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Tdssa opinnaytetyossa oli tavoitteena tutkia asiakastyytyvaisyytta Satakunnan REKO-
ldhiruokaringeissd.  Opinndytetydssa  tutkittiin, mika asiakkaita =~ REKO-
lahiruokaringeissa kiinnostaa, viehattaa tai harmittaa, miksi he asioivat lahiruokarin-
gissa ja valitsevat sen tuotteita seka millaisia toiveita heilla tulevaisuuden suhteen on.
Satakunnan alueen REKO-lahiruokaringeistd mukana tutkimuksessa olivat Porin Ra-
viradan, Eurajoen, Harjavallan, Merikarvian, Kokemaen, Rauman, Huittisten, Kan-
kaanpdan, Euran ja Friitalan ringit. Tutkimuksen toteutusaikana 19.6.—2.7.2017 l&hi-
ruokaringeissé oli jasenia 300-9850 valilla.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa kasiteltiin REKO-ilmi6td, l1ahiruokaa, kulutus-
tottumuksia, asiakastyytyvaisyytta ja palvelua. Teoriaosuus kerattiin Kirjallisuudesta,
Internet-artikkeleista, lehdista ja Internet-sivuilta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena. Tutkimusmene-
telméné kaytettiin sdhkoistd kyselylomaketta. Lomake jaettiin tutkimuksessa mukana
olevien lahiruokarinkien Facebook-sivuilla ja vastaajat olivat ryhmien jasenia. Vas-
tauksia saatiin rinkien asiakkailta 184 kappaletta.

Tutkimuksesta selvisi, ettd asiakkaista suurin osa oli tyytyvaisia kayttdmansa lahiruo-
karingin tuotteisiin, toimitukseen, toimintaan ja palveluun. Opinndytety6hon Kirjattiin
my0s asiat, jotka aiheuttivat harmitusta lahiruokarinkien asiakkaissa.
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The purpose of this thesis was to examine customer satisfaction in Satakunta’s REKO
local food rings. In this study, it was found out what customers in REKO local food
rings are interested in, fascinated or annoyed about and why they are choosing to be
customers in the local food rings. Moreover, the customers’ choice of products and
their future wishes have been examined. The following REKO local food rings from
the Satakunta region were participating in this study: Pori Ravirata, Eurajoki, Harja-
valta, Merikarvia, Kokeméki, Rauma, Huittinen, Kankaanpaa, Eura and Friitala. This
research was made from 19" June to 2" July 2017 and during this time, there were
around 300-9850 members in these groups.

The theoretical part of the study consists of the definition of REKO, local food, con-
sumer buying behavior, customer satisfaction and service. The theoretical part was
collected from literature, web articles, magazines and the Internet.

The research was a quantitative study. An electronic questionnaire was used as a re-
search method. The questionnaire was distributed on the Facebook pages of the local
food rings involved in the study, and the respondents were members of the groups.
There were 184 responses from the customers of the rings.

Based on the results, it seems that most of the customers were satisfied with the prod-
ucts, delivery, action in the rings and service. In this thesis, the reasons which made
customers dissatisfied were also written down.
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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetydssa on tarkoitus tutkia, kuinka tyytyvdisia asiakkaita Satakunnan
REKO-Iahiruokaringeilld on. Mattila (2016, 51) kertoo, ettd REKO on lyhennys sa-
noista Rejal konsumtion eli Reilua kuluttamista. REKO-I&hiruokarinki on myynti-
malli, jonka avulla kuluttajat paasevét tilaamaan l&dhiruokaa suoraan tuottajilta. Tutki-
mus selvittdd, mitka asiat asiakkaita kiinnostavat, viehattavét tai harmittavat ringissa.

Minka vuoksi asiakkaat asioivat ldhiruokaringissa ja millaisia tuotteita he valitsevat?

Opinnaytety6 on rajattu tutkimaan Satakunnan alueen REKO-lahiruokarinkien asia-
kastyytyvaisyyttda ja toimintaa. Opinnaytety¢ tutkii, millainen on REKO-
l&hiruokarinkien asiakastyytyvaisyys, ja millaisia toiveita ja odotuksia asiakkailla on.
Tuloksien saamiseksi luodaan sahkoinen kysely, jonka vastauksia analysoimalla tuo-
tetaan arvokasta tietoa lahiruokaringeille niiden toiminnan kehittdmista varten. Tutki-
muksen aineistosta pyritddn saamaan tietoa, joka auttaa rinkeja kehittdméaan toimin-
taansa asiakkaiden toiveiden mukaan parempaan pain. Tutkimus tuo esille mahdolliset
epakohdat rinkien toiminnasta, johon tiedon tullessa julki voitaisiin puuttua. Tutki-
muksen tavoitteina on auttaa ldhiruokarinkeja kehittdmaan toimintaansa ja tukea ruo-

kamatkailuilmi6té ja lahiruokaa.

Lehtori Vappu Salo l&hestyi opiskelijoita sdhkdpostitse aiheen kanssa ja han oli apuna
ideoimassa tutkimusta lopulliseen muotoonsa. Tyon tilaajana toimii Satakunnan am-
mattikorkeakoulun matkailun liiketoiminnan tutkimusryhma. Valitsin aiheen, koska
asiakastyytyvéisyys on merkittava osa palvelua ja sen tutkiminen kiinnostaa minua.
Lahiruoka kiinnostaa yha enemman kuluttajia ja siihen tutustuminen tarkemmin kiin-
nostaa myos itseani. REKO-l&hiruokarinkeja koskevia opinnéytetdité ei ole aikaisem-
min tehty montaa, jonka vuoksi aihetta on mielenkiintoista tutkia. Borgelin (2017) mu-
kaan viimeaikaiset kulutustrendit suosivat lahella tuotettua ruokaa, jota voidaan ku-
vailla sanoilla "aito” ja ”puhdas”. REKO-l&hiruokarinkitoiminta tuo tuottajan lahem-
mas kuluttajaa ja vastaa timénhetkiseen kysyntaan.



2 TUTKIMUKSEN RAJAUS JA TUTKIMUSONGELMAT

Tutkimus on rajattu koskemaan Satakunnan REKO-l&hiruokarinkien Facebook-sivu-
jen jasenten tyytyvéisyyttd. Tutkimukseen otettiin mukaan koko Satakunnan alueen
REKO-lahiruokaringit, pelkédn Porin Raviradan sijaan, jotta tutkimukseen saataisiin
mahdollisimman laajaa ndkokulmaa. Porin toinen rinki (Rehdin kaupan REKO Pori)
jatettiin tutkimuksesta pois, jotta vastauksien analysoinnissa ei tulisi sekaannuksia. L&-
hiruokarinkien asiakkaat ovat paéséantoisesti Facebook-sivujen jasenid, silla rinkien
ainoa virallinen tilauskanava on Facebook-ryhma. Tutkimukseen tehtiin kysely vain
suomenkielelld, silld ryhmien Facebook-sivujen ilmoituksia ei ole kaannetty muille
kielille, ja se rajaa vastaajat rinkien suomenkielisiin asiakkaisiin. On mahdollista, etta
asiakas asioi useammassa Satakunnan REKO-lahiruokaringissa, mutta kyselyssa kar-
toitettiin rinki, jossa asiakas useimmiten asioi, ja tulkitsi vastaukset koskemaan tata

rinkia.

Tutkimuksen tutkimusongelma on muotoiltu kahdeksi kysymykseksi. Minkalainen on
REKO-lahiruokarinkien asiakastyytyvaisyys? Minkalaisia odotuksia ja toiveita asiak-
kailla on REKO-lahiruokaringin toiminnasta? Liséksi tutkimus ja siihen tehdyn kyse-
lyn kysymykset tutkivat, miké asiakkaita erityisesti kiinnostaa tai vieh&ttaa lahiruoka-
ringissa tai mika REKO-toiminnassa aiheuttaa heille harmitusta. Opinnéytetydssa tut-

kitaan myds asiakkaiden motiiveja kayttaa rinkié ja valita sen tuotteita.

Tutkimuksen tavoitteena on vastata tutkimusongelmiin ja tuottaa tietoa, josta tyon ti-
laaja voi hydtya. Tutkimuksen tarkoituksena on auttaa Satakunnan REKO-
lahiruokarinkeja saamaan arvokasta tietoa asiakkaidensa tyytyvaisyydesta ja tyytymat-
tomyydestd. Kyselysta saatu palaute auttaa lahiruokarinkejé kehittdmaan toimintaansa
paremmaksi ja puuttumaan kohtiin, jotka luovat tyytymattomyytta asiakkaissa. Asiak-
kaiden toiveisiin puuttumisen ja odotuksien tayttamisen toivotaan kasvattavan tyyty-
vaisyytta. Tutkimuksen teon toivotaan myos herattavéan tuottajat pohtimaan asiakas-
palvelun merkitysta asiakastyytyvéisyyden luojana. Tyytyvéiset asiakkaat pitévat l1a-
hiruokaringit toiminnassa ja tukevat l&hiruokailmi6té. Tutkimuksen on tarkoitus saada
asiakkaat miettimaan my0s omia motiivejaan valita ringin tuotteita ja kannustaa heita

kéayttaméaan sitd entistd enemman. Se, onko siind onnistuttu, ndhdaén tulevaisuudessa,



ja jatkotutkimus voi etsié siihen vastausta. Satakunnan ammattikorkeakoulun lehtori
Salon mukaan (Salo henkilokohtainen tiedonanto 12.6.2017) lahiruoka on osa ruoka-

matkailuilmiota ja lahiruokaringit tukevat nain myos matkailua.

3 TUTKIMUKSEN TILAAJA

Opinnaytetyon tilaajana toimii Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailun liiketoi-
minnan tutkimusryhmd. Tutkimusryhman hanke on Satakunnan maaseutumatkailun
koordinointihanke 2, joka toimii aikavalilla 1.11.2015-30.10.2018. Mukana hank-
keessa ovat Manner-Suomen maaseudun kehittdmisohjelman 20142020 Satakunnan
ELY-keskus, Satakunnan ammattikorkeakoulu sek& Euroopan maaseudun kehittami-
sen talousrahasto. Hankkeen budjetti on yhteensa noin 350 000 euroa, miké kéytetadén
Satakunnan matkailun kasvuun ja kehittymiseen. Hanke edistdd maaseutumatkailua ja
sen arvostusta elinkeinona Satakunnassa. Sen tavoitteena on vahvistaa liiketoiminta-
osaamista ja verkostoitumista maaseutumatkailussa toimivien yrittdjien keskuudessa.
Hankkeessa korostuu yhteisty0 ja se on mukana valtakunnallisten kehittdmisohjelmien
jalkauttamisessa maakuntaan. Sdanndllisesti kokoontuva kuntafoorumi tiedottaa ja tuo
vuoropuhelua matkailun kehittamiseksi kunnissa. Se pyrkii tiivistimaan yhteistyota
kuntien sekd kuntien ja matkailuyrittdjien vélilla. Hanke on mukana jalkauttamassa

my0s ruokamatkailua. (Renfors 2016.)

Opinnaytety6 tulee palvelemaan tutkimusryhmaa, silla tutkimuksen aiheena oleva
REKO-toiminta edistdd maaseutumatkailua ja erityisesti sen arvostusta elinkeinona.
REKO-toiminta luo verkostoitumista maakunnassa toimivien pienyrittgjien ja lahi-
ruoan tuottajien kesken. Yrittdjien liiketoimintaosaaminen vahvistuu REKO-
toiminnassa ja tuo heille mahdollisuuden toimia yhteistydsséa toistensa kanssa. (Aitoja
makuja www-sivut 2017.) REKO-l&hiruokaringit voivat toimia myos ruokamatkailun
kohteina. (Suomen ruokamatkailustrategia 2015-2020.) Tutkimus tukee kaikkea taté
selvittdimalla  asiakkaiden  tyytyvéisyyttda ja tyytyvdisyystekijoita REKO-
lahiruokarinkien toiminnassa. Opinndytetydssa tutkitaan myds syitd, miksi asiakas

asioi REKO-lahiruokaringissa ja valitsee sen tuotteita. Tutkimuksessa tuodaan esiin



asiakkaiden mahdolliset toiveet ja odotukset sen toiminnasta. Tutkimuksen tulokset
saatetaan kunkin REKO-lahiruokaringin vastuuhenkil6n tietoon ja sita kautta Satakun-
nan alueen REKO-Iahiruokaringit voivat kehittdd toimintaansa ja pyrkia parempaan

asiakastyytyvéisyyteen. Tutkimus tukee ndin myos toiminnan jatkuvuutta.

4 REKO RUOKAILMIONA

REKO on lyhennys sanoista Rejal konsumtion eli Reilua kuluttamista. Se on lahiruoan
myynti- ja jakelumalli, jossa kuluttajat padsevét tilaamaan ruokaa lahiruokatuottajilta
ilman vélikasia. Sen ideana on tehda elintarvikkeiden toimitusketjusta mahdollisim-

man lyhyt toimittamalla tuotteet suoraan tuottajalta kuluttajalle. (Mattila 2016, 51-52.)

REKO-ruokapiirit kehittyivat Thomas Snellmanin ideasta. Pedersdreldinen Snellman
on jo 25 vuoden ajan toiminut luomutuottajana ja ollut mukana erilaisissa hankkeissa
ja tuottajaliitoissa lahi- ja luomuruoan hyvéksi. (Luomulaakson Maria 2015.) REKO
on ruokapiirikonsepti, jonka tarkoituksena on tuoda lahiruoka myyntiin suoraan kulut-
tajalle. Snellmanille on myonnetty Vuoden Lahiruokateko —palkinto vuonna 2015.
Snellman sai inspiraationsa tutustuessaan Ranskassa Amap-jarjestelméin vuonna
2012 ja kesalla 2013 perustettiin ensimmaiset REKO-piirit Pohjanmaalle, Pietarsaa-
reen ja Vanhaan Vaasaan. Amap-jarjestelmédssa on samankaltaisuutta REKO-
toiminnan kanssa, kun tuottajat kokoontuvat samalle paikalle tiettyyn aikaan. REKO-
piirin tuottajissa on mukana monia pienyrityksia, joille piirin kaupankayntitapa on
keino tulla tunnetummaksi. Tuottajista ndkee heiddn innostuksensa myyntiin ja heille
on tarkeda saada palautetta tyodstdan. Lahiruoan alkuperan merkitys tulee lahemmaksi
kuluttajaa, kun asiakas tapaa tuottajan henkilokohtaisesti. REKO-l&hiruokaringissa
myytavien tuotteiden valikoima on laaja ja myytavia tuotteita ovat esimerkiksi kanan-
munat, viljatuotteet, lihat, hunaja ja kasvikset. (Koski 2015, 72-74.)



4.1 REKO-lahiruokarinki

REKO-Iahiruokaringit toimivat Facebookissa suljettuina ryhminé, joiden kautta ryh-
mien jasenet tekevét tilauksensa ja toimituksista sovitaan. Ryhmé&an péasysta vastaavat
vapaaehtoisvoimin toimivat REKO-yll&apitdjat, jotka ovat REKO Facebook-ryhmien
teknisia yllapitajia. Facebook-ryhman ilmoituksessa REKO-toimija eli myyjé ilmoit-
taa seuraavassa REKO-toimituksessa myyntiin tuomansa tuotteet ja niiden hinnat. II-
moituksessa voi olla myds kuvia tuotteista, tuotanto-olosuhteista ja linkki yrityksen
nettisivuille. Kuluttajat voivat tilata tuotteita vastaamalla Facebook-ilmoitukseen.
(Mattila 2016, 51-52.)

REKO-toimitus on ennalta Facebookissa sovittu tapahtuma, jolloin tuottajat tapaavat
kuluttajat ja luovuttavat ennakkoon Facebook-ryhmassa tilatut tuotteet asiakkaille. Ta-
pahtuma on ohi noin puolessa tunnissa. REKO-toimitus voi tapahtua kerran viikossa
tai joka toinen viikko, ryhmét paattavat toimituksen tiheydesta itse. (Mattila 2016, 51—
52.) Tuotteiden ennakkoon tilaaminen helpottaa suunnittelua, véhentdd havikkia ja
séastda rahaa. REKO-piirien suosio on kasvanut vuosi vuodelta ja tuottajia ja kuluttajia
on ryhmissa yha enemman. Nykyaadn REKO-piirista saattaa saada kerralla lahes kaikki
tarvittavat tuotteet. REKO-ruokapiirikonseptin keksiminen on tuonut lahiruoan I&hem-
maés kuluttajia ja helpottanut sen hankintaa. (Koski 2015, 74.)

Snellman kertoo Luomulaakso-blogiin tehdyssa haastattelussa, ettd REKO-toiminnan
valttikortteja ovat sen yksinkertaisuus, seka se, ettd toimintaan osallistuminen on il-
maista tuottajille. Toiminta ei vaadi suurta yllapitoa, silla Facebook-ryhmien kéaytté on
helppoa. Ryhmén toiminnan yllapitoon tarvitaan kuitenkin véhintaan yksi ihminen.
Hyvin sijoitettu jakelupaikka ja riittdvan laaja valikoima tekevat REKO-
lahiruokaringistd menestyksekkaan. Kananmunat, vihannekset ja perunat ovat lahiruo-
karenkaan perusta, mutta tuottajia olisi hyva saada toimintaan mukaan ainakin kym-
menen, silld eri alan tuottajat tukevat toistensa myyntid. (Luomulaakson Maria 2015.)

