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Gluteenittomat tuotteet ovat koko ajan kasvava tuoteryhma, valikoima onkin laa-
jentunut hyvin viime vuosien aikana. Tuotteille 10ytyy kysyntaa niin terveydelli-
sista kuin trendisyistéakin. Tuotevalikoima on kasvanut myds Lapinrinteen K-Mar-
ketilla, mutta se ei ole viela muokkautunut asiakkaidensa tarpeiden mukaiseksi,
eika siksi mydskaan ole kannattavimmillaan kaupalle. Paatutkimuskysymyksena
onkin, mitk& tekijat vaikuttavat gluteenittomien tuotteiden myyntiin Lapinrinteen
K-Marketilla ja miten niita tulisi kehittaa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, kuinka kannattavia gluteenittomat tuotteet
ovat Lapinrinteen K-marketille, sek& asiakkaiden ostomotiiveja ja valikoima tyy-
tyvaisyyttd. Kauppiaalta saatavan excel-taulukon avulla seurattiin alkuvuoden
2018 myynnin lukuja. Huhtikuussa 2018 tehtiin kaupalla my6s asiakkaille kysely,
jossa kysymyksia olivat asiakkaiden ostomaotiivit, asiakastyytyvaisyys ja asiakkai-
den valikoimatoiveet. Kyselyn avulla tehtiin kehitysehdotuksia, kuinka gluteenit-
tomia tuotteita saataisiin kannattavimmiksi.

Toimeksiantajana toimii Kati Haavikko, Lapinrinteen K-Marketin kauppias. Olen
tyoskennellyt Haavikon alaisuudessa marraskuusta 2017, kun Haavikko astui
kauppiaaksi. Tatd ennen olen tydskennellyt samaisessa kaupassa kevaasta
2014 alkaen ensin Suomen Lahikauppa Oy:n alaisuudessa ja sitten yhtidoston
jalkeen Keskon alaisuudessa.

Seurantajakson aikana huomattiin, ettd valikoimasta l6ytyy tuotteita, joiden me-
nekki on hyva, mutta kokonaisuudessaan tuotteet eivat ole kaupan kannattavin
tuotevalikoima. Tuotteilla on pitka parasta ennen paivays ja siksi myos hitaasti
kiertavia. Pitkasta paivayksen vuoksi havikkilukemat eivat olleet isot, mutta tau-
lukosta naki, ettei joitakin tuotteita oltu myyty jakson aikana yhtaan. Kyselyyn
vastanneet asiakkaat olivat paéasiassa tyytyvaisia gluteenittomien tuotteiden va-
likoimaan Lapinrinteen K-Marketilla, sek&a tuotteiden helposti l6ydettavyyteen.
Terveydelliset syyt olivat suurin syy ostamiselle. Tyytyvaisyydestd huolimatta,
asiakkailta saatiin myos ehdotuksia tuotteista, joita he haluavat valikoimaan. Nai-
den lukemien perusteella tehtiin parannusehdotuksia valikoimaan, jotta siita tulisi
kannattavampi.

Avainsanat Gluteeniton, menekki, havikki, asiakastyytyvaisyys
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Gluten-free products are a growing product range, and the assortment has ex-
panded well in recent years. There is demand for the products both for health and
trendy reasons. The product range has also grown at K- Market Lapinrinne, but
it has not yet been tailored to the needs of the customers, and therefore it is not
the most profitable for the market. The main research question is what influences
the sales of gluten-free products at K-Market Lapinrinne and how they should be
developed.

The aim of this thesis is to study how profitable gluten-free products is to K-Market
Lapinrinne and also the customers motives to buy and customer satisfaction of
the assortment. Using the excel table received from the merchant, sales can be
tracked from the beginning of 2018. In April 2018 there was a brief questionnaire
to customers including questions of purchasing motives, customer satisfaction
and assortment wishes. The questionnaire will help make suggestions of how
gluten-free products could be the most profitable.

