimerkiksi talouspuolen ja kasvinviljelypuolen palveluita. Samaa
asiantuntijaa siis kaytetaan silloin, kun osaamisalueet niin sallivat. Kasvintuo-
tannon asiantuntijaa kaytetdan kasvintuotannon palveluissa ja talouspuolen
asiantuntijaa talouspuolelle. Eri asiantuntijoiden kayttd samalla osaamisalueella
ei ollut mielekastd, koska silloin taytyy aina selvitella tilan perustavat ja yhteys

uuteen asiantuntijaan taytyy l6ytaa.

“Eri asiantuntijoita aina sitd joka osaa alan asiat parhaiten esimerkiksi ta-
louspuolella henkilba X ja kasvipuolella henkilbéé Y.” (Haastateltava 3).

Pidempiaikaisissa asiantuntija — asiakassuhteissa asiantuntijan vaihtaminen
oman osaamisalueen sisélla ei ollut yhdellakaan tilalla mielessa. Yhtena ongel-
mana pidettiin ProAgria Oulun talouspuolen asiantuntijoiden elakéitymista, jol-
loin tilojen taytyy vaihtaa asiantuntijaa toiseen. Kuusi viljelijaa kaytti kasvinvilje-
lypuolella samaa henkil6a kasvintuotantoasioissa ja eri asiantuntijaa talous- tai
energiapuolen asioissa, mutta eivat miettineet, ettd asiantuntijaa tarvitsisi vaih-

taa.

Viljelysuunnitelma-ohjelmien kayttokokemukset tiloilla

Suurimmalla osalla tiloista oli kaytéssaan jokin viljelysuunnitteluohjelma. Web-
Wisu -ohjelma oli kéytdssa yhteensa kuudella tilalla ja Agrineuvos yhdella tilalla.
Yksi tila ei kayttéanyt viljelysuunnitelmaohjelmaa itse, koska ProAgrian asiantun-
tija tekee viljelysuunnitelman ja tarvittavat lohkomuistiinpanot. Yhdella tilalla oli
kaytdéssaan sekéa peltotuki, ettd WebWisu -ohjelma, koska han viljelija ollut tyy-
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tyméatén WebWisuun ja aikoi lopettaa sen kaytdén. Kolme tilaa kaytti WebWisua
pelkdstddn muistiinpanojen kirjaamiseen ja tulosteiden tarkasteluun, loput tilat
kayttivat ohjelmaa paapiirteittdin kokonaisuudessaan, vaikka asiantuntijat olisi-
vatkin tehneet viljelysuunnitelmat etukateen. Viisi WebWisu -ohjelmaa kayttavis-
ta viljelijdistd sanoi, ettd ohjelman kayttdminen on kuitenkin todella vahaista.
WebWisu -ohjelmaan viljelijat eivat olleet kovinkaan tyytyvaisia. Tutkimuksessa
kukaan ohjelmaa kayttaneista viljelijdista ei pitanyt WebWisua hyvana ohjelma-
na. Suurimpana ongelmana ohjelmassa nahtiin sen huono kaytettavyys ja paa-
kayttoliittyméan heikkoudet.

“Ohjelmahan on todella kesken, en osaa sano mitdadn hyvaa siitd nyt.
Vanha pc-visu oli hyvé ja tdmé uusi pétkiva ja huono kéyttda perusomis-
naisuuksiltaan.” (Haastateltava 4).

"Kylldhdn se niinku Kéytettavyydeltddn on aika paska. Se ei pelaa kaikis-

sa selaimissa. Kayttéliittyma on huono, mutta toiminnallisuus jokseenkin

tyydyttavéd” (Haastateltava 8).
WebWisu -ohjelmalta haluttiin kayttéliittymén toimivuuden parantamista seka
helppokayttdisyyttad. Kaksi viljelijaé toivoi karttapalvelun toimivuutta ja selkeytta.
Yksinkertaisiin kirjaamistoimenpiteisiin olisi viljelijéilla hyva olla jokin eri versio,
mika olisi todella yksinkertainen ja helppokayttdinen. Tulosteiden selkeytta ha-
luttiin neljalla tilalla, tAman hetken tulosteet ohjelmassa eivat olleet viljelijdiden
mieleen. Ohjelman toimivuutta Excel- ohjelman kanssa halusi yksi viljelija. Vilje-
lija halusi myds ohjelmalta sitd, ettd suunnitelmia voisi tehda yhdelle lohkolle
useita eri vaihtoehtoja ja toteuttaa mahdollisesti vain yhden. Ohjelmalla voitai-

siin tehda eri resepteja eri kerroksiin esimerkiksi lannoituksen suhteen.

"ProAgrialla menee tavallaan oikiaan suuntaan se wisu ku nykydan on
mobiililaitteet kaikilla. Ettd sda voit tehd ite ne tabletilla mukana muistiin-
panot ja katella suunnitelmia. Suonentiedolla huono kun suunnitelma ja
toteutunut on erikseen. Wisussa on yhtd ndkyméaéa seka suunniteltu, ettd
toteutunut mikd on minusta kylld hyva koska se on nykyaikaa seka tuo
nettihomma. Kaikilla on joku vehe nykysi milld pystyy ottaan yhteytta nii
nettiversiot on hyvid. Oikiaaa suuntaa menossa” (Haastateltava 2).

Yksi haastateltavista viljelijoista tiesi WebWisu —ohjelman todella hyvin, vaikka

han kayttikin Agrineuvoksen viljelysuunnittelu -ohjelmaa. Yksi viljelijéista ei kayt-
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tanyt ohjelmaa, mutta hanen lapsensa kayttivat sita tabletilla traktorissa pelto-

téiden ohessa kirjanpitotarkoituksessa.

Sahkaoisten palveluiden mahdollisuudet tiloilla

Tutkimuksessa kysyttiin kayttavatkd viljelijat sahkoisia palveluita, kuten esimer-
kiksi suljettuja keskusteluryhmia sosiaalisessa mediassa ja ovatko he kiinnostu-
neita seuraamaan ProAgrian koulutuksia sahkdisesti. Haastateltavista viljelijois-
t& kolme oli kilnnostunut kayttamaan sahkaisia palveluita, samat viljelijat kaytti-

vat myods sosiaalista mediaa jossakin maarin. Puolet viljelijdista eivat kayttaneet
sosiaalista mediaa eivatka olleet kiinnostuneet sahkéisista palveluista eika kes-
kusteluryhmista. Puolet viljelijéista oli kiinnostunut suljetuista keskusteluryhmis-
ta esimerkiksi kasvintuotannon Whats App ryhmasta tai Facebookin suljetusta

keskusteluryhmasta kasvipuolen asioista.

"Kaytdn Facebookia ja olen mukana muutamassa suljetussa maatalous-
aiheisessa ryhmdssd, olisin valmis kdyttdmdaéan.” (Haastateltava 4).

"Ei minulla aika riitd semmoiseen, mutta tulevaisuudessa voisi joskus
kayttdd” (Haastateltava 6).

"Kéaytédn ja olen tietyissa ryhmissé, olen kiinnostunut myés jos ProAgrialla
olisi téllainen” (Haastateltava 3).

Yksi viljelija sanoi suoraan, ettd jos ProAgrialla olisi suljettu ryhma, jossa voisi
keskustella muiden viljelijdiden ja asiantuntijoiden kanssa, han olisi todella in-
nokas kayttamaan sellaista. Viljelijdiden ialla tai peltopinta-alalla ei ollut merki-
tysta sille haluttinko kayttda sahkdisia palveluita vai ei. Monella viljelijalla ol

ajan puute tai muuten suuri vaiva kayttaa suljettuja sahkoisia palveluita.

Sahkdisten koulutusten seuraaminen heratti mielenkiintoa vain yhdella viljelijal-
l&. Loput seitseman viljelijaa eivéat olleet valmiita seuraamaan sahkoisesti koulu-
tuksia. Suurimpana ongelmana sahkoisissd koulutuksissa nahtiin vuorovaiku-

tuksen puute. Koulutuksiin haluttiin osallistua paikan paalla.

"En halua seurata mitddn sdhkdisesti, tdma on nii yksindistd hommaa
muutenkin, niin mielummin kdyn aina paikanp&élld.” (Haastateltava 1).
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"Mulla on tuota ostettuja koulutuspaketteja, joita seuraan. Eri webinaare-
ja kdytén kylla. Saman tyyppisené voisi pitda eri viljelijétilaisuuksia livend
tai tallennettuina. Juutuupin (You Tube) kautta voi niitd esim. seurata.
Vuorovaikutus tietysti saattaa karata.” (Haastateltava 8).

"Yaaaéahh. tuota.... Aikamoinen etsikko aika koko organisaatiolla seuraa-
vat viis vuotta, koska palveluita on saatavilla ulkomailta ja muistakin pai-
koista. Verkkopalvelusta yms. Mikéli sukupolvenvaihdokset jatkuu téll4
tasolla niin tdssé tulee aikamoinen ruuhka tai murros. (Haastateltava 8).

Viljelija joka oli kiinnostunut sahkdisten palveluiden seuraamisesta etana, kaytti
monenlaisia etakoulutuksia jo aikaisemmin. Hanella oli hyvia kokemuksia erilai-
sista Internet palavereista, mutta kuitenkin vuorovaikutus tuntui valilla karkaa-
van niistd. Han toivoi, ettd ProAgrialtakin voisi saada koulutuksia etayhteyden

avulla.
Benchmarking pienryhmatoiminta

Kaikki viljelijat kokivat pienryhméatoiminnan hyvana asiana ja olisivat jossain
maarin valmiita osallistumaan siihen, kunhan ryhma olisi toimiva ja aiheet kiin-
nostavia ja ajankohtaisia. Kaksi viljelijaa oli ollut jo aikaisemmin pienryhmatoi-
minnassa mukana ja heilld oli positiiviset kokemukset siitd. Kokemuksien vaih-
tamista pidettiin tarkeana kahdella tilalla pienryhmatoiminnassa. Erilaisten hyvi-
en ja huonojen viljelykokemusten jakamista pidettiin tarkeana kolmella tilalla.
Tuotantokustannuslaskelmien vertailuja ja koko pienryhman vertailua esimer-
kiksi alueen keskiarvoihin haluttiin kolmella tilalla. Yksi viljelija naki, ettéd pien-

ryhmatoiminnan avulla voisi uskaltaa kokeilla uusia viljelykasvejakin.

"Minusta se kuulostaa tosi jarkevéltd oon sitd mieltd ettd se ryhméa toimii
tosi hyvin. Sielld voi niin avoimesti kdsitelld sitd talouspuoltakin se on
tarkeintd talla hetkelldkin kun ajat Kiristyy, niin miksi toisilla tuotantokus-
tannukset on jotakin muuta kuin toisilla ja samalaisilla tiloilla toinen tekee
huomattavasti parempaa tilid ku toinen. Siind mielesd tuommoset ois hy-
Vid, ainakin semmosia asioita vois kdyéa lapi. Tuossahan tuli aikalailla jo,
mutta mitd hyvdd ja huonoa pienryhmissd on? Maa en ndd mittda huo-
noa siind. Semmosesa pienryhmdétoiminnassa. N&éan sillalailla, ettd tdméa
on aika yksinddn puurtamista tdma viljatilan arki, nii siind mielesé pelek-
kda hyvaa ndén siind.” (Haastateltava 2).

Vain kaksi viljelijaa naki huonoja puolia pienryhmatoiminnassa. Yksi huono puoli
oli, ettd hyvin menestyvat viljelijat saattavat aiheuttaa kateellisuutta toisissa vil-
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jelijdissa. Toinen huono puoli oli, ettd ryhma ei olisi toimiva erilaisten viljelijdiden

vuoKksi ja asioista ei uskallettaisi keskustella riittdvan kehittavalla tasolla.

6.2 Haastattelujen tulokset Pohjois-Savossa

Pohjois-Savossa tutkimusta varten haastateltiin kahdeksan kasvinviljelyyn eri-
koistunutta tilaa. Tiloista seitsemalla oli siementuotantoa, lisaksi neljalla tilalla oli
maatilapakkaamo ja yhdellda myés naudanlihantuotantoa. Kaikilla tiloilla kasvin-
tuotanto oli paatoimista, ja noin puolet tiloista sai lisdansiota muualta. Kaikkien

tilojen tuotantosuunta oli tavanomainen.