REKO-toiminta sopii kuluttajille, jotka haluavat saada tuoretta ja hyvéa ruokaa edul-
lisesti. REKO-lahiruokarinkiin kuuluva kuluttaja haluaa tietdd, mita han syo, ja ruoan
tulee olla lahell& tuotettua ja sen alkuperan tulee olla tiedossa. Kuluttajaa kiinnostavat

paikalliset ja ekologiset tuotteet, hédn on kiinnostunut ruoasta ja halukas kokeilemaan
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uusia tuotteita ja uutta ostotapaa. REKO-toiminta tuo kuluttajalle taloudellisia etuja,
kun hén saa tuoreempaa ruokaa edullisempaan hintaan, kuin esimerkiksi marketissa
asioidessaan. Kuluttaja ei maksa turhasta mainonnasta tai tarpeettomista vélikasista.
Tuotteiden hinnoissa ei myodskaan ndy turhat pakkaus- ja kuljetuskulut, ja kuluttaja
tulee samalla tukeneeksi aluetaloutta ja lahiyhteisodan. (Aitoja makuja www-sivut
2017.)

REKO-lahiruokaringin kuluttajat saavat myos sosiaalisia etuja, esimerkiksi mahdolli-
suuden tavata ruoan tuottajat ja sitd kautta paasta tutustumaan itse tuotantopaikkaan.
Kuluttaja voi kohdata tilaisuudessa myds muita kuluttajia, jotka jakavat samanlaiset
arvot ja kiinnostuksen kohteet. Kuluttajat voivat keskenaan jakaa kokemuksiaan ja esi-
merkiksi ruokaohjeita. REKO-lahiruokaringin toiminnassa nakyvat luottamus ja yh-
teishenki. Lyhyet kuljetukset ja tarpeettomat pakkaukset suojelevat ympaéristod, ja ku-
luttajat saavat vuodenajan ja sesongin mukaista ruokaa, joka on korjattu sen ollessa
parhaimmillaan. Kuluttaja voi 10ytaa ringista myds jannittavia, vieraita lajikkeita, joita
ei 10ydy kaupasta. Tuotteissa ndkyvét tuottajan taito ja rakkaus, ilman lisdaineita. (Ai-

toja makuja www-sivut 2017.)

Esimerkiksi Porin REKO-lahiruokarinki eli siihen kuuluvat tuottajat ja asiakkaat ko-
koontuvat joka torstai Porin raviradalla kello 17:15-17:45. Ryhman tavoitteena on
edistaa lahelld tuotetun, eettisen ja puhtaan lahiruoan paatymista lahialueen ruokapdy-
tiin sekd parantaa paikallisten viljelijéiden tuotannon kannattavuutta. REKO-malli ra-
kentuu molemminpuoliselle luottamukselle ja sita pidetdan ylla tiedonannolla ja kas-
vokkain tapahtuvilla kohtaamisilla. REKO-yllé&pitajat ovat kehittaneet ryhmén toimin-
nalle sdannot. Esimerkiksi tuotteiden jalleenmyynti on kiellettyd. Myytévissa tuot-
teissa tulee ilmoittaa k&ytettyjen lihojen alkupera ja kotileipurien myymien tuotteiden
raaka-aineet tulisi olla suurelta osin REKO-ringista hankittuja. (REKO Pori Facebook-

sivut.)

4.2 Lahiruoka

REKO-toiminnassa mukana olevat tuottajat ovat lahialueen yrittdjid ja heidan tuotta-

mistaan ruokatuotteista voidaan kayttaa nimitysta lahiruoka. Kosken (2015, 5-6, 76)
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mukaan lahiruoka on paikallisruokaa, joka edistdd oman alueen paikallistaloutta, tyol-
lisyytta ja ruokakulttuuria. Lahiruoassa nousevat esiin puhtaus ja eldinten hyvinvointi.
Lahiruoalle arvoa tuovat erityisesti lyhyet jakeluketjut, jolloin tuore ruoka saavuttaa
nopeasti kuluttajat. Muita l&hiruoan arvoja ovat korkea laatu, kestavéa kehitys seké vuo-
denaikojen sesongit. L&hiruoan madritelmassa korostuvat kotimaisuus ja erityisesti jal-
jitettdvyys. L&hiruoan alkuperd voidaan aina jaljittad ja sen tuottaja ja valmistaja ovat

tiedossa. Tuotannossa kaytetédan paikallisia raaka-aineita ja paikallista tydvoimaa.

Paikallisesti tuotetusta ruoasta puhutaan lahiruokana, vaikka niill& tarkoitetaan hieman
eri asioita. Maa- ja metsatalousministerion tuottamassa lahiruokaselvityksessé vuonna
2012 ldahiruoka médriteltiin olevan “’ruoantuotantoa ja -kulutusta, joka kayttad oman
alueensa raaka-aineita ja tuotantopanoksia edistden oman alueensa taloutta, tyolli-
syytté ja ruokakulttuuria.” (L&hiruokaselvitys 2012.) Maantieteellinen alue ei ole tar-
kasti maéritelty, se voi olla esimerkiksi kunta tai tietty talousalue. Paikallisella ruoalla
saatetaan viitata myds elintarvikkeisiin, jotka voidaan maantieteellisesti jéljittaa,
vaikka niiden alkuperd ei olisikaan lahella. Paikallisuuteen liitetddn ymparistoystaval-
linen tuotantotapa. Lahiruoka on ensisijaisesti tiettyyn tuotantoalueeseen liitetty k&-
site. Paikallinen ruoka on kasitteend monipuolisempi ja laajempi. (Mononen & Silvasti
2006, 42-43.)

Viljelijoille ja jalostajille on taloudellisesti kannattavaa, kun elintarvike saa lisdarvoa
liittamalla sen alkuperad tiettyyn paikkaan. Léhiruoan tuotantopaikkaan viittaaminen
on suhteellinen asia, ja lahiruoka-kasitteen kéaytolla on taipumusta laajentaa aluetta.
Kuluttaja ja kauppa voivat myods mieltdéd paikallisuuden eri tavoin, silla tuotetta voi-
daan haluta myydéa paikallisuuden ideaa hyddyntden. Yhteiskuntapoliittista paikkaa
paikalliselle ruoalle madrittelevat erilaiset toimijat, kuten viljelijat, elintarviketeolli-
suus, kuluttajat, kansalaisjérjestot seké valtionhallinto ja kunnat. (Mononen & Silvasti
2006, 44, 114.)

Lahiruokaa pidetaan yksilollisend ja kuluttajien on helppo jaljittad sen takaa loytyvat
kasvot, toisin kuin massatuotannossa. Tuottajat eivéat kykene nimedmaén tiettya ihmis-
tyyppid, joka olisi erityisesti kiinnostunut l&hiruoasta, esimerkiksi sukupuolesta, iasta

tai sosioekonomisesta asemasta ei voida lukea kiinnostusta. Lapsiperheité saattaa kui-
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tenkin kiinnostaa, jos ruoanhankinnan yhteydessa padsee katsomaan elédimid ja maa-
laismaisemaa. Tuottajien mielestd lahiruokaan kuuluu yksilollinen palvelu, jolle ku-
luttajat antavat arvoa. Tuottajat pohtivat kuluttajien ndkdkulmaa l&hiruoasta ja he us-
kovat asiakkaiden ajattelevan l&hiruokaa terveellisempand, turvallisempana, mauk-
kaampana ja tuoreempana kuin tavallisen elintarvikeketjun ruokaa. Maaseutumatkailu
on hyvé esimerkki maaseudun eldmyspalveluista, joissa voidaan hyodyntaa ruokaa.
Lahiruoasta voi muodostua turismia hyodyttava tekija. Lahiruoalla on merkityksensa
paikallisten ruokaperinteiden séilyttajana ja elvyttajand. (Mononen & Silvasti 2006,
120-125.)

Ruoka on osa kulttuuria ja lahituotannon voidaan sanoa olevan ruokakulttuurin sydan.
Lahiruoka on makuja, joita kuluttaja 10ytdd omalta asuinalueeltaan. Pientuottajat ja
yrittajat omalla tyoll&dan luovat puhtaita vaihtoehtoja teolliselle ruoalle ja suurille kau-
pan ketjuille. Tuottajat tdhtd&vat korkeaan laatuun ja ruoka on jaljitettavissa juurilleen
asti. Omilla valinnoillaan, eli ostamalla suomalaista ruokaa, kuluttaja voi edistéa suo-
malaisten tuottajien, jalostajien ja yrittajien tyollisyytta. Kun l&hiruoan kulutukseen
lahtee mukaan myos ravintoloita, vaalitaan tarked& osaa suomalaisesta kulttuurista.
Ulkomaisia matkailijoita kiinnostavat usein suomalaiset ruokatuotteet kuten suomalai-
nen kala ja vihannekset seka tiloilta toimitetut marjapohjaiset viinit. (Maulavirta,
Nurmi & Lindgren 2010, 7-8.)

Ruokakulttuuri on osa suomalaista identiteettia ja kulttuurimme kokonaisuutta. llman
ty6ta alueteurastamoiden, pienten juustoloiden ja pientuotannon logistiikan puolesta
ruoan pien- ja lahituotanto on vaarassa tyrehtyd. Suomi onnistuu pysyttelemaén gast-
ronomian kartalla omien makujen, tuottajien, tyylien ja erikoisuuksiensa avulla. Pien-
tuottajat ovat yleenséd myos l&hituottajia. Pienen yrittdjan olisikin vaikea ryhtya koko
maan kattavaan jakeluun ja markkinointiin. Suomessa matkatessaan voikin maistaa eri

kuntien makuja paikallisten yrittajien tuotteissa. (Maulavirta ym. 2010, 8-9.)

Koska lahiruoalle ominaista on juuri tuoreus, tuotteet ovatkin usein valmistettu tai poi-
mittu samana péivana kuin toimitus tapahtuu. Lihat teurastetaan yleensd samalla vii-
kolla, jolloin véltytddn ylimadréiselta pakastukselta. Pientuottajia padsee usein tapaa-

maan myo6s henkilokohtaisesti. (Maulavirta ym. 2010, 9.) REKO-l&hiruokaringillekin
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on tyypillistd, etta tuottaja itse saapuu paikan péélle toimittamaan tuotteet ja ndin ku-
luttajalle tarjoutuu tilaisuus henkilokohtaisesti kysyé tarkentavia kysymyksié esimer-

kiksi tuotteen alkuperésté tai tuoreudesta.

REKO-I&hiruokarinkien lisdksi pienten tuottajien lahiruokaa on mahdollista ostaa ti-
latoreilta, kauppahalleista, suoramyynnisté tai verkkokaupasta. Osasta tilatoreista on
tullut suosittuja kesan matkakohteita, kun kaupunkilaiset haluavat péaésté lahelle ruo-
kansa juuria. Kauppahallien tilanne sen sijaan nayttaisi paremmalta, jos kuluttajat saa-
taisiin sinne myos arkisin. Koska pientuottajille laatu on ainoa todellinen kilpailu-
keino, heiddn tulee sitoutua omaan tuotantoonsa ja sen korkeaan laatuun. Pientuottajat
ovat ylpeité tuotteistaan ja tyostadn. ”Laatu on makua. Laatu on hyvad ruokaa.” (Mau-
lavirta ym. 2010, 10.)

Kotimaisissa kasviksissa ndkyy hyvin tuoreuden, puhtauden ja kasvattajan huolenpi-
don vaikutukset makuun ja laatuun. Suomen kasvukausi on lyhyt, mutta valoisuus ja
intensiivisyys tuovat kasviksiin makua. Lahituottajilta saadut kasvikset ovat aina tuo-
reita ja raikkaita. Tuottajilla tulee olla ankarat omavalvontakriteerit, jotta kuluttajien
ldhiruoalta odottamat arvot tayttyisivat. Lampaan, naudan ja sianlihan lisdksi Suo-
messa kasvatetaan muun muassa jyvabroileria, kalkkunaa, sorsaa, hanhea ja ankkaa.
Vesistdmme taas saa lohen lisaksi ahventa, kuhaa, siikaa, silakkaa ja haukea. Poro on
my0s yksi parhaista raaka-aineistamme. Kotimaisen ruoan terveellisyys voi olla syy,
miksi kuluttaja valitsee ldhiruokaa. Suomalaisten marjojen terveysvaikutukset ovat
suuret verrattuina ulkomaisiin tuontihedelmiin. Marjoja nauttiessaan kuluttaja saa rei-
lun annoksen flavonoideja, kuituja, vitamiineja ja antioksidantteja. (Maulavirta ym.
2010, 13, 155.)

Satakuntalaisen ruokakulttuurin kerrotaan olevan runsasta. Erityisessa arvossa pide-
tddn maakunnasta saatavia kaloja, siikaa, silakkaa ja nahkiaista. Satakunnassa tuote-
taan runsaasti siipikarjaa, sianlihaa, juureksia, avomaan vihanneksia ja kasvatettuja
sienid. Satakunnan maakuntakasvi on erittdin C-vitamiinipitoinen tyrni. Maakunnassa
panostetaan puhtaaseen ruokaan ja sen saanti pyritaan tekemaan helpoksi. (Satakunnan

maakunnan www-sivut 2017.)
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Paikallinen tuottaminen on nousemassa pysyvaksi trendiksi, kun kuluttajat ovat alka-
neet muistaa taas paikallisten tuotteiden k&yton tehotuotettujen tuotteiden sijaan. La-
hiruoka on laheistd yhdessa tekemista paikallisten tuottajien kanssa. L&hiruoassa on
kysymys hinta-laatusuhteesta. Tuottajan on saatava hyva korvaus tarjoamistaan hy-
vistd tuotteista. Tuottajan saadessa korvauksen uurastuksestaan, saa hdn myos tunteen,
etta hanen tekemistédan on arvostettu. Kuluttaja puolestaan saa laadukkaan raaka-ai-
neen, joka on tuotettu huolella ja vaivalla. L&hiruoka on kaupankayntid tuottajien
kanssa ilman turhia valiké&sid molemminpuolisen luottamuksen vallitessa. Lahiruoan
ominaisuuksiin kuuluu, ettei siihen ole kaytetty turhia sdilontaaineita, silla ruoka pyri-
tdén kuljettamaan lyhyen matkan padhan sen ollessa tuore. Lahiruoassa nakyy seson-
gin ja sen tuottajan piirteitd. (Ahopelto 2010, 9, 12.)

Hyodyntdmalla Suomesta I0ytyvié raaka-aineita voimme luoda kansainvélisen vertai-
lun kestdvaa ruokaa. Jokaiselta alueelta 16ytyvét omat erikoispiirteensa, joihin vaikut-
tavat muun muassa yksiloiden omat mieltymykset, mikroilmasto seka perinteet. Tuot-
teista on maksettava riittdva korvaus, jotta tuotannon tulevaisuus olisi turvattu. Lahi-
ruoan tuotannon on oltava kannattavaa ja kestavéd, eika siind voida pelata maan tai
eldinten hyvinvoinnin kustannuksella. Suoraan tuottajalta ostamalla autamme heité jat-
kamaan toimintaansa ja ndin kehittdmaan myos suomalaista ruokakulttuuria. Hyvan
ruoan tahden voi ndhdd vaivaa. L&hituotannossa asioita tarkastellaan ihmisten, eldinten
ja luonnon nékokulmasta, kun tehotuotanto keskittyy numeroiden ja kaavioiden tar-
kasteluun. L&hiruoassa ei aina ole kyse edes kilometreistd, vaan suomalaisen perintei-
sen elinkeinon tukemisesta, jonka lopputuotteena syntyy esimerkiksi poronliha. (Aho-
pelto 2010, 14, 119.)

Tuottajien kokemiin haasteisiin on hyvéksi vastaukseksi koettu verkostoituminen. Ti-
lat voivat kuulua laajempaan tuottajaosuuskuntaan, ja tuottajat sopivat yhdessd, kuka
tuottaa mitakin. Keskindinen kilpailu helpottuu, ja asiakkaille varmistuu tuotteiden
saatavuus. Lahiruokatoimintaa voi haitata liiallinen byrokratia, mutta toisaalta tuotta-
jat pitavat sitd hyvand asiana. N&in varmistetaan suomalaisen puhtaan ruoan imagon
séilyminen, ja lahiruokatuotteet tayttavat samat laatuvaatimukset kuin suuren elintar-
viketeollisuuden tuotteet. (Mononen & Silvasti 2006, 127.)
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4.3 Kulutustottumukset

Kuluttaja on henkild, joka hankkii tavaroita ja palveluksia omaan kaytt6onsé ilman
niiden myyntitarkoitusta. Kuluttaja on yksild, joka hankkii ja kayttaa erilaisia hyodyk-
keitd. Kuluttajan eldmaan kuuluu toimiminen sosiaalisessa vuorovaikutuksessa mui-
den kanssa. Nykypaivan kuluttaja on myos identiteetin rakentaja ja hanen valintansa
voivat heijastaa myos hanen tavoittelemaansa elamantyylia. (Heinonen ym. 2005, 9,
12))

Rauhala (2017, 9) kertoo K-ryhman teettdman tutkimuksen selvittédneen, etta lahes
puolet suomalaisista on hybridikuluttajia. Hybridikuluttaja tarkoittaa, ettd han yhdis-
telee arvopohjaisia valintoja ja panostaa laatuun, kun taas pian hén saattaa etsié edul-
lisia hintoja. Se, misté kuluttaja on valmis maksamaan tai mikéa tuo hénelle tyydytysté,
on yksilokohtaista. Suomalaiset ovat yleisesti jarkevia kuluttajia. Arkena ruoanlaitossa
voidaan arvostaa helppoutta, kun taas viikonloppuisin kuluttaja on valmis panosta-
maan. Hybridikuluttaja pyrkii tarkemmin valitsemaan ostoksensa ja minimoimaan hé-

vikkia. Jarkevaa kuluttamista on siis muukin kuin vain edullinen hinta.