The requester of this thesis is Kati Haavikko, the merchant of K-Market Lapin-
rinne. | have worked for Kati Haavikko from November 2017, when Kati Haavikko
became merchant. Previously | worked in the same store since spring 2014, first
for Suomen Lahikauppa Oy and later for Kesko Corporation.

During the monitoring season it was discovered that the sales of some gluten-
free products is really good, but from the aspect of total sales, these products are
not the most profitable product range of the store. The products have long due
dates and that is also the products have slow inventory turnover. Because of the
long due dates, the wastage was not high, but the excel-table showed that some
products had no sales.The customers who answered to the questionnaire were
mainly satisfied with the selection of gluten-free products and they were also sat-
isfied in how easy the products were to find at K-Market Lapinrinne. Healthy rea-
sons were the main reason for the purchases. Despite the satisfaction, the cus-
tomers also made suggestions about what they want in assortment. Based on
these findings, the suggestion of improvements was made, to make it more prof-
itable.

Key words gluten-free, sales, loss, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Gluteenittomien tuotteiden kehittdminen on ollut viime vuosian kasvussa ja uusia
tuotteita kehitetaén koko ajan. Keliakiaa sairastaville tamé on todella hyva uuti-
nen, koska sairautena keliakia voi olla todella rajoittava. Tulevaisuuden pyrkimyk-
sena olisi se, etta jokaista gluteenia siséltavalle tuotteella I6ytyisi gluteeniton vas-
tike, nain keliaakikon ruokavalio ei olisi enaa rajoittunutta. Tuotteilla on valitetta-
vasti rasitteenaan viela korkea hinta; gluteeniton tuote voi maksaa moninkertai-

sesti verrattuna vastaavaan gluteenia sisaltavaan tuotteeseen.

Keliakia ei ole pelkastaan ainut syy gluteenittomien tuotteiden ostamiseen. Tuot-
teita ostetaan nykyaan mydos trendisyista. Varsinkin laihduttajat ostavat tuotteita,
koska ne auttavat turvotukseen ja vatsavaivoihin. Toki tuotteita ostetaan myo6s
tarjoilusyista vieraille, koska monet ostavat mieluiten tuotteet valmiina kuin teke-

vat itse, ettd tuote on varmasti gluteeniton.

Gluteenittomat tuotteet valikoituivat tutkimukseni aiheeksi, koska ne ovat kas-
vava tuoteala ja erittéain tarpeellinen. Tydskennellessani kaupalla ja hyllyttaessani
kyseisia tuotteita, huomasin hinnat ja mietin, kuinka kannattavia ndAma mahtavat
kaupalle olla ja miten paljon naita ostetaan. Idea gluteenittomien tuotteiden kan-
nattavuuden tutkimisesta kehkeytyi jo ennen nykyistd kauppiasta, joten kysyin
silloiselta kaupan myymalapaallikolta mielipidetta asiaan ja hankin kiinnostui. Uu-
den kauppiaan tullessa hén kiinnostui myds tutkimuksesta ja antoi minulle toi-

meksiannon.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda K-Market Lapinrinteen myytavét glutee-
nittomat tuotteet, ottaa tarkasteluun niiden myynti ja siten seurata niiden menek-
kia ja havikkia. Tuotteiden myyntia ei ole aiemmin tutkittu, silla kauppa on vaihtu-
nut Siwasta K-Marketiksi ja saanut oman kauppiaansa alle kahden vuoden si-
salla. Vaihdoksen myota gluteenittomien tuotteiden valikoima laajeni huomatta-
vasti entiseen verrattuna. Lisaksi gluteenittomat tuotteet ovat melko uusi ja kas-
vava tuoteala, jolle kehitetdan koko ajan uusia tuotteita. Opinnéytetyon paatutki-
muskysymys on; mitka tekijat vaikuttavat gluteenittomien tuotteiden myyntiin La-

pinrinteen K-Marketilla ja miten niita tulisi kehittdd. Kauppiaalta saatavan excel-



taulukon avulla selvitetdan K-Marketissa myytavat gluteenittomat tuotteet, tutki-
taan niiden myyntia ja havikkia, seka pohditaan niiden syita. Selvityksen alla on
myo6s mitka tuotteista myyvat eniten ja mitkd huonosti tai ei ollenkaan. Luvuissa
tulee my0s ottaa huomioon gluteenittomien tuotteiden pitkat paivaykset, jotka voi-
vat vaaristad kuvaa havikista, koska ne kiertavat hitaasti.