Vastaajien koulutustausta oli hyvin vaihteleva ja monialainen, kaikilla kuitenkin
oli joku maatalousalan koulutus suoritettuna. Vastaajista kolme oli koulutuksel-
taan agrologeja, kaksi maatalousteknikkoa, joista toisella myds sahkbdasentajan
koulutus, yksi MMK, yksi teollinen muotoilija ja taiteen maisteri, jonka liséksi
hanelld oli myds maatalouden perustutkinto, yhdelld vastaajista oli metsa-
koneenkuljettajan ja metsadkoneasentajan tutkinnot. Kasvintuotantotilojen tuo-
tantosuunnan taustalla oli yleisimmin kotieldintuotannosta luopuminen. Vastaa-
jista kaksi on harjoittanut maataloutta yli 30 vuotta, kolme yli 20 vuotta, yksi yli
10 vuotta ja kaksi alle 10 vuotta.

Tilat olivat kooltaan 40 hehtaarista reiluun 200 hehtaariin. Tilojen keskipinta-ala
oli noin 110 hehtaaria, mikd on Luonnonvarakeskuksen (Tike 2014b) tekeman
pinta-alayhteenvedon perusteella korkeampi kuin alueen viljatilojen keskipinta-
ala, mika oli vuonna 2014 noin 32 hehtaaria.

Tiloilla viljeltiin eniten ohraa noin 350 hehtaarilla, mik& on keskimaarin tilaa kohti
noin 50 hehtaaria. Toiseksi eniten viljeltiin siementimoteitd 160 hehtaaria, mika
on keskimaarin noin 31,6 hehtaaria. Kolmanneksi eniten viljelyssa oli kauraa
noin 130 hehtaarin alalla, keskimdarin 16,4 hehtaaria tilaa kohti. Nurminataa
viljeltiin noin 44 hehtaarin alalla, mik& on keskim&arin 14,7 hehtaaria tilaa kohti.
Kesantoja oli noin 50 hehtaaria eli keskimaarin 10ha/tila. Vehnaa viljeltiin noin
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33 hehtaarin alalla, mika on tilaa kohden noin 11 hehtaaria. Viherlannoitusnur-
mia oli ainoastaan yhdelld tilalla noin 11 hehtaaria. Myés kuminaa oli ainoas-
taan yhdelld tilalla noin 20 hehtaaria. Myds sailérehua viljeltiin ainoastaan yh-
della tilalla noin 30 hehtaarin alalla, samoin apilaa oli vain yhdell tilalla keski-
maari 5 hehtaaria. Suojavydhykkeitd oli keskimaarin noin 25 hehtaaria.

Keskisato ohralla ja kauralla oli hiukan yli 4000 kg/ha, vehnalla pari sataa kiloa
enemman, noin 4250 kg/ha, timotein keskisato oli noin 500 kg/ha ja nurminadan
350 kg/ha. Satotasotavoitteet kaikilla olivat hiukan korkeammat kuin toteutu-
neet, padsaantdisesti ohralla ja kauralla tavoitteeksi asetettiin 4500-5000 kg/ha,
vehnalla tavoitesato on keskimaarin 5000-5500 kg/ha, timotein satotavoitteeksi
asetettiin 700 kg/ha ja nurminadalla 500 kg/ha.

Satotavoitteisiin pyritddn paadsemaan pelkastaan perusviljelytoimenpiteilld, ku-
ten huolehtimalla peltojen kalkituksesta, pellonpinnan muotoilusta, peruskuiva-
tuksesta ja salaojituksesta, sekd sen toimivuuden tarkkailusta. Kasvustolle pyri-
tdadn luomaan tasapainoiset kasvuolot pyrkimalla tekemaan tyét ajallaan. Lan-
noitetaan kasvuston tarpeen mukaan maksimien rajoilla, mutta otetaan myds
huomioon lohkokohtaiset poikkeavuudet, kaikkia lohkoja ei voi lannoittaa samal-
la kaavalla. Lehtilannoitteita on ollut kdytdssd useammalla tilalla. Omien pelto-
jen tuntemusta ja sitd kautta tasmaviljelya pidettiin yleisesti tarkeana. Kasvin-
suojelu nousi kaikilla haastatelluilla lannoituksen ohella tarkeaksi toimenpiteeksi

kasvuston tarkkailuun liitettynd.

"Loppukesdn panoksethan méaaréytyy kasvuston mukkaan, tietysti tauti-
aineet ja tdmmdset ainakin puolikkaalla annoksella ne kuuluu ihan vaki-
oon. Sitten sen kasvuston mukkaan, ettd millekkd se ndyttaa, etta tuota,
et et sehdn se maaraa sen, jos on oikein huonon nékdinen kasvusto niin
sithen ei oikeastaan kannata ajaa kuin tautiaine, ettd saa sen hehtolitra-
painon pysymdaéan kohallaan, mut ei ei mittddn sen isompia siind vai-
heessa jos on huono kasvusto, mut hyvélle kasvustollehan sitd kannat-
taa aina jottain uuttakii kokkeilla.” (Haastateltava 9).

Yksi haastateltava piti sertifioidun siemenen kayttéa merkittdvana panostuksena
hyvaan satoon paasemiseksi. Tilalla kaytettin mydés omaa kunnostettua sie-

menta, mutta se uudistetaan riittdvan usein, siemenen puhtaudesta huolehdi-
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taan hukkakaurariski huomioiden. Myds taydennyskylvét ja monipuolinen vilje-
lykierto olivat yhdelle vastaajista tarkeita.

Tilojen lajikevalikoima muodostuu hyvin pitkélle kysynnén ja markkinoiden mu-
kaan, sekd perustuu vuosien ja vuosikymmenten aikana totuttuun sapluunaan
ja sen pohjalta muodostuneeseen tietotaitoon. Siemenliikkeiden ja pakkaajien
lajikevalikoima vaikuttaa myds sopimusviljelijdiden kasvivalintoihin ja lajikkeisiin.
Viljelyvarmuus ja valmiit markkinat nousivat kaikilla tiloilla tarkeéksi valintakri-
teeriksi. Siementuotannon saannét, taloudelliset syyt, kuivurin kapasiteetti ja
vilielyn porrastaminen vaikuttavat my6és viljeltaviin lajikkeisiin. Siementuotantoa
pidettiin myds sopivasti haasteellisena ja siitd suurin osa koki saavansa toivo-

maansa lisdhintaa.

Muutamalla tilalla viljelldZdn myds rehuviljaa, koska sille on yhteistydkuvioiden
my6ta valmiit markkinat ja kotieldintilalla sitd menee jonkin verran oman karjan
vakirehuksi. Liian erikoisten ja useiden eri kasvilajien viljelya pidettiin hankalana
tai haasteellisena puimurin ja kuivurin puhdistamisen ja varastoinnin kannalta,
myds siihen liittyvaa uuden opettelua ei koettu mielekkaana. Uusien erikoiskas-
vien ottamista viljelyyn pidettiin hankalana siitakin syysta, etta tietoa ja viljelijéita

on vahan.

Yhdella tilalla oli viljelyssa keskim&érin neljaé eri kasvia esimerkiksi ohra, kaura,
vehna ja siementimotei, myds kuminaa ja rypsia oli yhdella tilalla, riippuen kier-
ron vaiheesta ja rypsin peittausmahdollisuuksista. Viherlannoitusnurmet, suoja-
vyOhykkeet ja kesannot ovat osana viljelykiertoa, samoin sailérehunurmi vaik-
kakin sen viljelyyn on puhtaasti tuotannolliset syyt.

ProAgrian palveluiden kaytto ja asiakastyytyvaisyys
ProAgrian palveluiden kaytésta kaikilla tiloilla oli jonkin verran kokemusta. La-
hes kaikilla ensimmainen neuvontakontakti on tullut sukupolvenvaihdossuunnit-

telussa. Siemenpakkaamoille ProAgrian palvelut ovat tulleet tutuiksi tarkastus-
naytteenotoissa. Paasaantdisesti ProAgrian asiantuntijaa kaytettiin viljelysuun-
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nitelman tekoon ja tukihakuneuvontaan ja lopullisen veroilmoituksen tarkasta-
miseen. Eniten tiloilla tehtiin itse verotukseen liittyvid asioita ja lohkomuistiin-
panoja. Yksityisia palveluntarjoajia ei kaytetty kuin yhdella tilalla. Vahintaan toi-
sen asteen koulutuksen suorittaneet ja nuoremmat viljelijat tekivat eniten viljely-

suunnitelmiin, tukihakemuksiin ja verotukseen liittyvid asioita itse.

Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd tuntevat suurin piirtein ProAgrian palvelu-
tarjonnan, etta palveluita on laidasta laitaan ja kysymalla saa lisaa tietoa ProAg-
rian palveluista. Haastatelluista kolme kaipasi lisda talouspuolen asiantuntija-
palveluita, joista yksi tarvitsi nimenomaan kasvikohtaisia katelaskelmia kasvi-
vaihtoehtojen vertailuun. Loput vastaajat olivat tyytyvaisia ProAgrian palvelun-

tarjontaan.

”Jaahas, .....jaa, no.....taitaa télld hetkelld jo kaikki tarpeellinen olla saa-
tavilla ettd enpé oikein ossaa sannoo.”. (Haastateltava 16).

Vastaajista viisi kaytti ProAgrian asiantuntijaa viljelysuunnitelman tekoon. Heista
kaksi teki lohkomuistiinpanot itse. Vastaajista kolme teki itse seka viljelysuunni-
telman ettd lohkomuistiinpanot. ProAgrian toimesta lohkomuistiinpanoja tehtiin
kolmelle tilalle. Tukihakemukset ProAgria teki viidella tilalla ja kolmella tilalla ne
tehtiin itse. Verotus teetettiin ProAgrialla kolmella tilalla, nelja vastaajista teki
sen itse. Kirjanpitoa tehtiin seitsemalla tilalla itse. Yhdella tilalla verotuksen teki
yksityinen palveluntarjoaja, syyna oli pitka asiakassuhde ja luottamus.

ProAgrian asiantuntijapalveluita kaytettiin noin puolella tiloista siitd syysta, ettei
itse tarvitse hallita niin suuria asiakokonaisuuksia ja samalla virheiden mahdolli-
suudet vastaajien mielesta pienenevat. Vastauksista kavi ilmi, etta viljelijat eivat
halua kuluttaa aikaansa uuden opiskeluun. Tasta johtuen tukihakuneuvontaan
ja viljelysuunnitelman tekemiseen haluttiin kayttaa asiaan perehtynyttd ammatti-
laista. My6s muuta kasvinviljelyneuvontaa, lahinna neuvojen kysymista puheli-
mella kaytettiin 1&hes kaikilla tiloilla. Erityisesti vastauksista nousi esiin etenkin
kasvinsuojeluneuvonnan hyva laatu, asiantunteva neuvonta ja hyva hinta-

laatusuhde.
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"Kylld oon aina Vvélilld kdyttdny siind, I&hinnd kasvinsuojelupuolella aina,
sielld on kummissii kasvinsuojelutieto hyvélla tasolla, etta ei tartte ite ru-
veta kaikkee ehtimdén siind kiireen keskeelld aina.” (Haastateltavai4).

”Kaytdn tuota wisua suunnitteluun ja sitten tukihaku, tukihakupalvelua
kdytan ja ihan yksinkertaisesti siksi, kun olen niin laiska ja en haluakkaan
vaivata pé&éténi joka asialla kun se on niin paljo helpompi ammattilaisen
kanssa tehh& ne asiat ja ja pienemmét mahdollisuudet virheisiin, 1&hinn&
sen takia ja hinta-laatusuhde on ollut ihan ok, siindpd ne syyt.” (Haasta-
teltava 13).

"Hyva markkina-asema, ammattitaitoisia neuvojia, ainakin osa...” (Haas-
tateltava 12).