Suomalainen kuluttaja tekee ruokaostoksilla entistd enemman arvovalintoja. Hinta ja
laatu vaikuttavat vahvasti ostopadtoksiin, mutta osalle ostop&atokseen vaikuttavat
muutkin asiat. Ominaisuus, miké tuottaa kuluttajalle arvoa, vaihtelee eri tuotteissa ja
tilanteissa. Kuluttaja voi haluta tuotteen olevan esimerkiksi lahelld tuotettu, vahan pro-
sessoitu, suomalainen tai luomu. Hybridikulutus on vahvassa nousussa, mutta uusi il-
mi0 se ei ole. Tarkempi valikointi ostoksia tehdessa ei tarkoita tyytymista vdéhempéaan.
Sen voidaan katsoa olevan jopa eldmantapa ja keino rakentaa omaa identiteettia.
Omista valinnoistaan on sallittua puhua, ja jarkevien valintojen tekeminen saattaa ko-
hottaa statusta ja antaa lahipiirille fiksun vaikutelman kuluttajasta. (Kelloméki 2017,
17.) REKO-ldhiruokaringeissé ilmio saattaa nakya siing, etta kuluttaja ostaa vain osan
kuluttamistaan tuotteista ringistd, kuten l&hitilan kananmunia tai laadukasta lihaa ja
suuntaa sitten kauppaan ostamaan halpaa maitoa ja leipéa tasoittaakseen ostoksien yh-
teishintaa. Mikkosen (2016) mukaan keskihintaisten tuotteiden suosio on laskussa, kun
kuluttaja on valmis maksamaan kalliin hinnan laadukkaasta tuotteesta ja jonka vasta-

painoksi han valitsee sitten halvimpia tuotteita. Kalliilla tuotteella tulee kuitenkin olla



16

jotain lisdarvoa, kuten reilut tuotanto-olosuhteet, erityinen maku tai lahiruokaan liit-

tyva arvo.

Hybridikuluttajia 16ytyy idsta ja sukupuolesta riippumatta. Erilaiset elamantilanteet
voivat vaikuttaa kulutustottumuksiin. Joskus kuluttajalla on enemman rahaa kaytetta-
vissadn, ja my0s perheenjésenten toiveet vaikuttavat ostopéatoksiin. Ymparistovaiku-
tukset ja suomalaisen tyon tukeminen ovat monille tarkeita kriteereja ostopaatoksia
tehdessé. Digitalisaatio on avannut maailmaa kuluttajille uudella tavalla ja antanut
heille suuremman valikoiman kulutettavista tuotteista. Osa kuluttajista pyrkii osto-
kayttaytymisessadn myos sesonkiajatteluun ostaessaan kasviksia ja vihanneksia.
Suunnitelmallinen ruokalistan teko tuo sadstéa moneen perheeseen. K-ryhman teke-
massd Ruokailmiot 2017 -raportissa nousussa ovat erityisesti lahella tuotettu ruoka,
mahdollisimman prosessoimattomat tuotteet ja ruokahdvikin pienentdminen. Marjo-
jen, pahkindiden, vihannesten ja hedelmien kulutus on nousussa, ja kaurasta on tullut
entista suositumpi, erityisesti nyhtokauran muodossa. Pientuottajien tuotteista suosi-
ossa ovat laadukas liha, makkarat, suklaat ja pienpanimo-oluet. (Kelloméki 2017, 18,
21)

Syité lahiruoan valitsemiselle voi olla tehotuotannon karttaminen. Osa kuluttajista ha-
luaa tietdd, miten ruoka on tuotettu. Ulkomaisen elintarviketeollisuuden ruoan alkupe-
réd on usein vaikea kuluttajana selvittéda tarkkaan. Tehotuotannossa ruoan tuotannon
taustalle voi liittya epakohtia ja karsimysta. Lahiruokaa valitsemalla kuluttaja saa hy-
van mielen sydmastaan ruoasta, kun han tietad tarkkaan, mitd syd. Tarinallisuus liséa
mya0s ruoan haluttavuutta ja pienyrittdjien tuotannon takaa l16ytyykin usein yksildllinen
tarina. Léhiruoan tuottajien ja kuluttajien vélilla vallitsee tietynlainen luottamus, ja
heidan tarinaansa on helpompi uskoa, kuin suurten teollisuusfirmojen, joiden taustalle

on usein palkattu mainostoimisto. (Ahopelto & Vaahtera 2011, 8-10.)

Kunnon ruoka maksaa usein luultua vdhemman, ja ruokalaskua nostavat makeiset,
prosessoidut tuotteet ja puolijalosteet. Ostamalla raaka-aineet ja valmistamalla ruoan
itse, saastaa helposti rahaa verrattuna ravintolaillalliseen. Hintoja tutkiessaan kuluttaja
voi huomata, ettd 1dhiruokavalikoimasta I6ytyykin edullisemmin tuotteita kuin vastaa-
vasta merkkituotevalikoimasta. (Koski 2015, 78.)
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Kuluttajat kyll&styvét nopeasti ja siksi heille tulisi tarjota vaihtelua ja yllatyksié sailyt-
taékseen heidan uskollisuutensa. Ihmisten eldaméntavan kaupungistuessa maatalouden
arvostus laski, ja ruokaketju teollistui 1960-70 luvuilla. Nyt luonnon arvostuksen kat-
sotaan olevan taas nousussa. Ruoan arvostuksen nouseminen ja sen alkuperén merki-

tyksen korostuminen edistdvat maatalouden nousua. (Merisalo 2012, 19-22, 96.)

Iso-Britanniassa hullun lehman taudin ihmisille aiheuttamat terveysriskit lisésivat ih-
misten epéaluottamusta ruoan tuottamisen jarjestelmaa kohtaan. Tdman tyyppiset skan-
daalit saavat kuluttajat kritisoimaan tehomaataloutta, jonka katsotaan olevan ekologi-
sesti, eettisesti ja sosiaalisesti kestdmatonta. Osa kuluttajista vaatii nykyaan ruoaltaan
ekologista tai eettistd laatua. Tavanomaisille elintarvikkeille halutaan vaihtoehtoja ja
usein myos vaihtoehtoisin menetelmin tuotettuna, kuten lahiruokaa, luomua tai reilun
kaupan tuotteita. (Mononen & Silvasti 2006, 9-10.)

Kuluttajien vastarintaa maailmanlaajuista elintarvikejarjestelméé kohtaan ovat nostat-
taneet ruokakriisit ja elintarvikkeiden pitkat kuljetusmatkat. Pitkat valimatkat katkai-
sevat tuottajan ja kuluttajan vélisen sosiaalisen yhteyden ja luottamuksen tuotteiden
alkuperaa ja tuotantomenetelma& kohtaan. Globaalin elintarvikejérjestelmén rinnalle
on syntynyt vaihtoehtoinen elintarvikejarjestelma. Esimerkkejé vaihtoehtoisesta elin-
tarvikejarjestelmasta ovat luomu ja reilu kauppa, paikalliset ja alueelliset jatkojalosta-
jat sekd jakelukanavat. Verkostoille yhteisi& piirteitd ovat sitoutuminen lahiyhteis66n
ja ympéristoon sekd massatuotannosta poikkeavat tuotanto- ja jakelutavat. Verkosto-
jen avulla pyritdén rakentamaan luottamusta tuottajien ja kuluttajien valille vélttamalla
valikasia. Vaihtoehtoinen elintarvikejérjestelmé tuottaa elintarvikkeita yleensa tietyn

paikallisyhteison tarpeisiin. (Mononen & Silvasti 2006, 40-42.)

Kuluttajat etsivat luottamusta, paikkasitoutuneisuutta ja juurtuneisuutta. Elintarvikkei-
den tuotannossa tuottajat pyrkivat siihen, ettd tuotantoketju on nékyvissa ja tuotanto
pohjautuisi paikallisen ekosysteemin hyodyntdmiseen. Sosiaalisen kanssakdymisen
oletetaan lujittavan kuluttajien luottamusta elintarvikkeiden turvallisuuteen ja riskitto-
myyteen. Mononen ja Silvasti (2006) kertovat esimerkiksi, ettd Michael Winterin
(2003) mukaan englantilaisten kuluttajien suurin syy ostaa paikallisia tuotteita on halu
tukea paikallisia viljelijoita ja paikallista taloutta. Tuotteiden tuoreus ja yksityiskoh-

tainen tieto tuotteiden alkuperasta ovat taas vahemman téarkeité syitd. Luomutuotteita
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ostetaan usein terveyteen, ruoan turvallisuuteen ja ympadristoon liittyvin perustein.
(Mononen & Silvasti 2006, 42, 117.)

Hallitsevia kriteereja ruokavalinnoille ovat hinta, maku, herkullisuus ja laadukkuus.
Kuluttajat ovat vieraantuneet ruoan tuotannosta, jonka vastareaktiona on syntynyt kes-
tavan kehityksen arvostaminen, johon kuuluu esimerkiksi ruoan alkuperan tunnistami-
nen. Ekologisuus ja yhteisen hyvinvoinnin arvostaminen puhuvat lahiruoan puolesta.
Lahiruoan ostomotiivit voivat olla altruistisia eli tietoista vastuun ottamista ja vélitta-
misté, kuten pientuottajien tukeminen, tyontekijoiden ja alueen hyvinvointi, maaseu-
dun elinvoimaisuus ja tulonjaon oikeudenmukaisuus. Altruismissa otetaan vastuu alu-
eesta ja ihmista kuin myds ilmastosta ja maailmasta. Ostomotiiveina ovat myos eetti-
syys ja ekologisuus, ja kulutuskayttaytymisessa nakyy usko omien valintojen merki-
tykseen. Hedonistiset ostomotiivit kuten maku, laatu, tuoreus ja omaperaisyys puoles-
taan tuovat mielihyvéé ja nautintoa erityisesti kuluttajalle itselle. Kulutusvalinnoillaan
han hakee tuntemuksia itselle, kuten nostalgiaa, elamyksia ja sosiaalisuutta ja vuoro-

vaikutusta. (Lahiruokaselvitys 2012.)

Kuluttajien ruokaan ja sen tuottamiseen kohdistuvat odotukset vaihtelevat i&n, suku-
puolen, asuinpaikan, erilaisten elaméntapojen ja kulutustyylien seka ruokaa koskevan
tiedon mukaan. Kuluttajien asenteet ja kulutuskéyttaytyminen myos poikkeavat toisis-
taan. Asennemittauksesta on selvinnyt, ettd suomalaiset uskovat kotimaisen ruoan ole-
van puhtaampaa, turvallisempaa, laadukkaampaa, maukkaampaa ja ympéristoystaval-
lisemmin tuotettua kuin tuontiruoka. Mittauksessa ruoan laatu ja maku nousivat tar-
keimmiksi ostopaatokseen vaikuttaviksi tekijoiksi. Monet kuluttajista haluavat myos
kayttadd ruokaan mahdollisimman vahén aikaa, vaivaa ja rahaa nykypaivana. Suoma-
laiset kuluttajat arvostavat ruoan hankinnassa helppoutta ja vaivattomuutta. (Massa &
Ahonen 2006, 34-35.)

Kuluttaja ostaa ja kuluttaa paljon muutakin kuin vain pelkkaa tuotetta. Ilmiolla voi olla
yhteys kuluttajan tavoittelemaan elaméntyyliin tai hanen luomaansa mielikuvaan, vah-
voihin henkilkohtaisiin tai ammatillisiin mieltymyksiin tai jopa taikauskoon. Jos ku-
luttaja haluaa ostaa vain tietynlaista tuotetta, sitd kutsutaan sitoutuneeksi kulutukseksi.
Sitoutunut kuluttaminen pohjautuu niihin kokemuksiin ja tuntemuksiin, joita kuluttaja

haluaa kokea elamdssadn uudestaan. Sitoutuneen kuluttamisen p&atoksiin vaikuttavat



19

oman minédkuvan tarkasteleminen, tilannekohtaiset edellytykset, sosiaalisten ja talou-
dellisten riskien huomioiminen ja tuotteeseen tai informaatioon liittyva pohdinta. Tuo-
teinformaatioon tutustuminen helpottaa kuluttajan keskustelua tuotteesta muiden
“kéyttdjafanien” kanssa. (Kotisaari 2003, 29-30.)

Kotitalouksissa arvostetaan ruoan valmistamisen helppoutta, erityisesti nuoremmat su-
kupolvet arvostavat valmiita tai puolivalmiita tuotteita, jotka kaipaavat vain lammi-
tysta. Terveellisyydesta on tullut entista tarkeampi asia, ja kuluttaja ymmaértaa sen ole-
van hdnen vastuullaan. Kuluttajien kayttaytymistd voi madrata vastuullisuus tai itse-
keskeisyys ja ruokavalinnat ovat ihmisten elamantyylin nakyva osa. Ruokavalinnoilla
kerrottiin ennen, millaisia ihmisia haluttiin olla, mutta nyt viestitaan siita, millaiseksi
halutaan maailman muuttuvan. L&hiruoan ostaja esimerkiksi tukee kotimaista tuotan-
toa, kestavaa kehitysté ja elamad maaseudulla. (Méakeld, Palojoki & Sillanpaa 2003,
57-61.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yksinkertaisesti asiakkaan pitdisi olla tyytyvainen, kun han saa sitd, mita hanelle on
luvattu. Tyytyvaisyyteen voivat kuitenkin vaikuttaa erilaiset asiat, jotka tekevétkin asi-
akkaasta tyytyméattoman. Nama tekijat eivat aina kuuluu palveluun, eika yritys valtta-
matta ole niista edes vastuussa. Yrityksen reagoiminen tilanteeseen ja tilanteen hoita-
minen vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, kuin myos sekin, ymmartaako asiakas yri-
tyksen roolin tyytymattomyyden aiheuttajana. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat te-
kijat voivat olla siis jarki- tai tunneperaisid. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos
se, millaisen kuvan asiakas on saanut yrityksestd mainonnan ja muiden ihmisten pu-
heiden kautta. Mielikuvat vaikuttavat asiakkaan odotuksiin yrityksen palvelusta ja
odotusten tayttymiselld on vaikutus tyytyvaisyyteen. Asiakas vertaa saamaansa palve-
lua my6s muihin vastaaviin yrityksiin ja sill& voi olla negatiivinen tai positiivinen vai-

kutus tyytyvaisyyden syntyyn. (Szwarc 2005, 4-6.)
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Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat erilaiset palvelukokemukseen liittyvat asiat. Jotta
asiakastyytyvéisyyteen voitaisiin vaikuttaa, tarvitaan tietoa siitd, millaiset asiat tekevat
tyytyvaisié asiakkaita. Tieto tulisi hankkia asiakkaalta itseltdén. Tutkimusten avulla on
mahdollisuus selvittdd oma tilanne ja toiminnan vahvuudet ja heikkoudet. Pelkké tyy-
tyvéisyysseuranta itsesséén ei riitd, vaan tyytyvaisyytta tulisi pyrkid myos nostatta-
maan. Organisaation kiinnostus asiakkaiden mielipiteista kasvattaa kuitenkin asiakkai-
den odotuksia. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa palveluun liittyvien tavaroiden laatu ja tyytyvai-
syytta voidaan saada aikaan my0s edullisella hinnalla. Asiakkaan saama arvo tarkoit-
taa sitd, miten paljon asiakas kokee panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saa-
maansa hy6tyyn. Vuorovaikutustilanteet palveluhenkildston kanssa, palveluympa-
ristd, organisaation imago ja palvelun hinta vaikuttavat palvelukokemuksen laatuun ja
nain tuottavat arvoa ja luovat asiakastyytyvéisyytta. Asiakkaalle syntyy kuva palvelun
arvosta vertailemalla hyotyjé ja kustannuksia. Hy6tyihin voi positiivisesti tai negatii-
visesti vaikuttaa esimerkiksi hinta, imago, vuorovaikutustilanteet tai palveluympé-
ristd. Asiakkaan tyytyvéaisyyteen organisaation toiminnasta kokonaisuutena vaikutta-
vat yksittdiset palvelutilanteet. Vaikka asiakas olisi tyytymaton johonkin palveluta-
pahtumaan, voi han silti olla tyytyvadinen organisaation toimintaan kokonaisuutena.
(Ylikoski 2001, 153-155.)

Asiakastyytyvaisyystekijoihin kuuluvat perusominaisuudet, joiden alittaminen asiak-
kaan odotuksien kannalta aiheuttaa tyytymattomyytta. Odotusten tayttdminen tai ylit-
tdminen ei kasvata tyytyvaisyytta perusominaisuuksien kohdalla. Asiakkaan odotuk-
sien ylittdaminen henkildkohtaisissa vuorovaikutustilanteissa, kuten asiakaspalvelijan
ystavallisyys tai huomaavaisuus sen sijaan nostavat asiakastyytyvaisyytta. Positiivisia
yllatyksid tuottavat ominaisuudet kasvattavat myos tyytyvaisyyttd, kun asiakkaan odo-
tukset selvasti ylitetaan, esimerkiksi tuntemalla hanet nimelta. (Ylikoski 2001, 161.)