Alatutkimuskysymyksilla selvitetdan asiakkaiden syyt ostaa gluteenittomia tuot-
teita, asiakkaiden mielipiteet tuotteiden I6ydettavyyteen, asiakkaiden tyytyvaisyy-
den valikoimaan ja heidan valikoimatoiveet. Opinnaytetyéhon kuuluu lisaksi asia-
kastyytyvaisyyskysely, jonka avulla selvitetddn vastauksia naihin alatutkimusky-
symyksiin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyritddn saamaan tietoa, jota voi-
daan kayttaa tuotteiden valikoimaan ja esillepanon kehittamiseen. Pyrkimyksena
on kehittaa gluteiinittomien tuotteiden valikoimasta K-Marketin asiakkaiden tuot-

teiden mukainen.



2 K-MARKET LAPINRINNE

K-Market Lapinrinne sijaitsee noin 2,5 kilometrin padssa Rovaniemen keskus-
tasta Lapinrinteella. Kaupan yhteydessa ei ole muita liikkeita, koska K-marketit
ovatkin yleensa pienia tai keskikokoisia paivittaistavarakauppoja. K-Market Oy on
Keskon tytaryhtio ja sen liikkeet ovat muodostaneet maan kattavimman l&hikaup-
paverkoston yli 800 kaupalla. K-markettien tunnuslause onkin "Kaikki hyva 16ytyy
lahelta”. (Kesko 2018 a.) K-Market Lapinrinne on suunnattu kaikenikaisille ja paa-

asiassa asiakkaat koostuvat lapsiperheista.

Vuonna 2016 Kesko osti Suomen Lahikauppa Oy:n, jonka seurauksena Kesko
ilmoitti muuttavansa kaikki Siwat ja Valintalot K- Marketeiksi kahden seuraavan
vuoden sisélla, jonka jalkeen jokaiseen kauppaan tulee oma kauppias. Niin myos
Lapinrinteen Siwa muuttui K-Marketiksi. Marraskuussa 2017 Lapinrinne sai my6s
omat kauppiaat, Kati ja Petri Haavikon. Haavikot toimivat kauppiaina myds K-
Market Rovakadulla (syyskuusta 2017) ja K-Market Toriportissa (helmikuusta
2017). Haavikot tyollistavat talla hetkella 15 kaupanalan tyontekijaa. Kaupan pal-
veluihin kuuluvat paivittaistavaroiden lisaksi matkahuolto, veikkaus, osto & nosto,
postnord ja brandilahjakortit. (Kesko 2017.)

Kati on toiminut kaupan alalla melkein koko ty6ikénsa ja haave kauppiaaksi tule-
misesta lahti jo pikkutyttond. Petrilla asiakaspalvelukokemusta on kertynyt tak-
sinkuljettajan toista ja yrittdjakokemusta perheen yrityksestd, joka valmisti hirsi-
taloja. Katin ja Petrin haaveena oli myds ajatus “kivasta kylakaupasta”, jossa on
aina mukava asioida. "Haluamme ettd meidat koetaan helposti lahestyttaviksi ja
ettd meitd vedetaan hihasta aina kun asiaa on. Vain asiakaspalautteella ja ide-
oilla kaupastamme tulee sellainen, jota asiakkaat omalta lahikaupaltaan odotta-
vat. Haluamme olla molemmissa kaupoissamme asiakkaille kuin toinen keittio,
missa jaetaan ilot, surut ja rakkaimmat reseptit. Kauppa, johon on kiva tulla uu-
delleen" Kati kertoo Keskon tekeméssa kauppiashaastattelussa. K-Market Lapin-
rinne ei ihan kyldkauppa ole, mutta Haavikoiden mielesta vastaa heidan haavet-
taan, koska se sijaitsee rauhallisella alueella ja on sopivan kokoinen. (Kesko
2017.)