ProAgrian palveluihin oltiin yleisesti ottaen hyvin tyytyvaisia. Joitain moitteita
nousi tarkastusnaytteiden otosta. Eras pakkaamoyrittaja koki, etté viime vuosien
aikana tarkastusnaytteenoton taso ja tehokkuus ovat heikentyneet, naytteenotto
kestdd kauemmin. Eraalla toisella yrittajalla oli ollut hankaluuksia 16ytda nayt-
teenottajaa loma-aikaan. Yksi vastaajista moitti tAman hetkista viljelysuunnitte-
lun hintaporrastusta, etenkin syksylla hinta nousee liian aikaisin korkealle. Viime
vuodet ovat olleet hieman haasteellisia kasvinviljelytéiden suhteen ja hintapor-
rastuksen vaihtuessa syystyo6t pellolla ovat viela pahasti kesken. Eras toinenkin
yrittaja moitti korkeita vuosittain nousevia hintoja, mutta totesi, ettd ei se hinta
edelleenkdan ole niin korkea, ettd hanen itsensa kannattaisi viljelysuunnitelmaa
ryhtya tekemaan. Téalle yrittajalle oli tarkeada, etta viljelysuunnitelma tehdaan
tilalla ja samalla vaihdetaan muutenkin kuulumisia ja rupatellaan. Joku yrittdja
oli enimmé&kseen tyytyvdinen asiantuntijapalveluihin, mutta korosti, ettd pitéa
tietdd kenet haluaa.

"Kylldp& oon ollu tyytyvéinen, sielld on kummiskiin hyva palvelu, jos ei
ole heti ollu sitd neuvoo antaa niin ne on ottaneet selvan ja sitten ilmotta-
neet, etta, ettd mikd siihen ois tuota sitten neuvo.” (Haastateltava 14).

"Tyytyvéinen palveluun?.... Henkildt vaihtuuvat usein, ei mahda mitdén,
koko ajan taso heikentynyt ndytteenotossa, aikaa kuluu enemmén, Wi-
suun tekoon oon tyytyvdinen, hintaporrastus voisi olla pidempi esim.
marraskuun loppuun.” (Haastateltava 9).

"Kylld olen ollut tyytyvéinen niista palveluista mita tarvetta on ollut hakea.
Asiantuntijatietous on ollut ihan riittdvétd.” (Haastateltava 16).
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Puhelimitse annettu neuvonta oli vastaajien mielesta tarkeda. Noin puolet piti
tarkedna, ettd asiantuntijalta saa nopeasti neuvoja puhelimella. Usein puheli-
mella kysytty asia oli akuutti ja kaipasi pikaista vastausta. Usealla oli kokemusta
siitd, ettd asiantuntijalla ei pystynyt heti antamaan vastausta ongelmaan, mutta
aina vastaus on kuitenkin jonkinlaisen selvittelyn jalkeen 16ytynyt ja ihan koh-
tuullisen nopeasti. Tama toimintatapa oli viljelijdiden mielesta hyva ja vastauk-

sen saanti ongelmaan riittdvan nopea.

"Hirmu paljon kun en ole kdyttdnyt sen enempd&d, mutta sen verran kuin
olen Kkayttdnyt minusta se on hyvé palvelu, useamman kerran kesdsséa
soittana ja neuvoa tarvinna, karkeasti jos heitetdén joku puolenkymmen-
t4 kertaa, puhelimella on ollu joo.” (Haastateltava 14).

Puhelinhaastattelun lisédksi hyvan kasvinviljelyneuvonnan kriteereitéd pohdittiin
siementuottajien pienryhmakoulutuksen viimeisessa kokoontumisessa ryhma-
haastattelua kayttden. Ryhmalaisten mielestd hyva kasvinviljelyneuvonta on
ammattitaitoista ja neuvojalla saisi olla mielellaan kaytannén kokemusta alalta
ja viimeisin tieto uudistuksista, sekd ammattitaitoa useammasta kasvilajista.
Tarkeand pidettiin myds, ettd neuvonta kohdentuu tilatasolle, tapahtuu paikan-
paalla oikea-aikaisesti ja asiantuntijalla on rohkeutta ilmaista realistisesti mielipi-
teensa, kaikki hyvat ja huonot puolet.

Puhelinhaastattelussa edelld mainittujen lisaksi, hyva kasvinviljelyneuvonta kyt-
kettiin hyvin vahvasti asiantuntijaan. Useampi mainitsi nimeltd asiantuntijoita,
joilta kasvinviljelyyn liittyvista asioista kannattaa kysya. Haastateltavien mielesta
asiantuntijan tulee olla hyvin perehtynyt aiheeseen ja kiinnostunut siita. Lisaksi
hénen tulee perehtya tilan tuotanto-olosuhteisiin ja kohdentaa neuvonta tilata-
solle, sekd analysoida kokonaisuus ja antaa parhaat mahdolliset kohdennetut

neuvot ja vinkit.

"Kasvinviljelyneuvonta, no sellasta joka osaa, jotenkin sillai, ettd sen
neuvojanhan téytyy olla kiinnostunut siitéd ja kysya oikeat kysymykset sii-
14 kasvusto-olosuhteista tai no sanotaan, ettd sen neuvonnan téytyy olla
hyvin kohdennettua siihen kohteeseen, ettd sellaisesta yleis-, ympéaripyd-
reista yleistotuuksistahan ei ole mitdédn hydtya kun ne on sama lukea jos-
tain kirjasta. Tuota sen neuvojan tédrkeys tulee siind ettd se osaa tuota,
osaa tuota niin, niin perehtyd nimenomaan niihin olosuhteisiin jotka ovat
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tdman Kyseisen viljelijan tilalla ja sitten analysoida ne ja antaa oman par-
haan arvionsa, ettd mité tarttee tehda.” (Haastateltava 11).

Yksi yrittdja totesi ProAgrialla olevan hyvan markkina-aseman, koska kilpailua
ei juuri ole ja tasta syysta ei ole mydéskaan vertailukohtaa, mutta hanen mieles-
tddn ProAgrian palvelut ovat hyvéatasoisia. ProAgrian asiantuntijapalveluita pi-
dettiin, muidenkin vastaajien mielesta laadukkaina, ammattitaitoisina ja kilpailu-
kykyisind. ProAgrian palvelut koettiin yksiléllisiksi ja luotettaviksi. Pari yrittdjaa

ei osannut palvelujen vahaisen kaytdn takia tdhan kysymykseen ottaa kantaa.

“Tuohon vaatisi paljon laajempaa kokemuspohjaa, etta pystyisin sita ar-
vioimaan, jos ois se vaihtoehto, ettd en osaa sanoa, niin tdméa ois var-
maan sellanen. Ei mulla varsinaisesti ole mitdan valittamista ole, ku min&
olen niin vdhén niitd kdyttanyt, kylla teilld ihan asiantuntevaa palvelua on,
kylla teilld osataan ja tuota, tuota padpiirteittdin kylléd etsitian se joka tie-
144 vastauksen.” (Haastateltava 13).

ProAgrian kasvinviljelyneuvonnalta kaivattin enemman monipuolisuutta, varsin-
kin erikoiskasveista ei tahdo 16ytya tietoa. Lisaksi toivottiin kenttatilaisuuksia,
missa voitaisiin konkreettisesti pellolla tutkia esim. rikkakasveja ja tehda muita-
kin havaintoja, silloin se olisi kaytanndnlaheisempaa ja asiat jaisivat paremmin
mieleen. Yksi yrittdja ehdotti valtakunnallista ProAgrian puhelinneuvontaa, jossa

olisi kaytéssa kaikkien ProAgrioiden henkilbkunta.

Viljelijoiden kokemukset palvelupaketeista

Palvelupaketteihin suhtautuminen oli hieman kaksijakoista. Toisaalta kaikki oli-
vat jossain maarin kiinnostuneita palvelupaketeista, mutta viljelijéita askarrutti-
vat siihen liittyvat epavarmuustekijat kuten taman hetkinen palveluiden vahai-

nen kayttéaste ja kokonaishinnan muodostuminen.

Kaksi yrittdjaa kayttaisi mieluummin yksittaisia palveluja kuin palvelupaketteja.
Loput haastateltavat olivat sitéd mielta, ettd pakettiakin voisi harkita, jos saisi itse
raataléida sen sisallon. Jos ldéytyy omalle tilalle raataldity ja sopivan hintainen
palvelupaketti, sen ostamisista pidettin mahdollisena. Jokaisella tilalla 1&ht6-
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kohdat ja tarpeet paketille ovat hyvin erilaiset ja "valmiin” palvelupaketin toimi-

vuus omalle tilalle mietitytti.

"Kylld sellaiselle voisi olla ihan tarvetta, kylld mind sen verran urpo olen
ndissé asioissa, etta tuo voisi kuulostaa ihan hyvélta tuo konsultointipa-
ketti, minua kiinnostaisi ainakin tarjous moisesta paketista.” (Haastatelta-
va i)

Paketissa tarkedna pidettiin mm. sitd, etta siihen kuuluisi kasvustokaynti ja jon-
kinlainen kokonaisuuden analysointi, ettei taytetd pelkastadan papereita viran-
omaisia varten. Kasvustokaynnilla voisi katsoa esim. lohkokohtaisesti mita mis-
sakin kannattaa viljellda. Myés taloudellinen hyéty pitaisi pystya perustelemaan.
Eniten palvelupaketissa mietitytti sen kokonaishinta, huonon kannattavuuden

takia siita ei olla valmiita maksamaan paljon.

"Parempi itse valita mitd haluaa, saisi ainakin sellaista mité ajattelee tar-
vitsevansa.” (Haastateltava 13).

" Pakettiikkiin vois olla hyvéa jos paketin sisélté vois, ei tarttis turhaa, mo-
nesti tulee mieleen markkinointipuolella, tdmmdsié paketteja ja tAmmaosia
paketteja, niitd ei kato hyddyksi, ettd ne voisi te valita mité siihen paket-
tiin ite ottas, sellastahan vois ajatella ottavansa.” (Haastateltava 10).

Viljelijat jotka tekivat viljelysuunnitelman ja muut paperity6t padosin itse, kokivat,
ettd paketissa joutuisi ostamaan sellaista, mita he eivat tarvitse. Tilat, jotka teki-
vat talla hetkella viljelysuunnittelun itse, olisivat valmiit harkitsemaan palvelupa-
kettia, mikali viljelysuunnitelma teko jossain vaiheessa annettaisiin ProAgrialle.
Muutamaa viljelijad kiinnosti paketissa erityisesti kasvukauden jalkeen tehtava
analysointi. Lahes kaikki olivat sita mieltd, ettéd paketissa tulisi toteutettua kas-
vustokaynti, mita pidettiin hyvin tarkeana.

Yksi viljelija oli sitéd mieltd, etta paketti sopisi timotein siemenviljelyyn hyvin, mut-
ta sen tulisi siséltdd enemman, kuin tavallinen kasvustokaynti. Mik& sen hinnak-
si sitten muodostuisi, on eri asia ja se karsisi hdnen mielestdan potentiaalisia

kayttajia pois. Viljelijat kyselevat toisilta muutenkin ja se ei maksa mitaan.
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Asiantuntijaty6 palvelutilanteissa

Vastaajista seitseman kayttaisi mieluiten aina samaa asiantuntijaa. Yksi oli sita
mieltd, ettd silla ei ole valid onko aina sama asiantuntija, kunhan on asiantun-
temusta. Ammattitaito nousi yhdeksi tarkeimmista kriteereistd asiantuntijan va-
linnassa, myds keskinaisten henkildkemioiden toimiminen. Samaa asiantuntijaa
kaytetdan tydn helppouden ja sujuvuuden takia. On helpompaa tehda t6ita hen-
kilbn kanssa, joka tietda ja tuntee tilan. Yksi yrittaja oli paasaantdisesti asioinut
aina saman asiantuntijan kanssa mutta oli sitd mieltd, ettd voisi olla hyvéakin
asioida useamman eri asiantuntijan kanssa, talldin voisi saada uusia ideoita ja

nakokulmia asioihin.