Asiakaspalvelua vaativissa tilanteissa asiakkaat arvostavat sitd, ettd asiakaspalvelija
ilahtuu heidat ndhdessaan. Asiakaspalvelijan tyoskentelysté tulee huokua ammattitai-
toisuus ja se, ettd han on ylpeé tyostaan. Hyvén asiakaskokemuksen tekijoité voivat
olla helppous, jos kyseessa on esimerkiksi elektroninen laite. (Vesterinen 2014, 8.)
REKO-Idhiruokaringin toiminnassa on tarkead, ettd heidan tilauskanavansa eli Face-

book-sivut ovat helppokayttoiset.
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Jos asiakas on tyytyvéinen palvelujen ja tuotteiden laatuun, han on todennakoisesti
halukas jatkamaan asiakkaana ja tekem&an uusia ostoja. Vain erittain tyytyvéiset asi-
akkaat palaavat aina takaisin ja levittavat hyvaa sanaa. Vain jokseenkin tyytyvaiset tai
tyytyvéiset asiakkaat saattavat harkita muitakin vaihtoehtoja. On tarke&é luoda asiak-
kaalle niin suuri positiivinen yllatys, ett4 se saa hénet uskolliseksi ja asioimaan uudes-
taan. Taydellinen tyytyvaisyys vaatii myos taydellista luottamusta ja se on suuri haaste
yrityksille. (Grénroos 2009, 177-179.)

Palvelun laatuun liittyy konkreettinen ympadristo, luotettavuus, reagointialttius, va-
kuuttavuus ja empatia. Palveluyritysten toimitilojen tulee olla miellyttavat. Palveluyri-
tyksen on tehtéva sovitussa ajassa sen, mité on luvannut ja heti ensimmaisella kerralla
tarjottava asiakkaalle tasmallistd ja virheetontd palvelua. Asiakaspalvelijoiden tulee
olla halukkaita auttamaan asiakkaita viipymatta ja vastaamaan heidan pyyntoihinsa.
Tyontekijoiden tulee osata vastata asiakkaiden kysymyksiin ja heidan kayttaytymi-
sensa tulee saada asiakkaat luottamaan yritykseen. Empatiaan liittyy yrityksen toimi-
minen asiakkaan etujen mukaisesti. (Gronroos 2009, 116.) REKO-l&hiruokaringin toi-
minnassa voidaan tutkia, onko konkreettinen ympéristo eli paikka, jossa tuotteet toi-
mitetaan asiakkaiden mieleen, ja toimitetaanko sovitut tuotteet sovittuun aikaan. Toi-
minnassa voidaan tutkia asiakaspalvelijoiden eli tuottajien halukkuutta palvella asiak-
kaita ja osaavatko he tarvittaessa vastata asiakkaiden kysymyksiin. Empatiaan liittyen
voidaan selvittad, tapahtuuko sovittu tuotteiden luovutustilaisuus sopivaan aikaan asi-

akkaan etujen mukaan.

Yritys voi kokea laatunsa olevan kunnossa, mutta kohdata silti tyytyméattdman asiak-
kaan. Yksittaiset tyytyméattomyystapaukset kannattaa erottaa toistuvasti eri asiakkailta
tulevasta negatiivisesta palautteesta. Tyytymattomyyden korjaamiseksi yritykselld on
kaksi vaihtoehtoa. Asiakkaiden vaihtaminen niihin, jotka ovat tyytyvaisia tai laadun
nostaminen selvittdmall& asiakkaiden odotukset. Jos yritys kokee tayttdneensé laatuta-
sonsa, mutta asiakas on kuitenkin tyytyméton, voi yritys yrittaa ratkaista tilanteen eri
tavoin. Asiakkaalle hyvitetdén asia, jotta asiakas ei kertoisi kielteisid asioita yrityk-
sestd. Asiakkaan vaatimuksiin suostutaan, vaikka ne olisivatkin kohtuuttomat. Yritys
voi myos kieltaytyd hyvittdmasta asiaa, jos mitéén virhetté ei ole sattunut, tai asiakasta

voidaan kehottaa siirtyma&n myos kilpailijan asiakkaaksi. Joskus yrityksen kannattaa
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lisatd hintoihin tietty summa, jotta asiakasta voidaan tarpeen tullen hemmotella. (Rein-
both 2008, 98-100.)

Asiakastyytymattomyystilanteessa asian tulisi hoitaa se henkild, jonka kohdalle ti-
lanne osuu. Esimies kutsutaan paikalle vain siina tilanteessa, jos tyontekijé ei saa ti-
lannetta ratkaistuksi. Tyontekija ei saa juoksuttaa asiakasta tilannetta selvittaessaan.
Jalkikateen tyytymattomyydestddn kertovaan asiakkaaseen tulisi olla henkilokohtai-
sesti yhteydessa. Ensisijaisesti tyytymattomyytta pyritddn korjaamaan, ja jollei se ole
mahdollista, tilanne korvataan. (Reinboth 2008, 103.)

Asiakkaan tyytymattomyyden syyné voi olla, ettd hén ei kuulu yrityksen kohderyh-
maan. Asiakkaan odotukset voivat olla kohtuuttomat tai hédn hakee palvelua véarasta
paikasta. Asiakkaalle voi olla sattunut jokin tapahtuma, jolla ei ole mitaan tekemisté
yrityksen tai palvelun kanssa. Jotkin asiakkaat taas ovat paasaantoisesti aina tyytymat-
tomid. Osa asiakkaista haluaa hyotya taloudellisesti asiakkaana olemisesta ja kalastella
tyytymattdman asiakkaan saamia hyvityksid. Joskus asiakkaan tyytyméttomyyden
syyna voi olla huomion hakuisuus. (Reinboth 2008, 100.)

Asiakkaiden tyytyvéisyyden takaamiseen auttavat asiakkaiden odotusten selvittami-
nen ja laatukriteereiden madritteleminen niiden mukaisiksi. Asiakaspalvelun ohjenuo-
ria tulisi kehitt&a laatukriteereiden pohjalta, ja kouluttamalla henkil6kunta niiden mu-
kaiseen asiakaspalveluun. Henkildston motivoituneisuudesta tulee pitéa huolta ja tar-
Kistaa toiminnan kannattavuus. (Reinboth 2008, 100.)

REKO-lahiruokaringin asiakkaan pitaisi siis olla tyytyvainen, kun hénelle toimitetaan
hanen tilaamansa tuote. Jos asiakas kuitenkin kokee, ettei tuotteen laatu tai maku vas-
taa hanen odotuksiaan, tai laatu ei vastaa hanen tuotteesta maksamaansa hintaa, voi
asiakkaan tyytyvéisyys muuttua tyytymattomyydeksi. Vuorovaikutustilanteet, palve-
luympdristd ja hinta vaikuttavat asiakkaan tyytyvéisyyteen myds REKO-
l&hiruokaringissé asioidessa. Jos tuottaja tuntee tutun asiakkaan nimeltd, asiakas voi
yllattya positiivisesti ja hanen tyytyvéisyytensa kasvaa. Kun tuottaja osaa kertoa asi-

antuntevasti tuotteistaan, asiakkaan luottamus kasvaa ja han kokee enemman tyytyvai-
syytta.
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5.1 Asiakaspalvelu

Ylikoski (2001, 20, 25) méarittelee palvelun olevan teko, toiminta tai suoritus, jossa
asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja
joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajanséastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai
terveyttd.” Kaupankdynnissd palvelulla voidaan tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja paran-
taa organisaation kiinnostavuutta asiakkaan silmissa. Asiakkaan erityistarpeiden huo-
mioiminen on tarke&4, silla se parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja liséd asiakkaan
tyytyvaisyyttéd palveluun. Valvion (2010, 83-84) mukaan joskus asiakas muistaa pal-
velutilanteesta kuitenkin vain sen, oliko palvelu nopeaa. Asiakaspalvelijan ei aina tar-
vitse tarjota tasavertaista ja henkilokohtaista palvelua kaikille asiakkaille. Tilanneta-

juinen asiakaspalvelija ymmartdd muuttaa palveluaan, jos yleinen tilanne sité vaatii.

Asiakaspalvelijan puheella, kaytokselld ja asiakkaan kohtelulla on merkityksensd,
mutta palvelutilanteessa asiakaspalvelijan tulisi kiinnittdd huomiota mygs sanattomaan
viestintd&nsa. Sanatonta viestintdé ovat kehon asento, litkkuminen palvelutilanteessa,
ilmeet ja eleet, katsekontakti, &anenpainot ja sanat sekd oman innostuneisuuden nayt-
tdminen. Asiakaspalvelijan ryhdilla ja asennolla on merkityksensd, esimerkiksi kadet
puuhkassa seisominen antaa kuvan, ettei asiakaspalvelija ole valmis palvelemaan asi-
akkaita. Asiakaspalvelijan tulisi asennollaankin pyrkid ammattitaitoa viestittdvaan ku-
vaan ja olla helposti lahestyttavan oloinen. Sanaton viestinta kertoo asiakkaalle palve-
lunantajan tunteista, tahdosta ja suhtautumisesta myytéviin tuotteisiin. Hymylla on
suuri merkitys asiakaspalvelutilanteessa, ja asiakaspalvelijan innostuneisuus voi tart-
tua asiakkaaseenkin. (Valvio 2010, 108-110, 115.)

Asiakaspalvelun avulla voidaan erottaa yritys muista kilpailijoista. Hyvéantuulinen ja
iloinen palvelu jaa asiakkaan mieleen ja ndma voivat olla tekijoitd, joiden vuoksi asia-
kas valitsee yrityksen uudestaankin, vaikka kilpailijat tarjoaisivat samoja tuotteita hal-
vempaan hintaan. (Szwarc 2005, 6.) Asiakaspalvelijan on osattava lukea asiakkaan
olotilaa. lloinen, hymyilevé asiakas on onnistuttava pitdméan samassa mielentilassa ja
vaséhtaneen asiakkaan voi saada piristymaan reippaalla asiakaspalvelulla. Asiakaspal-
velija voi myyntitilanteessa tuoda esiin omat vahvuudet ja taitonsa. Vaatetuksella, ole-

muksella ja myyntiympéristoll& on merkityksensa, ne viestivat asiakkaalle ettd asia-
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kaspalvelija on valmistautunut tapaamiseen. Small talkin eli pienen keskustelun har-
joittaminen myyjan ja asiakkaan valilla parantaa heidan valistaan luottamusta. (Ojanen
2013, 57-58.)

Ajan saatossa vaatimukset tyota kohtaan ovat muuttuneet. Palkka on yha tarked moti-
vaatiotekija, mutta tarkeda on myos tyon merkitys, tarkoitus ja mielekkyys. Kun tyon
merkitys on asiakaspalvelijalle selvd, hdn pystyy tarjoamaan asiakkaalle enemman.
Pelkan rahan ajattelu palvelukohtaamisessa vie luovuutta tilanteesta. Toimenpiteet,
jotka oikeasti auttavat asiakasta tuovat myyjallekin hyvan mielen. Hyvéantahtoisuus
saa ihmiset ndkema&an toisensa myonteisessa valossa, lisdd yhteenkuuluvuuden tun-
netta ja parantaa yhteistyotd. Kun asiakaspalvelijan toiminnasta huokuu se, etta han
tarjoaa asiakkaalle parastaan, han ansaitsee samalla asiakkaan luottamuksen. (Ojanen
2013, 151-152, 175-176.)

Asiakkaan odotukset vaihtelevat eri palvelutilanteissa. Hyvén palvelun tulee vastata
sen hetkisid odotuksia, jotta asiakas on tyytyvainen. Palvelun tulee olla ensiluokkaista
muihin Kilpailijoihin verrattuna. Hinnalla on myds vaikutusta asiakkaan odotuksiin.
Asiakas voi rinnastaa korkean hinnan parempaan laatuun. Jos asiakas pitaa palvelun

hintaa liian korkeana, han pééattaa olla ostamatta. (Gronroos 2009, 122, 177.)

Myyntitilanteessa syntyy molemminpuolista tyytyvéisyyttd, kun asiakas on tyytyvéi-
nen myQds saamaansa palveluun. Kun tapahtumaan siséltyy viel& jokin myonteinen yl-
latys, syntyy elamys. Palvelu on aineetonta, ja asiakkaalle jaa tapahtumasta ainoastaan
tuntemus. Tuntemukseen vaikuttaa palvelun toiminta, jota on esimerkiksi tervehtimi-
nen, hymyily ja kiitos. Palvelu kulutetaan siis samanaikaisesti, kun sité tuotetaan. Pal-
velutapahtumaan kuuluu olennaisesti asiakkaan osallistuminen, ei kannata valmistaa
tuotteita, joita kukaan ei osta. Siihen, miten asiakkaat kokevat palvelutapahtuman, vai-
kuttavat asiakkaan omat odotukset ja aiemmat kokemukset. Palvelutapahtuman on tar-
koitus vastata asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin erilaisissa tilanteissa. (Erésalo 2011,
12-13))

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Se ei aina

tapahdu kasvokkain. Yhteydenpito vaikuttaa kuitenkin asiakkaan kasitykseen yrityk-
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sestd ja sen palvelusta, ja on osa palvelutapahtuman kokonaisuutta. Tarkeinta palvelu-
tapahtumassa on kuitenkin kasvokkain tapahtuva palvelu. Ihmissuhdety6ssa asiakas-
palvelijalle on tarkeda hanen persoonansa, kykynsa ja halu toimia vuorovaikutustilan-
teessa. Asiakaspalvelijan tulee tuntea omat tuotteensa ja palvelunsa, mutta lisdksi ym-
martd4 oma roolinsa asiakaspalvelutilanteessa. Ymmarrys auttaa ohjaamaan omaa toi-
mintaa ja toimimaan ammattimaisesti. Tyontekijall& tulisi olla arvostusta ty6tdén koh-
taan ja halua kehittyé. (Erdasalo 2011, 14.) Esimerkiksi REKO-lahiruokaringissé vuo-

rovaikutus alkaa Facebook-kirjoituksilla, eika kasvokkain.

Palvelutapahtumaan kuuluu osana my6s myyntity0. Asiakkaalle tulisi esitella myds
yrityksen muita tuotteita, eikd vain tyytya niihin mité asiakas on pyytanyt. Kun asiak-
kaalle tarjotaan lisdpalvelua, josta han ei ole ollut edes tietoinen, hénen tyytyvaisyy-
tensd lisaantyy. Asiakkaiden tarpeiden selvitys auttaa myymaén ja esittelemaan hé-
nelle sopivia tuotteita. Asiakaspalvelulla on merkittava rooli myds markkinoinnissa.
Hyvé kokemus tuo asiakkaat uudestaankin asioimaan, kun huono ei. Hyvaa palvelua

saanut asiakas kertoo kokemuksestaan luultavasti myos muille. (Erésalo 2011, 15-16.)

Asiakkaan tulee kokea luottamusta yritystd kohtaan kokeakseen palvelun hyvéksi.
Asiakaspalvelijan rooli on merkittava. Jos han onnistuu herdttdmaan luottamusta asi-
akkaassa, kasvaa se yleensa koskemaan koko yritystd. Asiakkaalle syntyy luottamusta,
kun asiakaspalvelija esiintyy varmana asiantuntijana ja osoittaa aitoa palveluasennetta.
Aitoon palveluasenteeseen kuuluvat kunnioitus, ystavallisyys, empatia ja vaivannékeo.
Positiiviset palvelukokemukset kasvattavat aina asiakkaan luottamusta yritysta koh-
taan. Asiakaspalvelija saattaa tarjota esimerkiksi asiakkaan muiden ostosten lisaksi
asiakkaalle jotain, mitd han ei muuten olisi tullut ajatelleeksi. Yrityksen epaonnistu-
essa, asiakas haluaa n&hdg, etta yritys nopeasti ja vastuullisesti pyrkii korjaaviin toi-
menpiteisiin. N&in my6s huonoina hetkina, kuluttajalle valittyy kuva, etta yritys kantaa
vastuun teoistaan. (Aarnikoivu 2005, 82-83, 88.)

Asiakaspalvelija voi kohdata yllattaviakin tilanteita, jolloin hdnen tulisi kyvyillaén
kaantaa tilanne voitoksi. Aina hyvan asiakaspalvelun tarjoaminen ei edellyté asiak-
kaan rooliin asettumista, vaan asiakaspalvelija voi kaytta4 tervettd jarkea ratkaistak-

seen tilanteen. Pelkka asiakaspalvelijan hymy voi tuottaa palvelueldmyksen. Elamyk-
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sen syntymiseen olennaista on mydgs, etta asiakaspalvelija hoitaa tilanteen ilman Kkii-
reen tuntua ja ystavéllisesti. Asiakaspalvelijan tdytyy muistaa myos tervehtiminen ja
kiitokset, mutta palvella kuitenkin nopeasti ja joustavasti. Asiakkaat arvostavat pienté
keskustelua palvelun lomassa ja asiakaspalvelijan iloisuus ja positiivisuus edesauttavat

elamyksen syntymistd. (Aarnikoivu 2005, 84-86.)