"Kylld mda varmaan sammaa mieluummin kéyttaisin, silld tavalla sen
vois perustella, jos maa jonkun asiantuntijan oon huomannu, ettd hdnen
kanssaan pystyy kommunikoimaan ja mada ymmdrrdn mitd se sanoo ja
se puhuu ymmarrettdvaa kieltd, ja se tosiaan on pdtevé jollakin alalla,
siiné tulee sellanen, ettd onko se nyt toisella alalla yhtd péatevd, mutta
tuota silld tavalla jos se niin ku sen kanssa se yhteistyd sujuu niin mie-
luummin kayttdisin yhta.” (Haastateltava 13).

"Mukavampi jos ois henkilékohtainen “neuvoja”. Vakuutusyhtiéssékin on
henkilbkohtainen neuvoja, kylldhédn se silleen ois parempi, puolin ja toisin
ois vdha niin ku win win juttu, jos se ois aina sama menis vdha suju-
vammin se homma. Se on védhé ku jos parturia vaihtaa joka kerta niin ai-
na selittdd, ettd mitd haluaa.” (Haastateltava 11).

Osalla haastatelluista tiloista sama asiantuntija on kaynyt useiden vuosien, jopa
vuosikymmenten ajan. Eraskin viljelija totesi, etta tdssa on tultu tutuiksi ja ollaan
melkein kuin perhetuttuja ja keskustellaan myés muusta kuin itse asiasta. Yh-
teisty6td saman asiantuntijan kanssa pidettiin tuttuna ja turvallisena: kun mo-
lemmat tuntevat toisten tavan toimia ei tule mitdan yllatyksia. Pitkdaikaisissa
asiakassuhteissa asiantuntijalla saattaa olla paljon sellaista tietoa tilan asioista
ja kokonaisuudesta joka helpottaa kaytanndn tyéta. Haastateltavilla tiloilla asi-
antuntijat eivat ole juurikaan vaihtuneet, eika kaikilla tiloilla nain ollen ole koke-
musta useiden eri asiantuntijoiden kanssa toimimisesta. Tilat joilla on asioinut

eri asiantuntijoita, ovat kuitenkin olleet tyytyvaisia myds heidan tapaansa toimia.
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Viljelysuunnitelma-ohjelmien kayttokokemukset tiloilla

Suurimmalla osalla tiloista oli viljelysuunnitteluohjelma kaytéssaan. Eniten sita
kaytettiin lohkomuistiinpanojen kirjaamiseen, mutta myds viljelysuunnitelman
laatimiseen sita kaytettiin neljalla tilalla. Vastaajista kolme kaytti Wisu-ohjelmaa,
Suonentiedon AgriNeuvos-ohjelma oli kaytéssa kahdella ja vastaajista yksi
kaytti Softsalon ohjelmaa. Wisua kaytettiin Iahinna lohkomuistiinpanojen teke-
miseen ja yksi tila teki myés viljelysuunnitelman ohjelmalla itse. Molemmat Ag-
riNeuvoksen kayttajat ja Softsalon suunnitteluohjelman kayttaja tekivat seka
suunnittelun etta viljelymuistiinpanot itse. Vastaajista kahdella ei ollut mitaan
viljelysuunnitteluohjelmaa kaytéssaan, naille tiloille tehtiin sek& wisu ettd lohko-
muistiinpanot ProAgrian asiantuntijan toimesta. Kaksi kertoi kayttavansa Web-
Wisua lohkomuistiinpanojen tekoon ja toinen heista kertoi kokeilleensa Mobi-
Wisua.

"On mulla se wisu koneella ja webwisu ja on mulla se mobiwisukin. Mulla
on niin olemattomat ndma viljelmét, etta ei mulle ole siitd vastaavaa hyé-
tyd ollut.” (Haastateltava 13).

Useimmilla tiloilla heidan kayttdmansa viljelysuunniteluohjelma on ollut kaytéssa
pitkdan ja varsinaisia ohjelmanvaihtoja on vahan. PC wisun yll&pitosopimus lak-
kasi vuoden 2014 loppuun ja kaikki PC wisun kayttajat jatkavat nyt WebWisulla.
Tama herétti erdadssa PC wisun kayttdjassd muutosvastarintaa, mika johtuu uu-
den ohjelman kaytén opettelemisesta.

Kaikki tilat ovat olleet paasaantdisesti tyytyvaisia kayttamaansa viljelysuunnitte-
luohjelmaan. Softalon kayttdja kertoi ohjelmatuen olevan siind hyva. Eras Agri-
Neuvoksen kayttéja kertoi ohjelman kehittyneen viime kesana siten, ettd lohko-
muistiinpanoja pystyi tekemaan pellolla, liséksi lohkojen valintamahdollisuus oli
parantunut, aiemmin oli taytynyt rullata kaikki lohkot 1api, ennen kuin oli pystynyt
tekem&an kirjauksia, nyt lohkon pystyy suoraan hakemaan. Eraalla toisella vilje-
lijalla oli aiemmin ollut Suonentiedon ohjelma, johon han ei ollut tyytyvainen, nyt
héanelld on wisu kaytdssdan ja se on hanen mielestddn huomattavasti parempi,

mutta edelleen lohkomuistiinpanojen tekeminen tuottaa hankaluuksia.
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"Kylld tyytyvéinen olen ollut, oli aikaisemmin se Suonentiedon ohjelma,
mé en sitd oikein, mutta on se tdmé& wisu mulla ei se nyt kylla ihan oikein,
mé& oon niin vanha ukko, ettd mé tahon unohtaa jos mun tarttee kerran
vuodessa sita tutkia, se on Kylla yksi syy miksi mun tarttee turvautua asi-
antuntijan apuun, kun se muuttuu sitten aina vdélilld ja sitten se on jo
muuttunut siitd edellisestd kerrasta mahollisesti sitten se on taas erilai-
nen ja sitten siind on bugejakin jonkun verran ilmeisesti olemassa, vaike-
uttaa sen kayttéo, sitten se aiheuttaa vdhdn hdmmennystd entisestaan,
mind oon tyytynyt siihen, ettd jos mind osaan laittaa sinne ne tydt mité on
se minulle riittda, minulle sopii se, ettd sen joku muu tekee.” (Haastatel-
tava 13).

Ongelmalliseksi koettiin se, ettd ohjelmaa tarvitse kayttaa harvoin ja véalissa ehtii
unohtua miten se toimii. Siind ajassa my6s ohjelma ehtii jonkin verran muuttua
ja ei toimikaan totutulla tavalla. Suurin osa oli sitd mielta, ettd ohjelmassa on
likaa toimintoja, joita ei tavallinen kayttaja tarvitse. Valikkojen ja toimintojen
runsaus tekee ohjelman kayttdmisen hitaaksi. Nelja yrittdjaa toivoi selkeaa ja
yksinkertaista ohjelmaa viljelijgkayttodn, josta on kaikki turha nippelitieto karsittu
pois. Kaksi yrittajaa toivoi ohjelman pystyvan tulkitsemaan puhetta, jolloin esim.
lohkomuistiinpanot saisi sybtettya traktorin kopista tydon keskeytyméatta. Yksi
yrittaja toivoi tdsmaviljelyn mahdollistavaa linkkia.

"Niin kauheesti muutteleevat ja sielld on niin kauheesti sitd nippelitietoo,
jota ei tdmmdnen kdéattdjé, joka suunnitelman tekkee kerran vuodessa
tarvii, kun kerran muutaman kerran vuoteen niitd tietoja syotetdan. Sielld
ois varmaan hirveesti toimintoja mitkd noppeuttas sitd tekemistd, liian
monimutkanen, tehty sellaselle joka paljo kdyttda tai sitten oikein atk-
henkiselle ihmiselle.” (AgriNeuvoksen kéyttdjéd) (Haastateltava 15).

Sahkoisten palvelujen mahdollisuudet tiloilla

Vastaajista kukaan ei ollut suuremmin kiinnostunut kayttamaan sahkoéisia palve-
luja. Kayttda ei koettu mielekkaaksi, koska tietotekniikka koettiin haasteelliseksi,
lahinna siksi, ettd uuden opetteluun ei ole aikaa. Yksi kertoi kayttavansa jotain
sahkoisia palveluita, mutta hanellakin aika rajoittaa niiden kaytt6a. Etenkin pak-
kaajat, mutta myds pari muutakin yrittdjaa, pitivat tarkeampana kokemusten-
vaihtoa puhelimitse. Muutama vastaajista oli kiinnostunut suljetusta Facebook-
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ryhmasta, jonka yllapidosta vastaisi ProAgrian kasvintuotantoon erikoistunut
asiantuntija. Facebook ryhman pitdisi olla ajan tasalla ja vastausten pitaisi tulla
lahes reaaliajassa. Sahkdisten palvelujen kaytén tarve olisi lahinna peltotéiden
aikaan, jolloin tietoa tarvitsisi nopeasti esim. kasvuston tilasta, rikkakasveista,
kasvinsuojeluaineista jne. Moni vastaajista ei ollut koskaan edes kayttanyt Fa-
cebookia mutta keskustelufoorumit olivat kaikille jossain maarin tuttuja. Yksi
vastaaja ajatteli keskustelufoorumeista, ettd ne ovat enemman herjanheit-

tosivustoja eika siitd syysta mielekkaita kayttaa.

"Erittdin vdhan kéytéan ite, vaikka ainahan se tietysti mahollista on jos on
kiinnostava joku aihe, ite kdytdn hirvittdvan vdhan, en oo facebookissa
enkd missdan, hyvin vdhédn kdytdn missdéan. Kétevdhdn tuommonen ois,
el tarvii aina miettid, ettd kukahan tdmmaéseen ossais vastata.” (Haasta-
teltava 15).

En maa oikeestaan ole kauhean kiinnostunut, en maa ole mikaan fooru-
mi-ihminen, ihan riittdvéasti tdssd eldméantilanteessa sosiaalista yhteyden-
pitoo. (Haastateltava 11).

Kukaan vastaajista ei ollut osallistunut séhkdisesti jarjestettaviin koulutuksiin.
Viisi vastaajaa olisi valmis osallistumaan sahkdisesti jarjestettaviin koulutuksiin.
Vastaajista kaksi oli ehdottomasti sitd mielta, ettd ei halua osallistua jarjestetta-
viin sahkaisiin koulutuksiin. Kolme yrittdjaa oli sitd, mielta ettd mieluummin olisi
kuitenkin paikan paalla konkreettisesti osallistumassa koulutukseen, se on Kkui-
tenkin vaihtelua normaaliin arkeen ja samalla sosiaalinen tapahtuma. Heidan
mielestdédn on kuitenkin hyva, kun on mahdollista osallistua etayhteydella jo-
honkin koulutukseen, mihin ei ehk& muuten paasisi osallistumaan esimerkiksi
sijainnin tms. takia. Kaksi arveli koulutuksen seuraamisen tietokoneelta olevan

haasteellista, jos kiinnostus herpaantuukin ja alkaa tekem&an jotain muuta.

"Etdkoulutuksiin ei varmaan tule, varmaan jossain tappauksissa, paljon
mieluummin kdyn konkreettisesti paikan pdélla, ne on samalla sosiaalisia
tapahtumia. ” (Haastateltava 16).

"Kylld sekin itse asiassa mahollista on, se vaan pittdd asennoitua, ettéd on
konneen déressé ja kahtoo siitd, se on aina tuo kotona konneella olemi-
nen, ettd sitd tulloo seurattua, se tietysti ois, ettd ei tarvii ldhtee ajelem-
maan.” (Haastateltava 15).
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Benchmarking pienryhmatyéskentelyn kokemuksia

Pohjois-Savossa toteutettiin Sata ideaa siementuotannosta pienryhma, joka oli
alueella ensimmainen kasvinviljelypuolelle erityisesti suunnattu pienryhmakou-
lutus. Koulutus sisalsi nelja koulutuspaivaa, joista kaksi toteutettiin koulutukseen
osallistuneiden viljelijdiden tiloilla (liite 2.) Koulutuksen organisoi ProAgria Poh-

jois-Savo.