Asiakassuuntautuneelle myyjalle tarkeinté ei ole myyntitulos vaan asiakkaan tyytyvéi-
syys. Myyja pyrkii kuuntelemaan asiakasta, selvittdmaan hénen tarpeensa, olemaan
avoin vastavditteille, tarjoamaan oleellisia tietoja, pitdméan lupaukset ja saavuttamaan
pitkakestoisia asiakassuhteita. Asiakaskohtaamisessa asiakaspalvelijan tulisi tunnistaa
asiakastyyppi ja selvittad, kaipaako asiakas tukea ostotapahtumassa. Asiakaspalvelijan
on otettava oikea palvelurooli ja osattava oikeassa tilanteessa antaa informaatiota tai
syventya kuuntelemaan. Asiakaspalvelijalle on tarkeda osata valita oikea l&hestymis-
tapa ja oikeat sanat palvelutilanteessa. (Aarnikoivu 2005, 96-98.)

Asiakaspalvelijan tulisi arvostaa asiakasta ja nahda hanet yksilollisena. Asiakaspalve-
lijan &&nen tulee henki& luottamusta ja patevyytta silla asiantuntemuksen kuulee myos
adnestd. Asiakaskohtaamisessa tarkedssa roolissa on asiakkaan kuunteleminen. Se aut-
taa asiakaspalvelijaa I0ytdmaan tien hyvaan vuorovaikutukseen ja asiakaspalvelija

my06s ymmartad, mitd asiakas on vailla. (Aarnikoivu 2005, 110.)

Asiakaspalvelu on osa sita tuotetta, mité asiakkaalle tarjotaan. Hyvaa asiakaspalvelua
on monimutkaista maaritella ja sitd on arvioitava niiden mielikuvien perusteella, joita
asiakkaalle halutaan yrityksesta ja sen tuotteista antaa. Asiakaspalvelu katsotaan kil-
pailueduksi vain, jos se onnistuu tuottamaan mielihyvaa tuovia tunteita asiakkaalle.
Yritysten kéyttdmét asiakaspalvelutyylit voivat vaihdella toisistaan. Henkil6kunnan
kayttdytymisessé nakyy eroja. Se voi olla epdmuodollista ja luonnollisen ystavallista.
Asiakkaita tervehditdén sanomalla hei” ja heitd sinutellaan herkésti. Toisiin yrityksiin
taas sopii paremmin, ettd tyontekija ottaa palveluroolin, joka korostaa muodollista ja
erittdin huomaavaista ja kohteliasta kaytosta. Suomalaista saattaa tosin hairité jo se,
etta hanta teititellddn. Asiakaspalvelutilanteissa on aina huomattava kéyttaa kielté ja
sellaisia ilmauksia, joita asiakas ymmartaa. (Reinboth 2008, 34-38, 46, 51.)
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Kaikki yritykset eivat ota asiakkaita yksiloind huomioon vaan tarjoavat kaikille asiak-
kaille suunnilleen samanlaista palvelua. Erottuvaa asiakaspalvelua tuo asiakkaan yk-
silollisten tarpeiden huomioiminen ja toiveiden toteuttaminen. Jos toimintatavaksi ta-
voitellaan henkilokohtaisuutta ja ystavamaista asiakassuhdetta, asiakaspalvelijan olisi
hyva muistaa usein asioivien asiakkaiden nimet ja tervehtiessa kaytettava niitd. Asia-
kas arvostaa huomatuksi tulemista ja hdnen muistamistaan. Asiakaspalvelijan on kui-
tenkin pidettava huomio asiakkaassa, eika rupateltava liikaa omista asioistaan. Asia-
kaspalvelijan tulee myods myotéilla asiakkaan mielipidettd, eiké rupattelun tarkoituk-
sena ole menn& vakaviin aiheisiin vaan luoda rento tunnelma asiakkaan ja asiakaspal-
velijan vélille. Hyva keskustelunaihe on kysya jotakin jostakin edelliseen kertaan liit-
tyvasté asiasta. Hyvastellessa asiakasta asiakkaalle on hyva toivottaa jotakin yleiseen
tilanteeseen, tuotteeseen tai palveluun liittyen. Asiakaspalvelijan tulee tehdé toivotuk-
sesta aidon kuuloinen ja juuri télle asiakkaalle tarkoitettu. (Reinboth 2005, 38-45, 73.)

Henkiloston rooli tyytyvaisyystekijana on merkittava. Heikon asiakaspalvelun taus-
talla voi olla eri syitd. Tyodntekijdn osaamisessa saattaa olla puutteita. Niitd pyritaén
kehittdamaan koulutuksella, tydsséd oppimisella ja asianmukaisella perehdytyksella.
Tyontekijalla saattaa olla kielteinen asenne ty6taan kohtaan ja kyllastymisen tunne,
joka heijastuu myos asiakkaisiin. Kielteisen tunteen syina voivat olla tunne, ettei ky-
kene vaikuttamaan omaan ty6honsa tai saavansa siita arvostusta. Tydyhteisdssa voi
esiintyd ongelmia, kuten ty6paikkakiusaamista tai muuta vihamielisyyttd. Huono tyo-
ilmapiiri heijastuu myos asiakaspalveluun ja tydyhteison ongelmat tulisikin saada rat-
kaistua, jotta asiakaspalvelu paranisi. Tyontekijoille saattaa tulla tunne, ettei heitéa
johda kukaan, jos tydyhteison esimies vaihtuu usein. Jos esimies on liian lepsu tai
tiukka, tyontekijat kokevat jaaneensa yksin. Virhe ja asiakastyytymattomyys tulisi
erottaa toisistaan, silld ne eivat ole sama asia, mutta molemmat vaativat nopeaa rea-
goimista. (Reinboth 2008, 100-101.)

5.2 Palvelun mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kaytetyimmisté asiakastyytyvéisyyden ja -palve-

lun mittareista. Asiakas voi tayttadd kyselyn asiakastapahtuman paatteeksi omien tun-

temuksiensa perusteella. Kyselyssa voidaan kéyttaa erilaisia mittareita, joista yksi voi
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olla asteikko 1-5, jossa 1 = erittéin tyytymaton, 2 = tyytymaton, 3 = kohtalaisen tyyty-
vainen, 4 = tyytyvdinen ja 5 = erittéin tyytyvainen. (Reinboth 2008, 106.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja paatavoitetta. Tutkimuksella pyritdan sel-
vittdmaan ne tekijat, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyttd. Tavoitteena on my0ds
tutkia nykyinen asiakastyytyvaisyyden taso. Tulosten avulla pyritd&dn nakemaan, mil-
laisia toimenpiteitd tyytyvéisyyden kehittdminen vaatii. Tutkimukseen kuuluu myds
kehityksen seuranta, jotta ndhdaan miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet.
(Ylikoski 2001, 156.)

Asiakastyytyvdisyyskyselyihin liittyy useita puutteita. Asiakaspalaute on annettu ni-
mettomasti, tai asiakas on ehtinyt poistua paikalta, ennen kuin palaute kaydaén lapi,
eikd tyytymattdmyystilanteisiin péésta kasiksi. Kysely ei mydsk&én paljasta, miksi
asiakas antaa tietyn numeron. Asiakastyytyvaisyyden ilmaiseminen numeroina ei ole
aina helppoa, ja ihmiset voivat kokea numerot hyvin eri tavoin. Osa voi antaa tyyty-
vaisyydekseen viitosen, jos erityistd valittamista ei ole ollut, ja osa taas tuntee, etta
aina on jotain parannettavaa, vaikka olisikin tyytyvdinen. Asiakkaan tunnetilalla saat-
taa olla merkitysté kyselyé tayttdessd, mutta kysely ei kerro, mika merkitys yrityksella
on siihen tunnetilaan ollut. Jos vastaajamaéara jaa pieneksi, yhden vastaajan mielipide
korostuu ja saattaa vaaristaa koko tulosta. (Reinboth 2008, 106-108.)

Yrityksen tulisi keréta tietoa asiakkailtaan ja kuunnella heitd. Yrityksen tulee ymmar-
taa asiakkaan kaytostd, hanen tarpeitaan ja kayttaytymistaan. Kuuntelemalla asiakasta
yritys voi saada tarkeéaa tietoa, jonka avulla se voi korjata yrityksessa ilmenevia ongel-
mia. Asiakkailta voi saada uusia ideoita, joita voi hyddyntaa kehitystydssa. Asiakkaan
kuunteleminen tuo esiin mygs asioita, joihin asiakas on jo tyytyvéinen yrityksen toi-
minnassa. (Vesterinen 2014, 36.)
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6 TUTKIMUSMENETELMA

Opinnaytetyossa kaytetty tutkimusote on kvantitatiivinen. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa ilmidtd tunnetaan jo, eli tiedossa ovat tekijat jotka vaikuttavat ilmidoon.
Aiemmissa luvuissa olen kdynyt néita tekijoita lapi. Kvantitatiivisessa eli méaaralli-
sessd tutkimuksessa mitataan tekijoité eli muuttujia ja niiden suhteiden vélista vuoro-

vaikutusta ja esiintyvyyttd. (Kananen 2011, 12.)

Tutkimusmenetelmat ovat tiedonhankintamenetelmié ja keratyn tiedon eli aineistojen
analyysimenetelmid. Tiedonhankintamenetelmid ovat muun muassa havainnointi,
haastattelut ja lomakekysely. Kvantitatiivinen tutkimus eli méaaréllinen tutkimus on
mahdollista toteuttaa Internetin vélityksella. Internet ei ole vaikuttanut analyysimene-
telmiin vaan samat tilastolliset analyysimenetelmét ovat edelleen kéytossa. Méaaralli-
sen tutkimuksen lomakekyselyn aineisto analysoidaan tilastollisilla menetelmill,
jonka apuna ovat tilasto-ohjelmat. Tuloksien kuvaajina kdytetdan yha suoria jakaumia,
ristiintaulukointeja, erilaisia tunnuslukuja ja analyysimenetelmié. Tutkimuksessa va-
litaan edustava joukko ihmisid, joilta kysytaan tutkimusongelmaan liittyvia asioita.
Kysymykset on johdettu siit4, minkalaista tietoa halutaan saada ongelman ratkaise-
miseksi. (Kananen 2014, 16-18, 47.)

Yleisin maaréllisessa tutkimusmenetelmassa kaytetty aineiston kerddmisen tapa on ky-
selylomake. Tutkimuksessa vastaaja itse lukee kirjallisesti esitetyn kysymyksen ja vas-
taa siihen kirjallisesti. Tapa soveltuu hyvin aineiston keradmiseen suurelta ja hajallaan
olevalta joukolta. Vastaaja jaa aina tuntemattomaksi, mita pidetaédn tutkimuksen etuna.
Haittariskind on vastausprosentin jadminen alhaiseksi. Silloin kyseessé on tutkimusai-
neiston kato. (Vilkka 2015, 94.)

Ihmisen toiminta tapahtuu yhd enemmissa méaarin Internetissa, joten on jarkevaa siirtaa
myas tutkimus Internettiin. Internet on nykyaan sosiaalisen toiminnan kenttd. Internet-
yhteys antaa kuluttajille mahdollisuuden tuoda mielipiteensa esille reaaliajassa. Sah-
kdpostikyselyt olivat ensimmainen tutkimusmenetelma Internetissd, mutta sen rinnalle

syntyi pian itsendisend ohjelmana serverilld toimiva Internet-kysely. Internet-tutkimus
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on rinnastettavissa posti- ja puhelintutkimukseen. Kyselyjen aineistot analysoidaan pe-
rinteisilla menetelmilla hyddyntden tilasto-ohjelmia. Kyselyjd on mahdollista tehda
Internetissd nopeasti ja edullisesti valmiilla ja jopa ilmaisilla sovelluksilla. Internet-
kyselyiden suuri mééara on laskenut vastaajien motivaatiota vastata kyselyihin, miké
nakyy alhaisina vastausprosentteina. Pieni vastausprosentti heikentéé tutkimustulosten
luotettavuutta. (Kananen 2014, 12-14.)

Internet-ymparisto eroaa fyysisesta tutkimusymparistostd, silla tutkija ei saa tietoonsa
vastaajan identiteettia tai vastaushalukkuutta. Tutkija ei voi myodskadn havainnoida
vastaajan eleitd ja ilmeitd. Sit4 voidaan kuitenkin pitéa etuna, sill& fyysisen kontaktin
puuttuminen voi vapauttaa vastaajan antamaan syvallisempaa tietoa verrattuna kas-

vokkain tapahtuvaan haastatteluun. (Kananen 2014, 14.)

Tutkimukseen liittyvédn kohderyhmén tavoitettavuus on tutkimuksissa aina haaste.
Vaikka kohderyhmalla olisikin kaytdssaan Internet-yhteys, se ei takaa vield heidan ha-
lukkuuttaan vastata. Tutkimuksen tavoitteena on aina tuottaa luotettavaa tietoa. (Ka-
nanen 2014, 21-22.) Opinnaytetydssani jaoin kyselyni vain suljetuissa Facebook-ryh-
missd, jotta saisin vastauksia vain ilmioon liittyviltd vastaajilta, joilla on riittavaa tietoa

asiasta.

Lomake kannattaa suunnitella huolella ja sen tulee olla selked, jotta se houkuttelee
vastaamaan, eikd saa vastaajaa hermostumaan. Vastausvaihtoehdot tulisi jarjestéa
omiksi sarakkeikseen ja riveikseen, jotta vastaaminen olisi helppoa, ja vastausten siirto
tietokantaan nopeaa ja vaivatonta. Lomakkeeseen ei voida tehdd endd muutoksia, kun
se on julkistettu. Kyselyn saatekirje edeltad itse kyselylomaketta ja silla pyritaéan 1a-
hestymé&én vastaajaa ja motivoimaan hantd. Siind tulisi korostaa tutkimuksen tarkeytta
ja luottamuksellisuutta. (Kananen 2011, 44-46.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Kerésin aineistoa tdhan opinndytetyohon sahkaoisen Internet-kyselyn avulla. Kyselylo-
make sisélsi padosin suljettuja kysymyksid, joihin oli annettu vastausvaihtoehdot val-
miina ja niiden lisaksi kysely sisdlsi muutamia avoimia kysymyksid, joihin vastaaja
sai Kirjoittaa itse vastauksen. Valitsin tutkimukseni aineistonkeruutavaksi juuri Inter-
net-kyselyn, silla se sopi mielestani parhaiten kohderyhmalleni. Internet-kyselyyn vas-
taaminen on helppoa ja asiakas voi tehda sen milloin vain ja nimettémasti. YKksittdisten
haastattelujen tekeminen olisi ollut hankalaa ja aikaa vievéa tutkijan kannalta matkus-
taa eri Satakunnan alueen ryhmiin. Haastattelemalla vain muutamaa asiakasta, ei olisi
saatu tehokkaasti kerattyd vastauksia asettamaani tavoitemaaraan, joka oli 100 vas-

tausta.

Tutkimukseni kohderyhma oli rajattu, vaikka tutkimuksen kohteena olivat kuluttajat.
Opinnaytetyossa haluttiin tutkia nimenomaan Satakunnan REKO-l&hiruokarinkien
asiakkaiden tyytyvaisyyttd, joten kyselyn linkki oli esilld vain Satakunnan alueen
REKO-lahiruokarinkien suljetuissa Facebook-ryhmissa, jolloin vastauksia saatiin vain
rinkien asiakkailta. Kyselyyn p&ési vain Porin (Raviradan), Rauman, Harjavallan, Eu-
ran, Eurajoen, Huittisten, Merikarvian, Kankaanpaan, Kokeméen ja Friitalan Face-

book-ryhmien kautta.

Tutkimuksen ongelmia olivat ”minkalainen on REKO-l&hiruokaringin asiakastyyty-
vaisyys?” ja “minkélaisia odotuksia ja toiveita asiakkailla on REKO-lahiruokaringin
toiminnasta?” Naihin ongelmiin tukeutuen laadin tarkentavia kysymyksid. Opinndyte-
tyossa oli tarkoitus tutkia, mihin REKO-lahiruokarinkien asiakkaat ovat tyytyvaisia tai
tyytymattomid, mika heité ringeissé kiinnostaa ja viehattad, seka onko sen toiminnassa
jotain harmitusta aiheuttavaa. Kyselylomakkeeseen tein kysymyksida juuri nditd asioita
painottaen. Kyselyn oli tarkoitus myos tutkia syitd, miksi asiakas kayttdad REKO-
lahiruokarinki& ja valitsee sen tuotteita. Naita selvittdédkseni kysyin kyselyssa, millaisia
tuotteita asiakas useimmiten ostaa ringistd, minkalaisena hén pitaa yleista hintatasoa,
ja mika on asiakkaan tarkein syy valita ringin tuotteita. Kyselyn lopussa oli kysymyk-
sid koskien REKO-toimintaa ja palvelua. Naihin kysymyksiin asiakas vastasi arvioi-

den tyytyvéisyyttdan asteikkoa 1-4 hyoddyntéen, jossa 1 tarkoitti taysin eri mieltd, 2
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jokseenkin eri mieltd, 3 jokseenkin samaa mielta ja 4 tdysin samaa mieltd. Kyselyssa
ei ollut vaihtoehtoa ”en osaa sanoa”, silld halusin asiakkaan todella miettivdan, onko

han enemman tyytyvainen vai tyytyméton toiminnan tai palvelun kohtaan.