Ryhma kokoontui ensimmaisen kerran 20.3.2014. Ensimmaisella kerralla tutus-
tuttiin toisiin ja kaytiin mm. bechmarking pienryhmatydskentelyn pelisaantdja
lapi ja asetettiin kurssille tavoitteet. Ryhmalaiset listasivat tavoitteekseen uuden
oppimisen, siementuotannon vaihtoehdot urakoinnissa, mihin suuntaan voi lah-
ted kehittdamaan kasvintuotantoa, tietojen, kokemusten, ajatusten ja mielipitei-
den vaihdon olennaiseen keskittyen, tutustumisen siemenviljelyyn ja toisten
toimintatapoihin. Puhelinhaastattelussa kavi ilmi, ettd kurssin alussa asetetut
ryhman tavoitteet olivat suurimmalta osalta unohtuneet. Lahes kaikki olivat sita
mieltd, ettd eivat olleet kovin suuria tavoitteita henkildkohtaisesti asettaneet,

joten siihen peilaten he olivat saavuttaneet tavoitteensa.

"Mitdhén siihen nyt vastais, jos siihen nyt vastais silld tavalla, ettd tavoit-
teena on ollu parantaa ammattitaitoo siemenviljelijgnd, sen takia mina
sithen oon kurssille tai osallistuin siihen, saavutinko mind ne tavoitteet,
varmaan osittain taytyisi vastata siihen”. (Haastateltava 13).

"Eip& siind oikein sen suurempia puutteita, eikd mulla oikeestaan sen
suurempia tavoitteitakaan ollut. Minusta se jo, ettd ndki muita viljelijéita
oli hyva.” (Haastateltava 14).

Ryhmalaiset olivat kaikki sitd mielta, ettd bechmarking pienryhmékoulutus ol
hyva ja sille kannatti osallistua, vaikka oli siind osallistujien mielesta parannetta-
vaakin. Kaikille kurssilaisille benchmarking pienryhmétyéskentely oli uusi toimin-
tatapa. Vastaajista lahes kaikki olivat sitd mieltd, etta oli kiva tutustua uusiin
ihmisiin ja oppia tuntemaan paremmin muita alan toimijoita. Noin puolet osallis-

tujista tiesi tai jollain tasolla tunsi toisensa ennestédan. Nyt oli hyva tilaisuus tu-
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tustua paremmin, mutta useampi oli sitd mielta, ettd tutustumista olisi voinut

jatkaa pidempaankin ja sille olisi voinut olla enemman aikaa kurssin lomassa.

"Kaikki tietohan on hyva tai se lisdé tuskaa, oppi jo vdhédn tuntemaan toi-
sia siemenviljelijbita, tietysti lyhythdn se on tuollainen, min& ainakin jos
se olisi pitkdaikaisempi, sitten sellaista tuota tuota, pellonpiennarpdivat
on ihan hyvi4.” (Haastateltava 10).

Kolme viljelijaa oli sitd mielta, etta kurssin anti jai vajaaksi. Suoraa syyta hekaan
eivat tuntemuksilleen osanneet kertoa, mutta osasyyna esille nousi kurssin kes-
to, ryhméan epdaaktiivisuus ja kasiteltavien asioiden liian korkea taso sek& yhden
osallistujan mielesta viljelyn huono kannattavuus, joka ei motivoi viljelemaan.
Yksi vastaajista oli sitd mielta, ettéd aiheet olivat loppuun kaluttuja ja siitéd syysta
kurssista ei saanut riittavasti.

"Mulla ei siitd ole oikeastaan muuta, hirmu hyva se silleen mutta se ajan-
kohta ja taloustilanne ei kylld ollut paras mahdollinen, vilianviljelylléd ja
siemenviljelylld on vaikee saaha semmosta tuottoo aikaseks joka ois Kil-
pailukykyinen, se ehkd voi heikeintdd sitd tdmén kurssinkin merkitystd”
(Haastateltava 13).

"Tietysti siind mielesséa tavoitteita, oppi niitd muita tuntemaan paremmin
mutta paremminkin voisi tutustua, tietysti aina lissee sita tietoo ja koke-
musta mutta sehén tulis siind samalla kun tutustuisi lissee. ” (Haastatel-
tava 10).

Toisiin tutustumisen liséksi toiseksi eniten viljelijat tykk&sivat pienryhméatoimin-
nan aikana tehdyista yhteisista tilakdynneista. Osallistujien mielesta oli mielen-
kiintoista paasta toisten tiloille katsomaan koneita, peltoja ja tilan toimintatapoja,
seka huomata, ettd samat ongelmat ne ovat muillakin. Ensimmainen tilakaynti
oli huhtikuussa, jolloin pellolla ei viela ollut oikein mitdan nahtavaa. Tilalla oli
siemenpakkaamo, jonka toimintaan osallistujat paasivat tutustumaan. Toinen
tilavierailu oli kesakuun alussa, jolloin kierreltiin peltoja ja katseltiin kasvustoja.
Pellonpiennarpaiva sai ehdottomasti eniten positiivista palautetta, vaikka puolet
kurssilaisista ei peltokiireiden takia paivaan paassytkaan osallistumaan. Haasta-
teltavat toivoivat lisda pellonpiennarpaivia hieman eri ajankohtiin sijoitettuna.
Viimeisen koulutuspaivan palautteen perusteella kaikki olisivat valmiita osallis-
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tumaan vield uuteen pellonpiennarpéivaan, mikali sellainen seuraavana kasvu-

kautena jarjestetaan.

"Kasvustokdyntipdivid pitéisi olla enempi, yks péivé ei sovi koko porukal-
le huonostikkaan.” (Haastateltava 16).

"No ihan hyvd kokemus siind, kummiskiin tuli ajatuksia vaihettua toisten
viljelijbitten kanssa, siitd aina jottain uutta jaapi silloin mieleen, samoin
neuvojiltakiin sielld oli ihan hyvid vinkkeja ja uutta tietookin aina Ioyty sit-
ten. Tietysti vime kesé vdhédn haasteellinen kaikin puolin oli.” (Haastatel-
tava 14).

Lahes kaikkien haastateltavien vastauksista nousi esille opintokokonaisuuden
kesto ja sen loppuminen liian lyhyeen. Heidan mielestaan tapaamisia oli liian
vahan, toisiin tutustumista ja vapaamuotoista keskustelua olisi saanut olla
enemman. Yksi viljelija ehdottikin vapaamuotoista illanviettoa. Eras toinen viljeli-
ja oli sitd mielta, ettd kurssista olisi voinut saada enemman irti, jos porukka olisi
ollut aktiivisempaa. Pari viljelijaa oli sitd mielta, etta kurssin kesto oli juuri sopi-
va. Joku analysoi hyvinkin tarkasti kurssin kestoa ja sita, olisiko intensiivikurssi
antanut enemman. Molemmissa on hyvat ja huonot puolensa, nyt tapaamisia oli
parin kuukauden valein ja tapaamisten valissd ennatti tapahtua paljon asioita
"peltopuolella”. Viimeiselld tapaamisella kasvukauden tapahtumia oli hyva ana-

lysoida.

"Mut tdytyy sanoa ettd se vahan jéai ehka jotenkin laihaksi, ehkéa ldhinna
littyen meiddn ryhméléisten sellaisesta epdaktiivisuudesta.” (Haastatel-
tava 11).

"Hyvééa oli se etta viljelijat olivat paikallisia, oli tarpeeksi pieni ettei tullut
aldmdéla, sopivanpituinen, tuli keskustelua, asiantuntijoita riittdvésti, osa-
sivat asiansa.” (Haastateltava 12).

Vastaajien mielesta kurssilla kaydyt asiat olivat mielenkiintoisia ja hyddyllisia.
Kasiteltavien asioiden taso oli osan mielesta liian korkea, toiset taas kokivat sen
olevan liian matala. Tama selittynee osittain silla, etta viljelijaporukka oli kovin
heterogeenistd, osa on toiminut siementuotannon parissa monta kymmenta
vuotta ja osa on vasta-alkajia. Enemman toivottiin viljelyyn ja viljelytekniikkaan

liittyvia asioita, seka talouspuolelle kannattavuusvertailuja.
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"Mutta tietysti tdmé& sosiaalinen puolikin, se voi jollekkiin olla hyvékiin ja
Siitd voi innostua nuoremmat varsinkiin, itte en niin hirveesti Valita.
(Haastateltava 13).

Suurin osa koki, ettd kahdeksan hengen ryhma oli sopivan kokoinen. Vain muu-
tama olisi kaivannut enemman osallistujia. Osanottajamaaran vahaisyys koros-
tui pellonpiennarpaivassa, josta puuttui puolet kurssilaisista. Kesa 2014 oli erit-
tain poikkeuksellinen sdéolosuhteiden vuoksi, tasta johtuen kylvét olivat kesa-
kuun puolessa valissa viela osalla kesken. Kesakuun kurssipaiva sattui ole-
maan harvoja kylvdpaivia, jonka vuoksi puolet osallistujista joutui jattamaan
kurssipaivan valiin ja keskittymaan omiin kylvéihin. Osanottajilta tuli toiveita pel-
lonpiennarpdivan siirtoon, mutta se ei onnistunut. Tasta tuli negatiivista palau-

tetta, kun kurssipaivan siirrossa ei joustettu.

Pienryhman kurssijarjestelyihin kuten kokoontumispaikkoihin ja ruokailuihin ol-
tiin tyytyvaisia. Isdnndinti ei vaan saanut suurta kannatusta ja se koettiinkin
hieman ahdistavaksi ruokailujen ja sopivien kokoontumistilojen takia. Yrittajat
joiden tiloilla paasi kdymaan, eivat kuitenkaan kokeneet isanndintia rasitteeksi

vaan ottivat vieraat mielellaan vastaan.

"Jérjestelyissd ei ollut mitddn vikaa, oli tosi mielenkiintoista kdydd muiden
luona, ja hyvin onnistui sekin toimistolla pidetty, eihdn noi ole minun mieles-
ta siitéd kiinni, siitd kiinni se homma ollenkaan, ei ole siita valittamista, hyvin
toimi jarjestelyt.” (Haastateltava 11).

Viimeisend kysymyksena oli mahdollista antaa vapaasti palautetta tai terveisia
ProAgrialle. Ainoastaan yksi kommentoi tdhan "pysykaa virkeina”.
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7 TULOSTEN TARKASTELU JA JOHTOPAATOKSET

Tuloksia tarkastellaan tutkimuskysymyksittain. Kysymykset tarkennuksineen
ovat tdssa alustuksina tarkastelun helpottamiseksi. Lopussa tehdaan johtopaa-
toksia tulosten hyddyntamisesta.

Tutkimuskysymykset

TK 1. Mitd ja minkalaista asiantuntijapalvelua kehittavat kasvintuotantotilat ha-
luavat ProAgrialta?

Tydn tarkoituksena oli maaritelld kasvintuotannon asiantuntijapalveluiden tarpei-
ta kehittaville kasvintuotantotiloille. Tavoitteena oli hahmottaa asiakkaan tilanne
kokonaisuutena ja ne seikat, joiden perusteella asiakkaan palvelutarpeet muo-
dostuvat. Lisaksi pyrittiin selvittdmaan miten tilakoko, tuotannon tehokkuus tai
koulutustausta vaikuttaa tarpeeseen palveluiden osalta. Sahkdisten palveluiden
yleistyessa haluttiin selvittdd myds viljelijdiden sahkdisten palveluiden kaytdn

mahdollisuutta tai kiinnostusta niiden kayttoon.

TK 2. Millainen Benchmarking pienryhmékoulutus on oppimismenetelména ja

millaisia kasityksia viljelijéilla on pienryhmatoiminnasta?

Viime vuosina benchmarkkaus on noussut suureen suosioon. Tutkimuksen ta-
voitteena oli saada vastauksia benchmarking pienryhmakoulutuksen tehokkuu-
desta oppimismenetelmana. Nykyaan viljelijat ovat hyvin alaan perehtyneita. On
tarpeen tietdd miten ProAgria asiantuntijaorganisaationa pystyy tarjoamaan li-
saarvoa eturivin asiakkaille? Asiantuntijoillakaan ei valttdmatta ole valmiita rat-
kaisuja ongelmiin. Benchmarkkauksessa lahdetaankin siitd ajatuksesta, ettei
asiantuntijalla tarvitse olla kaikkea tietoa valittémasti hallussaan, vaan ratkaisuja

ongelmiin voidaan etsia myés toisilta viljelijéiltd asiantuntijaa apuna kayttaen.
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TK 3. Miten asiakastyytyvaisyys vaikuttaa eri palveluiden kaytté6n? Miten Pro-
Agria voi palveluillaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen?

Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa jossain maarin palveluiden kaytt66n. Asiakkaan
kokema arvo yrityksen tarjoamasta palvelusta on yhteydessa asiakastyytyvai-
syyteen seka asiakasuskollisuuteen. (Torkkeli ym. 2005, 17). Tutkimuksessa on
tarkoitus selvittda tdmanhetkista asiakastyytyvaisyytta ja kartoittaa keinoja asia-
kastyytyvaisyyden parantamiseen. Tarkoituksena on selvittda, voiko ProAgria
parantaa asiakastyytyvasaisyytta kehittdamalla palveluitaan.

7.1 Kehittavien kasvintuotantotilojen asiantuntijapalveluiden tarpeet

Asiantuntijapalveluiden toteuttaminen lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta jo-
hon lahetddn hakemaan ratkaisuja, jotta asiakas saisi mahdollisimman paljon
hybétya palvelusta. (Torkkeli ym. 2005, 8). ProAgria on pyrkinyt toteuttamaan
asiantuntijapalveluita asiakkaiden tarpeiden mukaan. Palvelut ovat osoittautu-
neet tdman tutkimuksen tulosten perusteella kohtalaisen hyvin asiakaslahtoisik-
si. Kehittavilla kasvintuotantotiloilla havaittiin useita erilaisia palvelutarpeita
ProAgria Oulun ja Pohjois-Savon alueilla. Osa palveluista oli jo ProAgrian puo-
lesta osittain kunnossa ja osassa on viela parannettavaa. Jotta palvelut saatai-
siin paremmin asiakkaan tarpeita vastaaviksi, taytyy asiakasta kuunnella ja vas-

tata esille nouseviin asiakastarpeisiin.

Suurimpana asiakkaan palvelutarpeena tuloksissa nousi esiin kasvustokaynnit
ja pienryhmatilaisuudet, joihin ProAgria Oulun ja Pohjois-Savon tulisi nyt vastata
toden teolla. Viljelijat haluavat ProAgrialta entistd enemman tietoa suoraan
kasvukaudella asiantuntijan ja viljelijan tekemien havaintojen perusteella. Tama
korostuu selvasti molemmilla alueilla. Maatilojen rakennekehityksen myéta tila-
koot kasvavat ja toiminta suurenee. Taman seurauksena viljelijdiden kokonai-
suuden hallintaan seka kaytannoén kasvinviljely etta byrokratiapuolelle tukiehto-
jen vaatimukset tayttavaan asiantuntijapalveluun haluttiin ProAgrian palveluja.
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Haastatteluun osallistuvat viljelijat olivat tilakooltaan alueen keskiarvoa reilusti
suurempia. Viljelijat halusivat asiantuntijoilta asiantuntevaa tietoa. Asiantuntijan
byrokratiatiedon ja papereiden taytbn osaamisen lisdksi haluttiin muutakin
osaamista, joten kasviosaamisen tarkeys korostui. Talla hetkella haastatteluun
osallistuvat tilat kayttivat suurilta osin asiantuntijapalveluita siksi, ettd paperiasi-
at olisivat kunnossa. Tukipolitikka ja kaytannén viljely kulkevat kési kadessa.
ProAgrian olisi hyva tarjota kehittaville kasvintuotantotiloille tilatasolle vietya
kasvinviljelyneuvontaa, joka ottaa huomioon ja optimoi uuden tukijarjestelman
vaatimukset. Osaamisen merkitys asiantuntijatydssa nékyy myds Tiina Makelan
(2012, 68) tutkimuksessa siten, ettd erikoisosaamista tarvitaan yhd enemman

tulevaisuudessa.

Viljelijat tuntuivat tietdvan hyvin, ettd ProAgria Oulun ja ProAgria Pohjois-Savon
asiantuntijapalvelut on kohdennettu kotieldintiloille. Kasvintuotantopuolelle ei
valttdméatta saa erikoisasiantuntijaa, koska henkiléresurssit tulevat vastaan. Eri-
koiskasveille asiantuntijuutta kaivattiin selvasti molempien alueiden haastatte-
luissa. Erikoiskasvipuolen asiantuntijoita on valtakunnallisestikin ProAgriassa
melko vahan, vaikka vastausten perusteella tarvetta olisi. Tutkimuksen perus-
teella ProAgrian olisi hyva lisata maatilojen rakennekehityksen myéta kasvipuo-
len erikoisasiantuntijoiden m&éraa ja niiden osaamista. Sindnsa tulisi miettia
pitaisikd erityisosaajia kouluttaa esimerkiksi keskuksittain liséda, jotta resurssit
riittaisivat palvella asiakkaita paremmin ja monipuolisemmin. Yrityksen on erit-
tain tarked huomioida asiakkaan tarpeet ja tarpeissa tapahtuvat muutokset, jotta
asiakkaat pysyisivat edelleen palvelun kayttajind. (Torkkeli ym. 2005, 17.)

ProAgriassa on koulutettu valtakunnallisia huippuosaajia kasvintuotantopuolelle
vuodesta 2012 alkaen. Talla ProAgria on pyrkinyt vastata korkeamman tasoisen
substanssiosaamisen vientia tilatasolle. Taman tutkimus viittaa siihen, etta Pro-
Agria on menossa oikeaan suuntaan kouluttamalla huippuosaajia eri kasvintuo-
tannon aihealueisiin vastaamaan kehittdvien kasvintuotantotilojen palvelujen

tarpeisiin.
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Tutkimuksen tuloksissa on havaittavissa myds, etté suurten tilojen omaavat vil-
jelijat tarvitsevat korkeatasoista asiantuntijuutta. Haastateltavien mielesta asian-
tuntijan tulee olla kiinnostunut siitd, mitd han konsultoi asiakkaalle. Haastatelta-
vat viljelijat halusivat yha enemman tilatason asiantuntijapalveluita, jossa asian-

tuntija analysoi enemman tilan toimintaan liittyvia asioita.

Tutkimuksessa ProAgria Oulun viljelijat olivat selvasti nuorempia kuin Pohjois-
Savossa, joka saattoi vaikuttaa siihen, ettd Pohjois-Savossa kehittavat kasvin-
viljelytilat eivat kéyttdneet niin paljon ProAgrian palveluita kuin Pohjois-
Pohjanmaalla. Asiantuntijapalveluiden kayttd on suurimmillaan pian sukupol-
venvaihdoksen jalkeen, jolloin ProAgrian on tarkedd tuoda esille asiantuntija-
palvelunsa. Viljelijdiden tarpeet asiantuntijapalveluista olivat kuitenkin saman-
kaltaiset riippumatta viljelijan iasta.

Tutkimus antoi suuntaa viljelijéiden koulutuksesta palveluiden kayttéén siten,
ettd perustutkinnon suorittaneet viljelijat kayttivat palveluita monipuolisemmin,
kuin korkeammin koulutetut viljelijat. Syyta miksi vain maatalouden perustutkin-
non suorittaneet viljelijat kayttivat palveluita enemman kuin korkeammin koulu-
tetut viljelijat, ei tdman tutkimuksen tuloksissa selvinnyt. Korkeamman koulutuk-
sen omaaville viljelij6ille ProAgria voisi miettid omanlaisiaan palveluita. Nuo-
remmilla viljelij6illa tuntui olevan helpompaa kuitenkin tarttua asiantuntijan
apuun kuin vanhemmilla viljelij6illa. Viljelijéiden ialla ei sinansa ollut merkitysta
silhen, minka tyylisia palveluita viljelijat olisivat halunneet. Tutkimukseen osallis-
tuneiden viljelijdiden oma ammattitaito oli jo ennestdan melko korkealla tasolla.
Asiakkaiden korkealla osaamistasolla ProAgrian asiantuntijat saavat palvelua
tehdessaan myos lisattyd omaa osaamispddomaansa asiakkaiden kautta. Stor-
backa ja Lehtinen (2006, 30) toteaa, ettd hyvan osaamisarvon omaava asiakas
auttaa kehittdmaan yrityksen palveluita ja lisda asiantuntijan ja organisaation

omaa osaamispaaomaa.
Tutkimustuloksista selvidd hyvin viljelijdiden tarve palvelupaketteja kohtaan.

ProAgria Oulun tutkimusaineistossa vain kaksi viljelijaad halusi kayttda mie-

luummin palvelupaketteja kuin yksittaisia palveluita, kun taas Pohjois-Savon
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aineistossa palvelupaketeista oli kiinnostunut kuusi viljelijaad kahdeksasta. Kai-
kista haastateltavista viljelijdistéa puolet oli kiinnostuneita palvelupaketeista. Pal-
velupaketteja haluttiin padasiassa sen vuoksi, etta viljelija saisi kokonaisvaltai-
sempaa neuvontaa, koska kaikkia paketin palveluita tulisi siten kaytettya. Palve-
lupakettia pidettiin osittain turhana, jos viljelija teki valmiiksi itse joitakin paketin
palveluita. Palvelupaketeille on siis tarvetta ja ProAgrian on hyva markkinoida
paketteja erilaisissa tapahtumissa ja asiakaskaynneilla. Viljelijéille, jotka eivat
halua palvelupaketteja, on tdman tutkimuksen perusteella hyva tarjota yksittai-
sid kasvustokaynteja ja pienryhmatilaisuuksia, silla kaikki tutkimuksen tilat olivat
kiinnostuneita molemmista palveluista, vaikka eivat kokeneet palvelupaketteja

tarpeellisiksi.

ProAgria on segmentoinut asiakkaansa, mika helpottaa palveluiden markkinoin-
tia. (Peltonen 2014c.) ProAgrian asiakassegmentoinnin ja tdman tutkimuksen
mukaan kehittaville kasvintuotantotiloille on edelleen tarvetta tarjota seka yksit-
taisia palveluita ettd palvelupaketteja. Tutkimuksessa korostui pakettien muo-
kattavuus ja raataléinti tilatasolle, jotka tulee ottaa huomioon paketteja markki-

noitaessa.

Viljelysuunnitteluohjelma Webwisua kayttaneet viljelijat kokivat tarpeelliseksi,
ettd ohjelmaa kehitetdan jatkossa kayttajaystavallisempaan suuntaan. Suurin
osa viljelijoista ei ollut tyytyvaisia Webwisu viljelysuunnitteluohjelmaan. Tarpeel-
liseksi kehityskohteeksi viljelijat kokivat ohjelman paakayttéliittyman hitauden ja
vaikeuden, seka ohjelman yleisen toimivuuden. Ohjelmalta haluttiin myds hyvaa
karttapalvelu-ominaisuutta, koska nykyinen on hidas ja epaluotettava. Ohjelmaa
pidettiin liian monimutkaisena ja toivottiin viljelijakayttédn toiminnoiltaan suppe-
ampaa versiota. Ohjelman kehittajien tulisi vastata ohjelman kehittdmiseen ta-
man tutkimuksen ja ProAgrian henkildston kayttdjien kokemuksien mukaisesti.
Ohjelma kaipaa viljelijdiden palautteen perusteella pikaista kehittamista.

Suurin osa haastatelluista viljelijdistd koki sahkdisten palveluiden kayttamisen

suureksi ongelmaksi. Ongelmallisena koettiin viljelijdiden sosiaalisen kanssa-

kaymisen puute, joka viittaa siihen, ettd ProAgrian on hyva tarjota viljelij6ille
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koulutuksia, joissa he ovat fyysisesti lasnd. Yhteensa kuusi viljelijaa 16:sta olisi
valmiita osallistumaan sahkaisiin koulutuksiin, jos ProAgria niita jarjestaisi. Vilje-
lijat, jotka eivat olleet kiinnostuneita sahkoisistd koulutuksista, halusivat mie-
luummin osallistua fyysisesti koulutuksiin, koska koulutukset koettiin mukaviksi
sosiaalisiksi tapahtumiksi. Haastateltavien ikd ei vaikuttanut sahkdisten palve-
luiden kayttédn. ProAgrian olisi halvempi ja nopeampi jarjestaa koulutuksia vilje-
lijaporukoille sdhkdisesti, mutta taman tutkimuksen perusteella viljelijat eivat koe
sitd hyvana vaihtoehtona. Tama on sindnsa huono asia, koska ProAgria on pa-
nostanut viime vuosina etayhteyksiin ja kouluttanut asiantuntijoita yhteyksien
kayttéén, myds asiantuntijapalveluita voitaisiin jatkossa toteuttaa etayhteyden
avulla. Sahkdisten koulutusten etuna on, etta niissa voidaan hyddyntaa valta-
kunnallisesti ProAgrian huippuosaajia ja asiantuntijoita, koska matkustus ei olisi

silloin ongelmana.