Kysely sisélsi yhteensé 26 kysymysté, joista 16 oli asteikon 1-4 alla. Lisaksi kyselyssé
oli avoimia kysymyksié, joihin vastaaja voi halutessaan tdsmentaa syité tyytymatto-
myyteensd. Taustatiedoissa kysyin ikéd, sukupuolta ja asiakkaan eniten kayttdmaa
REKO-lahiruokarinkia, silla halusin kyselyssé tutkia, onko eri-ikdaisilla tai eri suku-
puolilla huomattavasti erilaisia mielipiteitd toiminnasta ja palvelusta. Lisaksi halusin
tutkia, onko jonkin ringin tyytyvaisyys huomattavasti erilainen kuin muissa ringeissa.
Kysely esitestattiin kolmella henkil6lla ja todettiin toimivaksi. Kyselylomakkeeseen

ei tehty muutoksia testauksen jéalkeen.

Kysymykseen vastaajan tarkeimmasta syystd valita REKO-l&hiruokaringin tuotteita
koostin vastauksia tukeutuen ”Léhiruoka” ja “Kulutustottumukset” lukujen teoriaan.
Asiakastyytyvdisyytta mittaavat kysymykset laadin myds teorian pohjalta. Tutkin ky-
selyssani, tapahtuuko toimitus riittdvan nopeasti, silla Valvion (2010, 83-84) mukaan
joskus asiakas muistaa palvelutilanteesta vain sen, oliko palvelu nopeaa. Kysyin myds,
onko tilausten tekeminen helppoa ja ryhmén Facebook-sivut toimivat, silld Vesterisen
(2014, 8) mukaan hyvan asiakaskokemuksen tekijoita voivat olla helppous, jos ky-
seesséd on esimerkiksi elektroninen laite. Halusin tutkia, ovatko asiakkaat tyytyvaisia
tilausaikaan, ja onko tuotteiden saatavuus riittava, eli tapahtuuko toimitus riittavan
usein, ja onko ringissd mukana tarpeeksi tuottajia. Ylikoski (2001, 153-155) kertoo
tuotteiden laadun, edullisen hinnan, palvelun ja palveluympdristén vaikuttavan asia-
kastyytyvaisyyteen, ja loin kysymykset jakotilaisuuden sijaintia, hintaa ja tuotteiden
laatua koskien. Gronroos (2009, 177-179) kertoo taydellisen tyytyvéisyyden vaativan
taydellistd luottamusta, joten kysyin, onko tuotteiden alkupera asiakkaan tiedossa,
ovatko tuottajat luotettavia ja saako heilta tarvittaessa lisatietoa tuotteista. Myds Aar-
nikoivu (2005, 82-83) kertoo luottamuksen syntyvan asiakaspalvelijan esiintyessa asi-
antuntijana ja osoittavan aitoa palveluasennetta ja lisaa, ettd kokeakseen palvelun hy-
vaksi, asiakkaalla taytyy olla luottamus yritykseen. Niinpa lisasin vield kysymyksen

koskien tuottajien palvelualttiutta.
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Linkki Internet-kyselyyn jaettiin kymmenen eri Satakunnan REKO-l&hiruokaringin
Facebook-seindlld saateviestin kera. Saateviestissa kerroin, minka vuoksi tutkimusta
tehdaan, ja miten REKO-l&hiruokaringit ja niiden asiakkaat hyotyisivat vastaamisesta.
Kysely oli avoinna kaksi viikkoa aikavalilla 19.6.—2.7.2017. Jo ensimmaéisen paivan
aikana vastauksia kertyi lahemmas sata, mutta vastaustahdin hidastuessa paatin pitaa
kyselya auki kaksi viikkoa, jotta vastauksia saataisiin enemman my6s pienemmisté
REKO-lahiruokaringeista. Ensimmaisen viikon jalkeen kommentoin Facebook-julkai-
suja niissa ryhmissé, joissa kysely oli jaettu, mutta vastauksia oli saatu alle 10. Kehotin
erityisesti sen ryhman asiakkaita vastaamaan vield kyselyyn ja tdmé auttoikin vastaus-

ten saantia niista ryhmista.

Yhteensa vastauksia kyselyyn tuli 193, joista vastauksia tarkistaessani jouduin karsi-
maan yhdekséan, jolloin todelliseksi vastaajamaaréksi jaa 184. Kyselyyn oli teknisista
tai muista syista johtuen tullut identtisia vastauksia 0-2 minuutin valiajoin yhdeksan
kertaa, enka ota naita vastauksia huomioon kuin kerran. Identtisissé vastauksissa myos
avoimien kysymyksien vastaukset olivat taysin samat, jolloin sain varmuuden vastaus-
ten olevan samalta asiakkaalta ja uskalsin poistaa tuplavastaukset. Tavoitteena oli
saada kyselyyn vastauksia 100 kappaletta ja se ylittyi hienosti. Omana toiveenani oli
saada vahintdan 10 vastausta joka REKO-lahiruokaringistd, mutta pienimmista rin-
geistd se ei tayttynyt. Tutkimuksen aikataulun puitteissa ei ollut mahdollista pitaa ky-

selya auki kauemmin pienissa ringeissa.

8.1 Taustatiedot

Ensimmaisessa taustatietokysymyksessa selvitettiin asiakkaan sukupuolta. Kyselyn
184 vastaajasta enemmistd 171 (93 %) oli naisia ja 13 (7 %) miehiéd. Kysely ei tiedus-
tellut vastaajan tarkkaa ik&4, vaan vastausvaihtoehdoiksi oli annettu viisi ikdryhmaa:
alle 20-vuotiaat, 20-29-vuotiaat, 30-39-vuotiaat, 40-49-vuotiaat, 50-59-vuotiaat ja
yli 60-vuotiaat. Tutkimukseen saatiin eniten vastauksia ikaryhmaéltd 30-39-vuotiaat

(30 %) (Kuvio 1). Vahiten vastauksia saatiin alle 20-vuotiailta. Heita vastaajista oli
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vain yksi kappale eli 0,5 %. Toiseksi véhiten vastauksia (9 %) tuli toiseksi nuorim-
malta ik&aryhmalta eli 20-29-vuotiailta. Tuloksista voidaan paéatelld, ettd REKO-

toiminta kiinnostaa enemman vasta yli 30-vuotiaita kuluttajia kuin sitda nuorempia ku-

luttajia.
Ikdjakauma
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Kuvio 1. Ikdjakauma

Useat REKO-lahiruokarinkien kayttdjat saattavat olla jasenia useamman eri kunnan
Facebook REKO-ryhmassé. Kyselysséa kysyttiin asiakkaan eniten kayttdmad REKO-
l&hiruokarinkid, jotta selvidisi minkd ryhman pohjalta asiakas enimmaékseen arvioi tyy-
tyvaisyyttaan. Eniten vastauksia saatiin oletetusti suurimmalta kyselyssa mukana ole-
valta Satakunnan REKO-l&hiruokaringilta eli Porin Raviradan ringilta. 105 asiakasta

(57 %) vastasi kayttavansa sitd enimmaékseen (Kuvio 2).
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Kuvio 2. Asiakkaan eniten kayttam& REKO-l&hiruokarinki
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Toiseksi suurin Satakunnan REKO-lahiruokarinki on Rauman REKO, jonka valitsi
mya0s toiseksi suurin osa vastaajista 27 kappaletta (15 %) (Kuvio 2). Kankaanpaan
Facebook-ryhman yllépitaja kertoi ringissé kdayvan hyvin véhan asiakkaita, mutta rin-
gistd saatu vastausmaaré seitseman kappaletta vastasi hyvin muista pienemmista rin-
geistd saatuja vastausmadria. Yllatykseksi Merikarvian rinkié kertoi k&yttdvansa eni-

ten vain yksi vastaaja ja Friitalan rinkié ei kukaan valinnut.

8.2 Tuotteet ja kulutustottumukset

Tuotteita koskevien kysymyksien oli tarkoitus tutkia, millaiset tuotteet REKO-
l&hiruokarinkien asiakkaita kiinnostavat. Kysyin, millaisia tuotteita asiakas useimmi-
ten ostaa asioidessaan REKO-l&hiruokaringissa ja vastauksista oli mahdollisuus valita
useampi. Kananmunat ovat REKO-lahiruokarinkien suosituin tuote, se sai 149 aanta
kasvisten ollessa toiseksi suosituin tuote 125 dénella ja lihatuotteiden jaadessa kol-

manneksi suosituimmaksi 110 &&nella (Kuvio 3).

= Kananmunia = Viljatuotteita = Lihaa Hunajaa m Kalaa = Kasviksia

Kuvio 3. Asiakkaan useimmiten ostamat tuotteet

Kysymysté seurasi avoin kenttd, jossa kuluttaja sai luetella muita yleisia ostoksiaan.
24 vastaajaa kertoi ostavansa usein leivonnaisia, jotka voidaan luetella viljatuotteiksi.
Osa kuluttajista on siis saattanut valita viljatuotteet ja sen lisaksi kertonut ostavansa
my0s leivonnaisia ja osa vastaajista on saattanut jattdd viljatuotteet valitsematta,
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vaikka ostaakin leivonnaisia. Todellisuudessa viljatuotteiden ostajien maara saattaisi
olla suurempi. Liséksi vastauksissa mainittiin leipg, jauhot, lihapiirakat, karjalanpiira-
kat ja kakut.

Muitakin padllekkéisyyksia valmiiksi annettuihin vastausvaihtoehtoihin ilmeni, kun
joku mainitsi ostavansa usein luomubroileria, lihaa, maksaa, mummun kalapihvej4 tai
jauhelihaa erityisesti koirille. Kuusi vastaajaa kertoi ostavansa valmisruokia ja lisaksi
kolme kertoi ostavansa kiinalaista ruokaa ja kolme thaimaalaista ruokaa. Viisi vastasi
ostavansa gluteenittomia tuotteita ja kolme juustoja. Salaatinkastikkeet, mehut ja juu-
rekset mainittiin kaikki kaksi kertaa vastauksissa. Kuusi vastaaja mainitsi kukat ja/tai
taimenet samoin kuin marjat mainittiin kuusi kertaa. Yksittdisia kertoja mainittiin
sima, sienet, mansikkasiideri, herkut, vegaaniset tuotteet, hillot, kynttilat ja vuohen-

maitotuotteet.

Seuraava avoin kysymys paneutui asiakkaan toiveisiin ja selvitti vastauksia kysymyk-
seen, millaisia tuotteita han toivoisi myyntiin. Kuusi kertoi toivovansa kalaa laajem-
min myyntiin, ja viisi mainitsi luomutuotteet ja erityisesti raaka-aineina niité toivottiin
myyntiin. Myos luomuliha ja luonnon kosmetiikka mainittiin. Marjat, liha, kasvikset
ja “kaikkea mahdollista” saivat kaksi mainintaa, ja myds enemmaén gluteenittomia
tuotteita toivottiin kahden asiakkaan toiveesta. Yksittdisia asiakkaiden toiveita olivat
kasvispiirakat, mansikat, herneet, leivat, sampylét, suolaiset piirakat, kukat, erikois-
tuotteet, maitotuotteet, laktoosittomat tuotteet, k&sityot, kohtuuhintaiset arkiruoka-an-
nokset, lemmikkieldimille suunnattu liha, kuivatuotteet, yrtit, makeiset ja jauhot, eri-
tyisesti kookos- ja mantelijauhot. Lisdd puhdasta ladhiruokaa toivottiin laajemmin
myyntiin. Tarkastelin saatuja vastauksia viela ringeittdin, ja vastauksista nousi esille,
ettd Kankaanpééan rinkiin toivottiin kolmen eri asiakkaan toiveesta kasvisten myyjaa
ja se voisi tuoda eloa hiljaiseen rinkiin. Harjavallasta esille nousi kalan toivominen
kolmen asiakkaan toiveesta, ja kaikki luomutuotteita toivoneet asiakkaat asioivat

useimmiten Porin ringissa.

Tutkimuksen seuraava kysymys tutki, minkélaisia tuotteita asiakkaat ostavat REKO-
lahiruokaringista. 101 eli yli puolet (55 %) vastasi ostavansa sekd valmiita tuotteita,
ettd raaka-aineita ringista (Kuvio 4). 73 (40 %) kertoi kuitenkin valitsevansa vain

raaka-aineita. Vain viisi prosenttia eli 10 vastaajista kertoi ostavansa pelkkia valmiita
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tuotteita ringistad. Aiemmista vastauksista tuli ilmi, ettd valmiit tuotteet kuten valmiit
ruoka-annokset, kiinalainen tai thaimaalainen ruoka, pikkusuolaiset ja leivonnaiset

ovat kuitenkin haluttuja REKO-lahiruokarinkien asiakkaiden keskuudessa.

= Valmiita tuotteita = Raaka-aineita = Kumpiakin

Kuvio 4. Millaisia tuotteita asiakkaat ostavat

Kyselyssa kysyttiin, millaisena asiakas pitdd REKO-lahiruokaringin tuotteiden yleisté
hintatasoa ja silla haluttiin tutkia, onko se asiakkaista kohtuullinen. Vastaajista 141
(77 %) piti hintatasoa keskinkertaisena (Kuvio 5). Vastaajista vain 11 % pit44 hintoja
korkeana ja toivoisi niihin muutosta. Toisaalta voi olla, ettd asiakas kokee lahiruoalla
olevan arvoja, joista han mielelladn maksaa korkeamman hinnan, kuin ulkomaisesta

suurtuotannolla valmistetusta tuotteesta.

= Edullinen = Keskinkertainen = Korkea

Kuvio 5. Millainen on yleinen hintataso
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Kysely tutki myds asiakkaan sitoutuneisuutta REKO-I&hiruokarinki toimintaan. Vain
kahdeksan vastaajista (4 %) vélttaa asioimista marketeissa ja ostaa kaiken mahdollisen
ringistd, kun 22 (12 %) asioi ringissé vain yhden tuotteen tai tuottajan takia (Kuvio 6).

154 (84 %) vastaajista ostaa useampia tuotteita ringista, mutta asioi myos marketeissa.

m Ostaa kaiken mahdollisen ringista
= Ostaa osan tuotteista ringista

= Asioi vain yhden tuotteen tai tuottajan takia

Kuvio 6. Asiakkaan kulutustottumukset ringissa

Kysymysta seurasi taas avoin kenttd, jossa vastaaja sai avata kulutustottumuksiaan tar-
kemmin. Joku kertoi paasevénsa toidensa takia liian harvoin asioimaan ringissa ja toi-
nen mainitsi asioivansa REKO-l&hiruokaringissé vain yhden tuottajan vuoksi, koska
muut tuottajat eivat myy lihaa eldimille. Yksi vastaaja kertoi, ettei tuotteita aina ole
tarjolla ja tdma vaikuttaa kayntitiheyteen, ja toinen kertoi ostavansa enemman, jos
tuotteita ja tuoteryhmi& vain olisi enemman. REKO-lahiruokaringissé kdymisen ker-
rottiin tuovan vaihtelua arkeen kdymalla muuallakin kuin kaupoissa, ja joku taas pyrki
ostamaan paljon ringista ja useilta tuottajilta, jotta sen toiminta varmasti pysyisi. Kor-

keat hinnat mainittiin kerran kulutuskayttaytymiseen vaikuttavana tekijana.

Kyselyssa halusin tiedustella myos, mika olisi asiakkaille mieluinen ilmoitustapa, jos
tuottaja jostain syysta estyy paasemasta paikalle toimittamaan tilattuja tuotteita. Tuot-
tajien ottaessa taman huomioon, asiakkaiden tyytyvéisyys kasvaa, kun odotuksiin ja
toiveisiin vastataan. Kuten Erasalo (2011, 12-13) kertoo, palvelutapahtuman on tar-
koitus vastata asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin erilaisissa tilanteissa. Vastaajista 89
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(48 %) suosii ilmoitusta Facebook-sivulla ja toiseksi suosituin vaihtoehto oli yksityis-
viesti Facebookissa (Kuvio 7). Vain véhan kannatusta saivat tekstiviesti ja sahkoposti,
silld Facebook-ilmoitusta tai -viestia suosi 82 % kaikista vastaajista. REKO-
l&hiruokarinkien asiakkaat jattavat vastuun ilmoitusten ja viestien seuraamisesta mie-
luummin itselleen, kuin jakavat puhelinnumeroaan, vaikka tekstiviestilla viesti tulisi

varmemman luetuksi.
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Kuvio 7. Yhteydenottotapa poikkeustilanteessa

Kysymyksen jélkeen oli myds avoin kysymys: “muulla tavoin, miten?”” Siihen nelja
vastaajista oli tdsmentényt vastaustaan. Yksi kertoi, ettd on padasia, kunhan vain il-
moitetaan, ja toinen toivoi riittdvan aikaista ilmoitusta, jotta ehtii varautumaan toisilla
tuotteilla. Joku vastaajista ei halunnut antaa puhelinnumeroaan mihinkaan, ja joku ker-
toi kaikkien muiden tapojen sopivan, paitsi ryhmaviestin, sillé se hukkuu helposti mui-

den ryhmaén viestien joukkoon.