7.2 Benchmarking pienryhmakoulutusmenetelma osana ProAgrian kas-
vipalvelutarjontaa

Benchmarkingia pienryhmakoulutusmenetelmana ei ole juurikaan tutkittu, var-
sinkaan sen tuotteistamista osana asiantuntijaorganisaation palvelutarjontaa.
Bechmarkkauksesta 16ytyy toki lukuisia tutkimuksia, mutta ne eivat koske mene-
telman arviointia pienryhmakoulutuksissa. Benchmarking pienryhmakoulutusten
vakiinnuttaminen osaksi ProAgrian kasvipuolen asiantuntijapalveluita vahvistui
taman tutkimuksen perusteella. Kasvinviljelyyn panostavilla yrittjilla on paa-
saantdisesti hyvd ammattitaito ja se mita he kaipaavat pienryhmatoiminnalta, on
kaytanndn kokemusten vaihtoa vahvistukseksi toimenpiteilleen.

Pohjois-Savon alueella Sata Ideaa Siementuotantoon benchmarking pienryh-
makoulutus oli ensimmainen pienryhmakoulutus, johon haastateltavat osallistui-
vat. ProAgria Oulun haastatteluissa kahdella viljelijalla oli kokemusta pienryh-

matoiminnasta, joten varsin monella oli kokemuksia menetelmasta.
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Kaikki jotka olivat osallistuneet pienryhméatoimintaan, pitivat sitd hyvana toimin-
tatapana kehittdd omaa osaamistaan. Pienryhmékoulutusta pidettiin yleisesti
ottaen parempana vaihtoehtona kuin perinteisia luentotyyppisia koulutuspaivia.
Pienryhmékoulutusta koulutusmuotona pidettiin vahvuutena myés Lampelan &
Veijolan (2013, 47) pienryhméatoimintaa kasittelevdssa opinnaytetydssa, jossa
viitattiin ryhmapaineeseen ja -tukeen, jotka auttavat viemaan uusia toimintata-
poja kaytantdon. Pienryhmasta saatu tuki auttaa kokeilemaan uutta, esimerkiksi
uusia kasveja viljelykiertoon. Useiden viljelijdiden mielesta kasvinviljelytilan arki
on melko yksinaistd puuhaa, joten tallainen pienryhmékoulutus on samalla so-

siaalinen tapahtuma ja on siten hyvaa vastapainoa tyélle.

Tilavierailut ja pellonpiennarpaivat olivat pienryhmakoulutuksen mielenkiintoisin-
ta antia. Ryhméalaisten mielesté oli antoisaa paasta toisten tiloille katsomaan
koneita ja huomata, ettd samojen ongelmien parissa muutkin painivat. Tassa
korostuu pienryhman ja todellisen toimintaymparistén antama tuki. Mielipiteita
on helpompi vaihtaa, kun tilanne nahdaan konkreettisesti. Ongelman ratkaisus-
sa voivat auttaa muut ryhmaldiset sekd ohjaaja yhdessa. Kasvintuotantotilojen
pellonpiennarpdivissa on hyvin merkittavassa asemassa ajoitus, jotta mahdolli-
set toimenpide-ehdotukset (ruiskutukset, lisdlannoitukset yms.) voidaan vieda
kaytantéén. Tama on samalla myds haasteellisin toteuttaa joustavasti, koska
viljelij6illa voivat kasvustot olla hyvin eri kehitysvaiheessa. Pohjois-Savon pien-
ryhmassa kritiikkia tuli juuri nimenomaan pellonpiennarpaivan ajoittumisesta
huonoon ajankohtaan, ja jarjestajatahon joustamattomuudesta péivan siirtoon.
Kaikki Pohjois-Savon pienryhmalaiset olisivat halukkaita osallistumaan pelk-
kdan pellonpiennarpédivaan, jos sellainen seuraavana kasvukautena jarjeste-

taan.

Pienryhmatoiminnan onnistumisen edellytyksena oli haastateltavien mielesta
toimiva ryhmé seka kiinnostavat ja ajankohtaiset aiheet, niin Oulun kuin Poh-
jois-Savonkin alueella. Ryhméan toimivuus nousi esiin etenkin ProAgria Pohjois-
Savon haastattelujen tuloksista, jossa osa ryhmalaisista oli sitd mielta, etta kou-
lutuksesta olisi voinut saada enemman irti, jos ryhma olisi ollut aktiivisempi ja

osallistuvampi. Hyvan keskusteluilmapiirin luominen on yksi pienryhmétoimin-
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nan onnistumisen perusedellytys ja Elldan (2014) mukaan pienryhmé&ssa oppimi-
nen onnistuu, kun ryhma on sitoutunut ja motivoitunut. Kasvinviljelytilat painivat
kannattavuusongelmien kanssa ja se voi olla osasyynd motivaatio-ongelmiin
joidenkin vastaajien keskuudessa. Toisaalta juuri nyt olisi oikea hetki ottaa kaik-
ki hyoty irti pienryhmasta ja toteuttaa kustannustehokkaita ratkaisuja omalla

tilalla.

Pohjois-Savon vastauksista nousi esiin myds toisiin tutustumisen tarkeys. Uu-
siin samanhenkisiin ihmisiin oli mukava tutustua. Tapaamisten jarjestaminen
nousi toisaalta esiin menetelmén heikkoutena Sata Ideaa Siementuotannossa -
pienryhman vastauksista, ohjelmassa ei ollut siihen varattuna riittavasti aikaa.
Ryhmalaiset toivoivat nimenomaan vapaamuotoista keskustelua. Tdma voi olla
osasyyna vastaajien kokemukseen epaaktiivisesti toimivasta ryhmasta. Ryh-
maytymiselle ja ryhmahengen luomiselle olisi pitdnyt olla enemman aikaa.
Ryhman aktivoiminen ja ryhmanohjaajataidot nousivat esille myds Lampelan &
Veijolan (2013) tutkimuksessa: ryhman tulee toimia ensimmaisestd kokoontu-
misesta l&htien hyvin, jotta viljelijat kokevat koulutuksen omakseen ja sitoutuvat

ryhmaan.

ProAgria Pohjois-Savossa kasvinviljelytilojen pienryhma oli ensimmainen laatu-
aan ja pienryhmatoiminta oli uusi toimintatapa niin ohjaajille kuin viljelijillekin.
Tama selittdnee osaltaan ongelmat, jotka ryhmahengen luomiseen liittyivat.
Benchmarking menetelmia kaytettiin ehka kuitenkin liian vahan, etenkin pellon-
piennarpdivassa ja viimeisessa kokoontumisessa niiden kayttd oli vahaista. Toi-
saalta taas benchmarkkaus ei vaadi valttamatta menetelmia, mutta vuorovaiku-
tusta edistdvat menetelmat auttavat kokemusten vaihdossa ja oppimisessa,
joten niiden kaytdsta pienryhmissa on kiistatonta etua. (Ella 2014).

Menetelmidhan on todella runsaasti kaytettavissa ja etenkin maitotilojen pien-
ryhmiin on laadittu oma yli 50 menetelmaa sisaltava opas ProAgria Etela-Savon
maitotila- ja kasvintuotantoneuvojien toimesta. Opas on laadittu Nurmesta tank-
kiin hankkeen puitteissa 2008 — 2011, jolloin benchmarkkaus maatilayrittajille oli

102



uusi toimintamuoto. Opas syntyi, koska maitotiloille sopivaa valmista materiaalia
ei ollut saatavilla. (Ella & Heikkinen 2011, 4.)

Suurin osa pienryhmatoimintaan osallistuneista haastatelluista oli sitd mieltd,
ettd kahdeksan hengen ryhméa oli sopivan kokoinen, jokaisella oli mahdollisuus
sanoa sanottavansa. Asiantuntijoiden ammattitaito ja osaaminen olivat vastaaji-
en mielesta hyvalla tasolla ja jarjestelyt sujuivat hyvin. Naiden kokemusten poh-
jalta ja asiakkaiden palautteen perusteella bechmarking -pienryhmétoiminta yh-
tend ProAgrian palveluna vahvistui. Benchmarkingin etuna on se, ettd pienryh-
man voi perustaa minka tahansa aiheen ymparille asiakkaiden toiveet ja tarpeet
huomioiden. Oppimismenetelmanad benchmarking -pienryhméakoulutus on ver-
taansa vailla, asiat jaavat paremmin mieleen, kun ne oivalletaan tavallaan oman
pohdinnan kautta. Uusia ryhmia pyérii parhaillaankin ja lisda kehitelldén eri
teemojen ymparille koko ajan. Myds uusi Sata Ideaa Siementuotantoon -
pienryhma on kaynnistynyt. Paattyneille pienryhmille voidaan perustaa myds
jatkoryhmia asiakkaiden toiveesta, mahdollisuuksia on monia.

7.3 Asiakastyytyvaisyyden vaikutus asiantuntijapalveluiden kaytto6n

Suurin osa haastatelluista viljelijbista oli tyytyvaisia ProAgrian palveluihin. Suu-
rimpana tekijana palveluiden tyytyvaisyyteen vaikutti asiantuntijan ja asiakkaan
keskeisen vuorovaikutuksen toimiminen ja asiantuntijuuden tuoman arvon ko-
keminen. Kaikki tutkimukseen osallistuvat viljelijat olivat vahintaankin jollain
tapaa tyytyvaisia ProAgrian tuottamiin asiantuntijapalveluihin. Yhtdan taysin
tyytymaténta viljelijaad ProAgrian palveluita kohtaan ei tdssa tutkimuksessa ollut.
Hakulisen tutkimuksessa (2014, 26) suurin osa viljelijoista oli myds tyytyvaisia
ProAgrian palveluihin. Yleensa tyytymattémyys kohdistui tiettyyn asiantuntijaan,
johon syyna saattoi olla puhtaasti toimimattomat henkilékemiat.

Suurin osa haastatelluista viljelijdista aikoi kayttda ProAgrian palveluita jatkos-

sakin, silla he olivat kokeneet saavansa hyodtya ja lisdarvoa palveluista, vaikka-
kin palvelua pidettiin kalliina. Viljelijat halusivat kuitenkin, ettd ProAgria pystyisi
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keskittymaan enemman kasvintuotannon palveluiden tarjontaan. Taytyy kuiten-
kin muistaa, etta haastatellut viljelijat eivat valttamatta kertoneet todellisista pal-
velun puutteista, vaikka olivatkin tyytyvaisia palveluun. Inghilleri ja Solomon
(2010, 7) ovat todenneet, ettd vain pieni osa asiakkaista kertoo tuotteeseen tai
palveluun liittyvista todellisista puutteista.

ProAgrian palveluiden hinnoittelusta oltiin monta eri mieltd. ProAgria Oulun
haastateltavat viljelijat pitivat asiantuntijapalveluiden hintoja melko tai todella
korkeina, toisin kuin Pohjois-Savon haastateltavista viljelijdista vain pieni osa
piti hinnoittelua kalliina. Vaikka palveluiden hintaa pidettiinkin korkeana, niin
siitd huolimatta asiantuntijan tuomalle ammattitaidolle koettiin saavan rahalle
vastinetta. ProAgrian asiantuntijapalveluiden hintaa pidettin korkeana myés
Hakulisen (2014, 26) tutkimuksessa. Tasta pystyisi paatteleméaan, ettd ProAg-
ria on hinnoitellut palvelunsa sopiviksi, koska asiantuntijan kayttamiselle viljelijat
kokivat saavansa rahalle vastinetta. ProAgria on onnistunut osittain saavutta-
maan tilanteen, jossa molemmat osapuolet seka viljelija ettd asiantuntija ovat

tyytyvéisia palveluun ja lisaksi asiakas kokee saavansa lisdarvoa palvelusta.