”Mik& on térkein syynne valita REKOn tuotteita?” oli kyselyn seuraava kysymys.
Useimmalle Satakunnan REKO-lahiruokarinkien asiakkaalle tarkein syy asioida rin-
gissé on paikallisten pientuottajien tukeminen. N&in vastasi 59 asiakasta (32 %) (Ku-
vio 8). Monelle asiakkaalle on térke&d, etta tuotteen alkuperd on hyvin tiedossa, silla
tdma oli toiseksi yleisin vastaus kysymykseen. Tdman vastauksen antoi 44 (24 %) vas-
taajista ja 34 (18 %) kertoi tarkeimméksi motiivikseen tuoreuden. Maku nousi myos
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esiin 21 vastauksella (11 %). Muille vastaajille syité valita ringin tuotteita olivat eetti-
syys, sdilontaaineettomuus, terveellisyys, tunne, etta tuote on tehty huolella ja tuotteet,

joita ei muualta saa.
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Kuvio 8. Tarkein syy valita REKO-l&hiruokaringin tuotteita

Vastaajalla oli taas mahdollisuus keksid oma vastauksensa avoimeen kenttaén, jos val-
miista vaihtoehdoista ei I0ytynyt sopivaa. Tahan moni vastaaja oli kommentoinut seu-
raavaksi tarkeimpané pitdmiéan syité ringissa asioinnille. Maku mainittiin neljasti, sai-
Iontaaineettomuus ja tuoreus kolmesti ja laatu, huolellisuus, alkupera ja tuotteet, joita
ei muualta saa mainittiin kerran. Joku kertoi syyksi, etta tietdd rahan menevén varmasti
tuottajalle, ja toinen kertoi eettisyyden merkitsevén varsinkin eldinperaisissa tuot-
teissa. Kaksi vastaajista olisi voinut valita vaikka kaikki edelld mainitut vaihtoehdot.
Yhden vastaajan syy on luomutuotteiden saanti suoraan tuottajalta ja toisen pientuot-
tajien tukeminen puhtaiden tuotteiden tuottamisessa. Yksi vastaaja kertoi ringissa val-

litsevan miellyttava ja kiva ostotunnelma.
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8.3 REKO-lahiruokarinkien toiminta ja palvelu

Lopuissa kysymyksissg, eli REKO-lahiruokarinkien toimintaa ja palvelua mittaavissa
kysymyksissé kaytettiin vastausasteikkoa 1-4. Suurin osa kyselyn vastaajista oli tyy-
tyvainen REKO-toimintaan (53 %) tai ainakin jokseenkin tyytyvéinen (40 %) (Kuvio
9). Tyytymattomia asiakkaita oli talléin vain 13 (7 %) kyselyn vastaajista. Tilausten
tekeminen ringissa koettiin helpoksi, vain viisi prosenttia vastasi olevansa erimielta tai
jokseenkin eri mielté asiasta. Toimitustilaisuus koettiin sujuvaksi ja tapahtuvan nope-
asti vastaajien mielestd, vain seitseman prosenttia asiakkaista oli asiasta eri mielta.
Vastaajista enemmisto oli samaa mielta siitd, ettd ringin Facebook-sivut ovat myods

toimivat. 11 % vastasi olevansa toimivuudesta eri mielta.
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Jokseenkin samaa mielta B Taysin samaa mielta

Kuvio 9. Asiakkaiden tyytyvéisyys ringin toimintaan

Vastausasteikkokysymysten valissd kysyttiin, jos Facebook-sivuissa on jotain paran-
nettavaa, niin mitad? Vastauksista (Liite 2) ilmeni, ettd erityisesti vastaajia harmittaa,
etteivéat tuottajat poista Facebook-sivuilta vanhoja tilausilmoituksiaan jakotilaisuuden
jalkeen. Se tekee Facebook-sivuista sekavat, silla sivuilla ilmoitukset eivat nay aika-

jarjestyksessa.

Tuotteiden tilausaikaan ollaan tyytyvaisid, silld vain seitseman prosenttia vastaajista

esitti olevansa eri mieltd (Kuvio 10). Yhdeksén prosenttia vastaajista oli sitd mieltd,
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etta tuotteiden toimitus voisi tapahtua useammin, mutta loput vastaajista olivat tyyty-
vaisié tai jokseenkin tyytyvaisia jakotilaisuuksien maaraan kuukaudessa. Jakotilaisuu-
den sijainti on useilla ringeillda hyva, silla vain yhdeksan prosenttia vastaajista esitti
tyytymattomyytta siihen. Toimitukseenkin ollaan tyytyvaisid, vain viiden prosentin

mielestd toimituksessa on tapahtunut ongelmia.
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on riittava riittavan usein sijainti on hyva ongelmitta
Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta = Taysin samaa mielta

Kuvio 10. Asiakkaiden tyytyvaisyys tuotteiden toimitukseen

Kysymyksid seurasi avoin kysymys: “Jos olette kohdanneet ongelmia, millaisia?”
Vastauksista (Liite 2) ilmeni, ettd asiakkaat toivovat erityisesti hyvaa valaistusta jako-
tilaisuuksiin ja tuottajien merkitsemista hyvin, jotta heidat on helppo l6ytda. Muuta-

malle asiakkaalle ongelmia on tullut tuotteen toimittamatta jattamisesta.

Tuotteiden laatua vastaajat pitivat hyvand, vain nelja prosenttia heista oli eri mielta
(Kuvio 11). Tuotteiden alkuperén saa myds hyvin tietoonsa vastasi 97 % vastaajista.
33 % vastaajista oli taysin tyytyvéisia tuottajien maaraan ringissa ja 38 % olivat jok-

seenkin tyytyvaisia siihen. 29 % vastaajista toivoisi rinkiin mukaan lisaa tuottajia.
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Kuvio 11. Asiakkaiden tyytyvéisyys tuotteisiin

Kysymyksid seurasi avoin kysymys: “Missé ringin toiminnassa olisi mielestédnne pa-
rannettavaa?” Vastauksissa (Liite 2) korostui toive saada lisdé tuottajia lahiruokarin-
keihin.

Palvelu koettiin ystavalliseksi REKO-lahiruokaringeissd, vain kolme prosenttia oli
jokseenkin tai taysin eri mieltd asiasta (Kuvio 12). Samoin palvelu koettiin asiantun-

tevaksi ja kolme prosenttia vastaajista oli taas jokseenkin tai taysin eri mielta.
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Kuvio 12. Asiakkaiden tyytyvéisyys ringin palveluun
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Suurin osa vastaajista koki saavansa kysymyksiinsa vastauksia, kuusi prosenttia esitti
tyytymattomyyttd asiaan (Kuvio 12). Samoin kuusi prosenttia oli eri mielta tuottajien
luotettavuudesta, kun loput olivat jokseenkin tai taysin sitd mieltd, ettd tuottajat ovat
luotettavia. Viisi prosenttia vastaajista kaipaa muutosta tuottajien palvelualttiuteen,

kun loput vastaajista ovat ainakin jokseenkin tyytyvaisia siihen.

Kyselyn viimeisena kysymyksena kysyttiin, suosittelisiko asiakas rinkid ystavilleen.
183 vastasi suosittelevansa ja vain yksi vastasi, ettei suosittelisi ja kertoi avoimessa

kentéssa syyksi tuotteiden kalliin hinnan.

Taustatietoja kartoittamalla aikeenani oli tutkia, 16ytyykd miesten ja naisten vélisista
mielipiteista eroja, mutta merkittavia eroja tyytyvaisyydesséa ei ilmennyt. Vastauksista
nékyy, ettd vastaaja on useimmiten ollut tyytyvainen tai jokseenkin tyytyvainen kaik-
kiin kyselyssa kysyttyihin asioihin, tai jos han on ollut eri mieltd jossain asiassa, on
han useimmiten ollut eri mieltd useamman kysymyksen kohdalla. Osa vastaajista on
ollut tyytymatdn vain yhteen asiaan, kuten toimituksen nopeuteen tai tuottajien maa-
réan. Lopuksi ristiintaulukoinnilla analysoin tyytymattomien vastausten méaaréa eri

ringeissa.

Laskin kyselyssa saatujen taysin eri mieltd ja jokseenkin eri mielta vastaukset yhte-
naiseksi luvuksi kuvaamaan yleistd tyytyméattomyytta eri ringeissa. Eniten tyytymat-
tOmia vastauksia saatiin Satakunnan suurimmista REKO-I&hiruokaringeist, eli Porin
ja Rauman ringeista (Kuvio 13). Tyytymattémien vastausten maaraa ei ole kuitenkaan
verrattu tyytyvaisten vastaajien maaraan. Erityisesti Porin Facebook-sivujen toimivuu-
teen oli useampi asiakas tyytymaton. Harjavallassa yksittdinen asiakas toivoisi no-
peutta toimitustapahtumaan ja Huittisten ja Euran ringeista ilmeni useampia tyytymat-
tOmia asiakkaita. Huittisista vastauksia oli saatu yhteensa seitsemén ja Eurasta 12 (Ku-
vio 3), joten 1-3 tyytyméttdméan asiakkaan vastauksiin tulisi suhtautua vakavasti, silla

ne nayttelevat isoa roolia yleisessé tyytyvéisyydessa.
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Taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta

Olen tyytyvdinen |Tilausten tekeminen Toimitus tapahtuu Ringin Facebook

REKOn toimintaan on helppoa nopeasti sivut ovat toimivat

H Pori 3 4 5 13
M Eurajoki 0 0 0 0
M Harjavalta 1 0 1 1

Merikarvia 0 0 0 0
M Friitala 0 0 0 0
m Kokemaki 0 0 0 0
B Rauma 4 3 4 4
M Huittinen 2 1 1 2
B Kankaanpaa 0 0 0 0
W Eura 3 1 1 1

Kuvio 13. Tyytyméttdmyys ringin toimintaan

Harjavallassa useampi asiakas toivoo, ettd tuotteita voisi tilata kauemman aikaa ja toi-

mitustilaisuuksia jérjestettaisiin useammin (Kuvio 14).

Taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta

Tuotteiden Toimitus Toimitustilaisuu Toimitus

tilausaika on tapahtuu den sijainti on tapahtuu

riittava riittdvan usein hyva ongelmitta
M Pori 6 4 9 4
M Eurajoki 0 1 0 0
M Harjavalta 3 3 1 1
Merikarvia 0 0 0 0
M Friitala 0 0 0 0
W Kokemadki 0 1 0 0
W Rauma 2 3 4 3
M Huittinen 1 1 1 1
B Kankaanpaa 0 0 0 0
W Eura 1 3 1 1

Kuvio 14. Tyytyméttdmyys tuotteiden toimitukseen
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Myo0s Eurajoelta, Eurasta ja Kokemaéelta nousee esiin toive (Kuvio 14), ett4 toimitus-
tilaisuuksia olisi useammin. REKO-l&hiruokarinkien yllapitajat saavat itse maarat,

kuinka monta kertaa kuukaudessa jakotilaisuus tapahtuu.

Tuotteiden laatuun muutama asiakas on tyytyméaton Porissa, Raumalla, Huittisissa ja
Eurassa (Kuvio 15). Samoissa ringeissé tuotteiden alkuperan toivotaan ilmoitettavan
selvemmin. Lisé&a tuottajia toivotaan mukaan jokaiseen rinkiin, ainoastaan Eurajoen
asiakkaat ovat tyytyvaisia nykyiseen tuottajamaaraan. Erityisesti Harjavallan vastaajat
toivovat rinkiin lisad tuottajia silla tyytymattomia vastauksia saatiin seitseman ja ko-
konaisvastaajamaara ringista oli kahdeksan. Friitalasta ei kyselyyn saatu yhtakaan vas-

tausta.
Taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta

. I. 5 & e = III'I

Tuotteiden laatu on  Tuotteiden alkuperd on  Ringissd on mukana

hyva tiedossa riittavasti tuottajia
M Pori 1 2 19
M Eurajoki 0 0 0
Harjavalta 0 0 7
Merikarvia 0 0 1
M Friitala 0 0 0
B Kokemaki 0 0 6
B Rauma 3 2 6
M Huittinen 1 1 3
B Kankaanpaa 0 0 4
W Eura 2 1 8

Kuvio 15. Tyytyméttdmyys tuotteisiin
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Palveluun tyytyméttomi& asiakkaita 10ytyi Porin, Rauman, Huittisten ja Euran rin-
geistd (Kuvio 16).

Taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta

Saan

tuotteisiin . .

Palvelu on Palvelu on liittvviin Tuottajat ovat Tuottajat ovat

ystavallista | asiantuntevaa v ... luotettavia palvelualttiita

kysymyksiini
vastauksia

M Pori 1 1 4 4 3
Eurajoki 0 0 0 0 0
Harjavalta 0 0 0 0 0
Merikarvia 0 0 0 0 0
H Friitala 0 0 0 0 0
B Kokemaki 0 0 0 0 0
B Rauma 2 2 3 3 3
M Huittinen 1 1 2 2 2
B Kankaanpaa 0 0 0 0 0
W Eura 1 2 2 2 1

Kuvio 16. Tyytymattomyys palveluun

8.4 Yhteenveto

Noin 90-95 % Satakunnan REKO-lahiruokarinkien asiakkaista ovat tyytyvaisia tai
erittain tyytyvaisia kaiken kaikkiaan rinkien toimintaan ja palveluun. Asiakastyytyvai-
syys ringeissa on siis korkealla. Rinkien asiakkaiden tarkein motiivi valita tuotteita on
pientuottajien tukeminen ja tuotteiden alkuperén tietdminen. Hieman véhemman vas-
tauksia saivat hedoniset syyt, eli nautintoa itse kuluttajalle tuottavat syyt, kuten tuot-
teiden tuoreus ja maku. Asiakkaat asioivat ringeissd enimmakseen kananmunien, vi-
hanneksien ja lihatuotteiden vuoksi. Vastaajat esittivat toiveena saada rinkeihin lisaa
kalaa myyntiin, kuten myds luomutuotteita enemman. Rinkeihin toivotaan myos ylei-
sesti laajempaa tuotevalikoimaa ja liséé tuottajia. Porin REKO-Idhiruokaringille toi-
vottiin jakotilaisuutta jopa kaksi kertaa viikossa. Asiakkaat toivoisivat tuottajien mer-
kitsevén itsensa selkeésti jakotilaisuuksissa, jotta heidén Ioytdmisensa olisi helpom-
paa. Muutama mainitsi myos toiveenaan kahden Porin REKO-lahiruokaringin yhdis-

tymisen ja rinkien yhdistyminen voisi auttaa myods jakotilaisuuksien jarjestdmiseen
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kahteen kertaan viikossa, kuten osa asiakkaista toivoo. REKO-Iahiruokaringissa asioi-
misessa vastaajia viehattad erityisesti toiminnan tukeminen, vaihtelu marketeissa asi-

oimiseen ja miellyttava ja kiva ostotunnelma.

Eniten asiakkaita harmittaa, ettd vanhat myynti-ilmoitukset jadvét Facebook-sivuille
ja vanhojen ilmoitusten joukosta on vaikea huomata uudet ilmoitukset, silla sivu ei
naytd ilmoituksia aikajérjestyksessd. Asiakkaat toivovat, ettd ryhmien ylléapitajat tai
tuottajat panostaisivat vanhojen ilmoituksien poistamiseen. Osaa vastaajista harmittaa,
ettd jakotilaisuus on liian harvoin, ja esimerkiksi toidensa puolesta ei padse aina asioi-
maan sielld. Osa paikoista, joissa jakotilaisuus jarjestetdan, on talviaikaan pimed ja se
harmittaa asiakkaita. He toivoisivat parempaa valaistusta paikkoihin tai tilaisuuden
siirtamista muualle. Vastaajat kertoivat varsinkin Porin jakotilaisuudessa olevan jos-
kus jonoa ja siihen voisi auttaa tilausten jakamisen porrastaminen eri asiakkaille
vaikka viiden minuutin valein. Joitakin asiakkaita harmittaa, ettei hanen haluamiaan

tuotteita ole aina tarjolla, eika elaimille ole myynnissa lihaa ja luita.

9 POHDINTA

Taman opinndytetyon aiheena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta Satakunnan REKO-
l&hiruokaringeissa. Aihe kiinnosti itseani, silla asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tun-
tui hyodylliselta tulevaisuutta ajatellen, silld matkailualan tydpaikat ovat usein asia-
kaspalvelutehtdvid, joissa asiakastyytyvaisyys on tarkedssa roolissa. Myds lahiruoka

kiinnostaa itseéni sen eettisyyden vuoksi.

Tyo6hon oli helpoin lahted tutustumalla ensin REKO-kasitteeseen ja lahiruokaan, silla
en itse ole lahiruokaringin asiakas. Aiheesta 16ytyi paljon nettikirjoituksia, lehtiartik-
keleita ja kirjallisuutta. Tutustuin myds aiemmin aiheesta tehtyihin opinnaytetoihin.
Asiakkaiden kulutustottumuksista oli vaikeaa 10yt opinndytetyéhon sopivaa tietoa
ja palvelusta ja asiakastyytyvéisyydesta 10ytyi Kirjallisuudesta taas liikaakin tietoa.
Yritin rajata palvelun laatua pois, sill4 se on ké&sitteend valtavan laaja ja toisi opinnay-

tetyohon liikaa pituutta. Teoriaosuus viittaa osittain kuitenkin myos palvelun laatuun,
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sill4 asiakastyytyvéisyydelld on pakostikin jotain tekemistd palvelun laadun kanssa.