Viljelijdiden ialla tai koulutuksella ei tdssa tutkimuksessa havaittu olevan merki-
tysta siihen, olivatko he tyytyvaisia saamaansa palveluun. Haastateltavilta viljeli-
j6ilta olisi voinut kysya asiakastyytyvaisyyteen liittyen suosittelisivatko he palve-
luita muillekin. Yleisesti ottaen tyytyvaiset asiakkaat kayttavat jatkossakin Pro-
Agrialta saatavia palveluita. Lisdarvon kokeminen saadusta asiantuntijapalve-
lusta vaikutti positiivisesti viljelijan tyytyvaisyyteen palvelusta. Palvelun tyyty-
mattdmyyteen vaikutti asiantuntijan vaihtuvuus tilalla, lisdarvon kokemattomuus

ja asiantuntijan huono saatavuus kasvukautena silloin kun sita tarvitaan.

ProAgrian on hyva lisaté erikoisosaamisen maaraa kehittaville kasvintuotantoti-
loille. Asiantuntijan ja viljelijan vuorovaikutuksen lisdamiselld saadaan myds
parannettua asiakastyytyvaisyytta. Vaativille asiakkaille on hyva laittaa ko-
keneempi asiantuntija hoitamaan palveluita. ProAgrian kannattaa varmistaa,
ettd asiantuntijoilta 16ytyy riittdvasti resursseja kasvitiloille, jotta tyét saadaan

tehtya sovitussa ajassa ja asiakastyytyvaisyys sailyy korkealla tasolla.
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7.4 Tulosten hyédyntaminen

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntdd moneltakin eri kannalta. Paallimmai-
sena tama tutkimus antoi ProAgria Oululle ja Pohjois-Savolle tietoa kehittavien
kasvinviljelytilojen asiantuntijapalveluiden tarpeista. Tutkimuksen pohjalta voi-
daan todeta, ettd kasvintuotannon palveluiden kehittdmiselle on tarvetta. Suu-
rimmaksi tarpeeksi nahtiin kasvintuotannon kasvukauden aikaisen neuvonnan
lisddminen asiakkaille ja pienryhmatoiminnan vakiinnuttaminen kasvintuotantoti-
loille, sekd palvelupakettien markkinoinnin tarve. Ohjelmistojen kehittdminen
toimivammaksi ja viljelijakayttajaystavallisemmaksi on yksi selked kehittdmisen
kohde. Tutkimusta voidaan kayttaad hyédyksi myds kehittavien kasvintuotantoti-

lojen asiantuntipalvelujen markkinoinnissa.

Tuloksia voidaan hyddyntda benchmarking -pienryhmakoulutuksia suunnitelta-
essa ja sisaisissa pienryhmaohjaajakoulutuksissa. Pohjois-Savon aineiston
pohjalta saadaan tietoa siitd millaiset aihealueet viljelijéita kiinnostavat ja minka
tasoista koulutusta he kaipaavat. Siementuotantotilojen liséksi tuloksia voidaan
hyédyntdad myds muille kasvinviljelytiloille. Tama antaa liséksi pienryhméakoulu-
tusten jarjestamiseen ja toteuttamiseen hyvaa taustatukea. Jokainen kokoon-

tuminen on oppimistilanne niin rynmalaisille kuin myds ohjaajalle.

Asiakastarpeissa nousi esiin myds kiinnostus suljettuun sosiaalisen median
ryhmaan. Yrittajat kaipaavat reaaliaikaista neuvontaa kasvukaudella. Esimer-
kiksi Facebook ryhméa voisi toimia benchmarking -pienryhman tavoin sparraaja-
na ja antaisi taustatukea tilakohtaisiin ratkaisuihin. Facebook ryhmasta saisi
apua mm. ruiskutuspaatoksiin, rikkakasvien ja ravinnepuutoksien tunnistami-

seen.

ProAgrian kasvinsuojeluosaamista pidettiin korkeatasoisena, ja useimmat oli-
vatkin hyédynténeet sitd kasvinsuojeluun liittyvissa ratkaisuissa kesken pelto-
téiden. Yleenséa apua tarvittiin akuutisti ja soitto tutulle asiantuntijalle auttoi vilje-
lijaad padsemaan asiassa eteenpdin. Ongelmalliseksi tdma tulee mm. loma-

aikoina. ProAgria voisi kehitella valtakunnallisesti kasvukauden aikaista puhe-
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linpalvelua, jolloin voisi varmistua siita, ettd saa varmasti tavoitettua kasvinsuo-

jeluun perehtyneen henkilén.

Tama tutkimus auttaa ProAgriaa kehittdmaan kasvintuotantotiloille asiakkaan
tarpeen mukaista palvelua. Palveluiden sisdltdéa voidaan ldhted kehittdmaan
esimerkiksi seuraavaa tutkimusty6ta ajatellen kokeilemalla erilaisia palvelutyyp-
peja. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd ProAgria on kehittdmassa kasvintuo-
tannon palveluita oikeaan suuntaan ja kuuntelee asiakkaita ja heidan tarpei-

taan.

Tutkimusten tulosten avulla voidaan kehittdd ProAgrian henkiléstén osaamista
ja kasvipalveluita oikeaan suuntaan. Asiakastyytyvaisyys pyritdan pitamaan hy-
vana, jotta vanhat asiakkuudet séilyvat ja uusia asiakkaita saadaan lisda. Asian-
tuntijoiden substanssiosaamisen ja vuorovaikutustaitojen kehittdmiseen ty6é an-

taa myo6s hyvia lahtékohtia.
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LITTEET

LITE 1/2

KYSYMYSPATTERISTO — kehittavien kasvinviljelytilojen neuvontapalveluiden

kehittaminen

Tilatiedot/perustiedot

1.

o o os W N

7.

Oletko paatoiminen vai sivutoiminen viljelija? Jos olet sivutoiminen vil-
jelija, miten suuri osa tuloistasi tulee viljelysta?

Mika on koulutuksesi ja kauanko olet toiminut viljelijana?
Tuotantotapa; luomu vai tavanomainen?

Tilan viljelypinta-ala?

Viljelykasvit ja niiden alat?

Mitkd ovat tilasi satotasot ja tavoitteet kasvilajeittain? (Toimenpiteet
tavoitteisiin padasemiseksi)

Miksi viljelet juuri niita kasveja joita viljelet?

ProAgrian palvelut ja niiden kayttd

8.

9.

Kaytatkd ProAgrian asiantuntijapalveluita? Perustele, miksi kaytéat tai
et kayta.

Kaytatkd yksityisten tarjoamia asiantuntijapalveluita? Jos kaytat mita
palveluita kaytat ja miksi?

10.0letko ollut tyytyvainen ProAgrialta saamaasi palveluun, perustele

vastauksesi?

11. Tiedatkd mita asiantuntijapalveluita voit ProAgrialta saada?

12.Minkalaisia asiantuntijapalveluita haluaisit saada ProAgrialta?

13. Millaista on mielestasi hyva kasvinviljelyneuvonta? Millaisia ProAgrian

asiantuntijapalvelut ovat?

14. Kayttaisitkd mieluummin yksittaisia palveluita vai palvelupaketteja?

Miksi?

15. Kaytatkdé mieluummin samaa asiantuntijaa vai useita eri asiantuntijoi-

ta?

16.Mita viljelysuunnitteluohjelmaa kaytat?
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a. Mitd osiota ohjelmasta kaytat (lohkomuistiinpanot, suunnitte-
lu)?
b. Oletko ollut ohjelmaan tyytyvainen? (Mihin olet erityisen tyyty-
vainen)
c. Mita haluaisit ohjelmalta?
17.Kaytatkd sahkoisia palveluita /olisitko kiinnostunut k&yttdmaan?
(esim. suljetut keskusteluryhmat: fb jne.)
18. Millaisia koulutuksia olisit valmis seuraamaan sahkoisesti?
19.Mit&d mielta olet Sata ideaa siementuotannosta pienryhméatoiminnas-
ta?
a. Mita hyvaa ja mitd huonoa siind on?
b. Mitkd tavoitteet olet saavuttanut ja mihin tavoitteisiin et paas-
syt?
20.Kysymys korvaa 19 kysymyksen ProAgria Oulun kyselyssa.
a. Mitd mieltéd olet pienryhmatoiminnasta, mita hyvaa ja huonoa
siind on?

21.Mita haluaisit sanoa ProAgrialle, vapaa sana?
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ProAgria Pienryhma

Sata ideaa siementuotantoon

LIITE 2/2

Benchamarking —Parhaita kaytantoja ja kokemusten vaihtoa

Mita on, Sata ideaa siementuotantoon!

Tule ideoimaan bencmarking-pienryhma&an siemenen tuottamista aina viljelyn suunnittelusta
kasvinsuojelun kautta sadon kunnostukseen saakka. Pienryhmassa opit parhaita kaytantdja
oman tilasi kasvintuotannon kehittdmiseen, mm. vertaamalla omaa toimintaasi toisten toimin-
taan. Bencmarking-ryhma toimii keskustelun ja lyhyiden ryhmétehtéavien avulla jakaen k&ytan-
nénlaheisia oivalluksia ja ideoita. Ohjelmaan siséltyy myds pellonpiennarpaiva.

Lahipaivien aikana kdymme |&pi kasvukauden toiminnan, keskittyen jokaisella kerralla eri aihe-
alueeseen. Paivien alustavat aiheet etenevat kasvintuotannon suunnittelusta ja toteutuksesta
aina taloudelliseen tulokseen saakka. Aiheiden painotukset sovitaan tarkemmin ryhmé&n ensim-

maisessa kokoontumisessa.

Sata ideaa siementuctantoon! —pienryhmipdivien ohjelma

1. '!IJahra: Aloituspaivi, oikeat kasvit oikeaan paikkaan
Ryhman tutustuminen ja pelisaannat

Kasvilaji- ja lajikevalinnat

Viljelykierto, PH ja vesitalous

2. paiva: Satokomponentit

Sopiva kasaustotiheys

Ravineiden kaytos

Kyharekniikla

3. péiva: Pelcopiivd, kasvinsuojelu
Rikkejen tautien ja tubol aisten tunnistaminen

Kasinsuojeluaineiden kayots
Komensddteiden kayton ajoitus ja kaymomaird

4. paivi: Sadon kasictely ja taloudellinen tulos
Sadonkofuu ja kuivatus

Saden kunnostaminen

Hinnat, tet, katelaskelmat

Aloituspaivat:

Yla-Savo, to 20.3.2014
Kuopion seutu, to 27.3.2014
klo 9.45-15.00

Miten Br-pienryhmid toimii?
- Pienryhma kokoontuu muutaman
kuukauden valzin.

- Kokoontumiset jafestetadn
ryhmilaisten ciloilla.

- Koticehtavae tukevat c|:|||_:lui mista ja
seuraavan |ahipaivan aihetta.

- Paivien sisdledd ja kokoontumis-
paikkoja radtalzidaan kehderyh-
man mukaan.

Yrittdjat kokeneet pienryhmiit
erittiin hyodyllisiksi
“Pienryhman kautta paasin nake-
MEAn uusia ystapoja, erlaisia
olosuhteita ja myos 1soja navetoita.
Lahipaivat aukaisivat silmia omien
elainten ja closuhteiden osala.”

“Sain monia uusia idecita toisila
yrictjilcd cman tilan toirminnan
tehostamiseksi. Kailkea ei anitse
itse oppia kantapaan kaucta.”

"0l hienoa padstd keskustelemaan
kollegoiden ja asiantuntijoiden
kanssa itsed askarmutiavista asiois@.”

Aloituspaiit:

la-Savo, to 20.3.2014
Kuopion seutu, to 27.3.2014
klo 9.45-15.00

Lisatietoja: Kirsi Tuovinen, puh. 040 707 1479 ja Hannu Makipaa, puh. 040 563 8759 limoittau-
tumiset: www.pohjois-savo.proagria.fi, www.laari.info tai puh. 020 747 3650
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