Kirjoittaessani teoriaa pohdin samalla kyselylomakkeeseen sopivia kysymyksia.

Opinnaytetyon Kirjoitusprosessi eteni reippaasti ja onnekseni Satakunnan REKO-
l&hiruokaringeissé osallistuttiin mieluusti tutkimukseen. Kyselylomakkeen oli tarkoi-
tus nojautua teoriaan, joten pyrin kirjoittamaan paljon teoriaa huhti- ja toukokuun ai-
kana, jotta kyselylle olisi pohjaa. Niiden kuukausien aikana teoriaosuus valmistuikin
ldhes kokonaan. Kyselyn oli tarkoitus valmistua kesaksi ja opettajien jaaddessa kesalo-
mille oli kyselyn valmistumiselle tietynlainen aikaraja. Hyvaksytin kyselyni ohjaajal-
lani ja se testattiin, jonka jélkeen sain kyselyn REKO-lahiruokarinkien Facebook-si-
vuille juuri sopivaan aikaan juhannusviikolle ja sen jalkeiselle viikolle. Kyselyn vas-
taajaméaara taytti tavoitteeni, joka oli vahintdén 100 vastausta. Vastaustulosten analy-
soiminen oli helppoa, kun tulokset sai suoraan siirrettya kyselylomakkeesta Exceliin.
Haastetta analysoimiseen toi hyddyllisen tiedon 16ytdminen, sill& asiakkaat olivat suu-
rimmilta osin tyytyvaisia kaikkeen. Sen vuoksi ldhdin analysoimaan myds tyytymat-
tomié vastauksia, joita oli tullut tietyista ringeistd muutamia. Yritin erotella tuloksista
tietoa, joita voisin kertoa eteenpdin ringeille ja heidan olisi helpompi paneutua ongel-
miin, jotka koskevat juuri heidan rinkidén. Lahiruokarinkien yll&pitdjilta saamani pa-
laute vahvisti, ettd kyselysta saaduista tuloksista on heille hyétya ja olen tyytyvéinen
tekemiéni kyselylomakkeeseen. Loppuun olisin voinut lisdtd avoimen risut ja ruusut”
kentén, silla muihin avoimiin kenttiin tuli vélilla aiheeseen liittyméattdmia komment-
teja, sillé vastaaja ei vélttamatta tiennyt mihin Kirjoittaa asian, jonka halusi kuitenkin

tuoda esille.

Koostin tuloksista yhteenvedon, jonka jaoin ryhmien yllapitéjille. Yll&pitajat vaikutti-
vat tyytyvaisilta tuloksiin ja niistd saatuihin tietoihin, kuten siihen, ettd asiakkaat to-
della toivovat vanhojen ilmoituksien poistoa, silla aiemmin oli asiasta esiintynyt eri-
mielisyytta tuottajien kanssa. REKO Huittinen (REKO Huittinen Facebook-sivut) in-
nostui tekemdan vield oman kyselynsé Facebook-sivuillaan, silla ryhman yli 1000 j&-

senesté oli saatu vain seitsemén vastausta.
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Opinnaytetyon tekeminen opetti minulle, etteivat vaikealta tuntuvat asiat ole loppujen
lopuksi niin vaikeita, kun niihin jaksaa vain paneutua. Opin l6ytdmaan aihetta koske-
via léhteité ja rajaamaan Kirjallisuudesta 16ytyvaa tietoa. Tyon tekeminen opetti mi-

nulle pitkdjanteisyytté ja itsensa ylittdmista.

10 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksen pyrkimyksend on saada luotettavaa ja mahdollisimman totuudenmu-
kaista tietoa. Tieteellisessé tydssa luotettavuutta tarkastellaan luotettavuuskasitteiden
avulla, joilla tutkimustulosten hyvyytta arvioidaan. Namé késitteet ovat validiteetti ja
reliabiliteetti, jotka molemmat tarkoittavat luotettavuutta. Validiteetti tarkoittaa, etta
tutkitaan ja mitataan oikeita asioita tutkimusongelman kannalta ja reliabiliteetti tutki-
mustulosten pysyvyyttd. (Kananen 2011, 118.) Pysyvyys tarkoittaa sitd, etta jos uusi-
taan tutkimus, siitd saadaan samat tutkimustulokset, eli uusintamittaus vahvistaa tut-
kimustulokset (Kananen 2014, 259).

Tutkimuksessa kéytetty kyselylomake kerasi tietoja anonyymisti (Liite 1), miké kas-
vattaa reliabiliteettia. Uskon, ettd vastaukset olisivat melko samanlaisia kuitenkin, jos
tutkimus heti toistettaisiin. Méaarallisia eroja eri ryhmisté saatujen vastauksien kanssa
voisi olla, sill& pienemmistd ryhmisté saatiin vain vahan vastauksia. Tutkimuksessa ei
kuitenkaan mitattu, kuinka suosittu ryhma on, joten vastausmaaran heittelylla ei tutki-
muksen kannalta olisi valid. Jos tutkimus toistettaisiin vuoden jélkeen, asiakkaiden

mielipiteet ovat voineet jo muuttua.

Tutkimuksen validiteetti on hyva, silld sain vastaukset tutkimusongelmiini. Opinnay-
tetyo tutki REKO-lahiruokarinkien nykyisen asiakastyytyvéisyyden tason ja sai sel-
ville, millaisia toiveita ja odotuksia asiakkailla on tulevaisuudesta. Laatimani kyselyn
kysymykset tutkivat myods asiakkaiden motiiveja kayttad rinkia ja valita sen tuotteita

seka yleisid kiinnostuksen ja harmituksen aiheita ringin toiminnassa.
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Opinndytetytssa kaytettiin enimmakseen lahdemateriaalina luotettavaa kustannustoi-
mittajien julkaisemaa monipuolista kirjallisuutta, mutta myés muutamia Internet-si-
vustoja ja Internet-artikkeleita, jos en kirjallisuudesta 16ytanyt riittdvan ajankohtaista
tietoa. Esimerkiksi hybridikulutus on Keskon teettdman tuoreen tutkimuksen mukaan
tdman hetken kulutuskayttaytymista ja se ndkyy myos kuluttajien ostopadtoksissé 1&-
hiruokaa kohtaan.

Vastauksia kyselyyn saatiin riittdvd méaard, jotta tuloksia voidaan pitaa luotettavina.
Vilkan (2007, 17) mukaan kohderyhman ollessa suppea, tutkimukseen pitdisi saada
vahintdan 100 vastausta, kun kaytetaan tilasto-ohjelmaa. Tavoitteena pidettiin 100 vas-
tausta, mika ylittyi hienosti, kun lopulliseksi vastausmaéaraksi jai 184 vastausta. Kyse-
lyn vastausprosenttia on mahdotonta laskea, silla sama henkil6 voi olla jasen useam-
massa Facebook-ryhmassa, jotka olivat mukana tutkimuksessa. Vastauksien luotetta-
vuutta kasvattaa myos se, ettéd tuloksista karsittiin tuplavastaukset pois, eli selkeasti
samalta henkildlta vaarinymmarryksesta tai teknillisestd syysta johtuen tulleet vas-

taukset.

Vastaajat tuntuivat ymmarténeen arvosteluasteikon 1-4 aivan oikein. Tosin kaksi vas-
taaja oli arvioinut tyytyvéisyyttdan ainoastaan numeroilla yksi ja kaksi eli taysin eri
mieltd ja jokseenkin eri mieltd antamistani vaittamistd, mutta kertoi silti suosittele-
vansa lahiruokarinkid ystavilleen. Heidan kayttdmansé arvostelunumerot voivat kui-
tenkin olla my6s totuudenmukaisia. Miesten maaré tutkimuksen vastaajista jai pie-
neksi, jolloin tutkimuksen tuloksia ei voida yhdistad luotettavasti lahiruokarinkien
miesasiakkaiden mielipiteeksi. Jos tekisin kyselyn uudelleen, olisin painottanut tar-
kemmin sen koskevan ainoastaan Porin REKO Raviradan rinkid, sill erdésté vastauk-
sesta tuli ilmi, ettd vastaaja oli esimerkiksi arvioinut Rehdin kaupan Reko Pori ringin
sijaintia, joka toimii vanhan Citymarketin pihalla. Vaikka kysely jaettiin vain REKO
Porin Facebook-sivuilla, olivat jotkut asiakkaat ilmeisesti kasittdneet virheellisesti,
ettd kyselyssd olisi mukana myos toinenkin Porin alueella toimiva REKO-
l&hiruokarinki. Kyselyyn otettiin mukaan vain toinen Porin REKO-l&hiruokaringeista,

jotta vastauksia ei tulisi tulkittua vaarin.
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Asiakastyytyvaisyyskysely REKOn asi

LIITE1

Heil Opiskelen

entistékin paremmaksi.

y yytyvaisyy

C] REKO-ringeissd. Vastauksenne ovat tirkeits, jotta toimintaa voidaan kehittéda

Vastaaminen tapahtuu nimettomaésti ja vie aikaa noin 5-10

Suuri kiitos Jo etukéteen vastauksistanne!
Mila Alanko
miia.alanko@student samk_fi

ja niité kaytetdan aincastaan opinnaytetyéssani.

Taustatiedot
k& CAlle 20
20-29
) 30-39
40-49
50-59
50 tai yii
Sukupuoli Nainen
Mies

Missd REKO ringissd asioitte eniten? Pori
) Eurajoki
Harjavalta
Merikarvia
Friitala
Kokemaki
Rauma
Huittinen
Kankaanpaa
Eura
Tuotteet
—Millaisia tuotteita ostatte useimmiten REKO-ringiss&?
Kananmunia
) Viljatuctteita
) Lihaa
) Hunajaa
1) Kalaa
) Kasviksia
Muuta, mita?

Millaisia tuotteita toivoisitte
myyntiin ringiss&?

Millaisia ovat ostamanne tuotteet? Valmiita tuotteita (kuten leivennaiset)
Raaka-aineita valmistaa tuotteita

Kumpiakin

Edullinen
Keskinkertainen
Korkea

Millaisena pidatte yleisesti tuotteiden hintoja?

Kulutustottumukset

Millaiset ovat kulutustottumuksenne ringissé?

Asioin ringissé vain yhden tuotteen tal tuottajan vuoksi

_ Valtan asicimista marketeissa ja ostan kaiken mahdollisen ringista
Ostan joitain tuctteita ringista, mutta asicin myos marketeissa

Muu syy, mika?

Jos myyja ei paasekaan toimittamaan tuctteita sovittuna ajankohtana, miten toiveisitie asiasta iimoitetiavan?

Facebook-iimoituksella ryhmassé
Yksitylsviestild Facebookissa

_ Tekstiviestilla
‘Séhkdpostitse

Muulla tavoin, miten?

Mik4 on térkein syynne valita REKOn tuotteita? ~ Tuoreus
Tuotteen alkupera on hyvin tiedossa
_ Paikallisten plentuottajien tukeminen
Eettisyys
Maku
Sdilntaaineettomuus
Tervesllisyys
Tunne, etté tuote on tehty huclella
Tuctteet, joita el saa muualta

Muu syy, miké?



Toiminta REKO-ringissa

ovat numerot 1-4, joista

= Taysin eri mielta
2 = Jokseenkin eri mieltd
3 = Jokseenkin samaa mieha

4 = Taysin samaa mielté

1 2 3 4
Olen tyytyvéiinen REKOn toimintaan () (0 ()
Tilausten tekeminen on helppoa [ ) €
Toimitus tapahtuu nopeasti L )«

Ringin Facebook sivut ovat toimivat ¢

Jos Facebook sivuissa on jotain
parannettavaa, niin mita?

Tuotteiden tilausaika on riittéva @
Toimitus tapahtuu rilttévén usein @
Toimitustilaisuuden sijaintion hyva

Toimitus tapahtuu ongelmitta @ @ 0 @

Jos olette kohdanneet ongelmia,
millaisia?

Tuottelden laatu on hyvé
Tuotteiden alkuperé on tisdossa L

Ringissé on mukana riittavasti tuottajia (0

Missé ringin toiminnassa olisi
mielestanne parannettavaa?

Palvelu REKO-ringiss&

Palvelu on ystavéllista

Palvelu on asiantuntevaa

Saan tuotteisiin liittyviin kysymyksiini vastauksia
Tuottajat ovat luotettavia

Tuottajat ovat palvelualttiita

Kylld  En
St REKOa @

Jos vastasitte "En", miksi ette?

Tietojen lahetys

Tallenna



LIITE 2

Vastaukset avoimiin kysymyksiin:

Jos Facebook sivuissa on jotain parannettavaa, niin mita?

Itse Facebook voisi toimia sujuvammin

Lienee Facebookin ominaisuus, ettei ilmoitukset ole aikajarjestyksessa
Vanhat myynti-ilmoitukset pois heti myynti-illan jalkeen

Jakopaikan kertomisessa

Kaikki eivat ole fb:ssa, joten vaihtoehtoisia tilaustapoja tulisi myos kehittaa.
Vanhat ilmoitukset pitdisi poistaa heti kun jako on ohi

IiImoitukset tulisi pystya piilottamaan tilauksen jalkeen.

Tilausten selaaminen on joskus hankalaa

Vanhat ilmoitukset saisi poistaa heti kun jako on tapahtunut

Vélilla hiukan sekavasti eri viikkojen tilaukset

Vanhat ilmoitukset heti pois

Nékyvyys, ryhma unohtuu.

Vanhojen tilauslistojen saisi olla nopeampaa

Helpottaisi, kun vanhat julkaisut poistettaisiin.

Fb rajoittaa, mutta ne seinalld vastausten mukaan pomppivat ilmot on sekava
tapa

Facebook itsessddn on huono toiminta-alusta silla ryhmét ovat sekavia kayttaa.
onhan se melko tdynn& usein ja padivamaarat menee sekaisin

Vanhojen ilmoitusten poistaminen

Melko tyolasta 1oytaa joku maaratty tuottaja

joskus on vaikea l6ytaa tiettya tuottajaa

pienempiéa pakasteita

monipuolisempi tarjonta

Jotenkin pitdisi saada sanaa levidamaéan, ettd toiminta piristyisi

vanhoja ilmoituksia ja& usein roikkumaan



Jos olette kohdanneet ongelmia, millaisia?

e Talvella paikka on pimea. (Pori)

e Pitkat jonot (Pori)

e Talvisin erittdin pimeé paikka! (Eurajoki)

e Tilasin mutta en saanut tuotetta en osta endad mitadan kyseiselta henkil6lta
(Rauma)

e Ajoittain pitka jonotus (Pori)

e Talviaikaan on todella pimeé&a (Pori)

e Toimituspaiva saisi olla 2 x / vko, niin aikataulut saisi paremmin sopimaan.
(Pori)

e olen saanut esim.tuotetta jonka kayttopaivdmaara oli heti en huomannut en
pystyl (Pori)

e joskus jonoa (Pori)

e Sdé talvella tai oma unohtaminen

e Tuottajat voisivat merkitd nimensé kunnolla nakyviin autoihin (Rauma)

e yhden kerran ei toimitettu, se ei haitannut kyllakaan. Toimitus saatiin myo-
hemmi (Rauma)

e myyjaé vaikea l0ytaa (Pori)

e tuottajien nimet eivat aina ole hyvin esilla (Pori)

e Mielestani kaksi Rekoa on liikaa Porin kokoisessa kaupungissa.. voisivat olla

e liian vahan tuottajia (Harjavalta)



Missa ringin toiminnassa olisi mielestdnne parannettavaa?

e Raaka-aineiden alkuperédn vapaaehtoisessa ilmoittamisessa (Pori)

e Reko voisi olla 2keraa viikossa.Vaikka maanantaisin ja keskiviikkosin (Pori)

e Jakotilanteet voisivat sujua hivenen sutjakkaammin. (Pori)

e tuotevalikoimaa pitdisi laajentaa (Rauma)

e Luomua on ihan liian vahan (Pori)

o Tilauslistat tulevat toisilta toimittajilta lilan myohaan (Pori)

e Molemmat ringit yhdessé olisi paras, nyt raviradan rekossa on enemman lihaa.
(Pori)

e Hintojen pitéisi olla samat, jopa edullisemmat kuin marketeissa. (Pori)

e Kuten yll& mainitsin, kaipaan tuottajia, joilla on tuotteita (lihaa, luita) myds

(Pori)

e Mielestani toiminnan pitéisi olla lapinakyvampad, alkuperét ei aina selvia
(Pori)

e Toivoisi ettd viela enemman valmistuotteiden raaka-aineet olisi eettisid ja paik
(Pori)

e en tiedd onko parannettavaa, mutta ehka olisi hyva tietdad kuinka tuore tuote on
(Rauma)

e Enemmaén tuottajia JA asiakkaita! (Rauma)

e Kahden Reko ringin yhdistyminen (Pori)

o Kalakauppias, lisdksi vahdinen tilausten méaré on perunut toistuvasti yhden
tuot (Harjavalta)

o lisé4 tuottajia (Eura)

e enemmaéan monipuolisia tuotteiden tuottajia ja joka viikko (Harjavalta)

e Tuottajia lisda (Kankaanpad)

¢ Alka hijlainen rinki... ostaja-aktiivisuutta pitéisi saada enemmaén (Huittinen)

e Tuottajia pitéisi saada lisd4. Ja mainontaa myos (Kokeméki)