3 OSTOMOTIIVIT GLUTEENITTOMILLE TUOTTEILLE

3.1 Tuotteiden yleiset ostomotiivit

Tuotteiden myymiseksi, on loydettava keinot kiinnittdd asiakkaan huomio ja sita
kautta myoskin herattaa kiinnostus tuotteisiin. Uudet tuotteet tarvitsevat varsinkin
erottuvuutta brandien maailmassa. Mainonnan ja markkinoinnin avulla asiakas
saadaan kokeilemaan uusia tuotteita tutun ja turvallisen bréndi tuotteen sijasta.
Tuoteominaisuudet ja tuotteen laatu ovat tarkeita asiakkaille. Asiakkaille ei pel-
kastaan riita se, etta tuote on gluteeniton vaan he hakevat myos ominaisuuksilta
esimerkiksi makua. Tuotteen houkuttelevuutta lisdd pakkauksen ulkonako, asia-
kas saattaa tehda ostopaatoksen kahden vastaavan tuotteen kohdalla pakkauk-
sen ulkonaodn perusteella. Pakkauksen kriteereja ovat esimerkiksi varit, koko ja
kuva. Gluteenittomissa tuotteissa on myos usein selkeéasti merkitty tuotteen glu-
teenittomuus, joko tuotteen nimessa tai erillisella merkinnalla. (Raatikainen 2008,
13))

Hinnoittelulla on suurin merkitys asiakkaan ostomotiiveissa. Monella hinta saat-
taa ratkaista halvemman tuotteen hyvéksi, vaikka tietaisi kallimman olevan pa-
rempi, laadukkaampi ja pakkauskin nayttavampi. Toisaalta laadun perusteella os-
tavat asiakkaat maksavat kallimman hinnan, mutta he vaativat myds vastineen
rahoilleen. Hinnalla osoitetaan siis tuotteen arvo, mutta myos laatu. Monesti sa-
nonta "hyvaa ei saa halvalla” pitda paikkaansa. Hinnoittelu vaatii taitoa, jos hinta
on lilan korkea, tuote ei mene kaupaksi, mutta jos sen hinta on liian alhainen, ei

se ole yritykselle kannattava. (Raatikainen 2008, 17.)

Tuotteen saatavuus ja esillepano vaikuttavat paljon. Asiakas aanestaa helposti
jalallaan, jos hanen tarvitsemiaan tuotteita ei kaupasta |0ydy tai tuote on aina
loppu. Asiakkaiden kuuntelu valikoimapaatoksissa on erittéin tarkeda. K-market
Lapinrinteella otetaan asiakkaiden toiveita hyvin vastaan ja niiden perusteella li-
satdan valikoimaan naité tuotteita. Kun asiakas saa lahikaupasta kaiken tarvitta-
van, han harvoin lahtee kauemmas. Tuotteen taytyy olla myds nakyvasti esillg,
jotta asiakas helposti havaitsee tarvitsemansa tuotteen. (Raatikainen 2008, 14.)
K-market Lapinrinteelld gluteenittomat tuotteet on aseteltu omaksi osiokseen hyl-

lyjen paéatyihin ja pakasteessa olevat tuotteet samaan osioon. Tamé helpottaa



tuotteiden loytamista. Kuvissa 1 ja 2 Lapinrinteen K-Marketin gluteenittomien

tuotteiden esillepanoa hyllyihin.
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Kuva 2. Gluteenittomien tuotteiden esillepano.
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Palvelulla ja myyntity6lla on oma merkityksensa tuotteen myynnissa. Nykyaikana
asiakkaat arvostavat henkilokohtaisempaa palvelua ja asiantuntemusta. Palve-
lun taytyy olla hyvaa ja sitd myos vaaditaan. Asiakaspalvelijan taytyy osata lukea
asiakasta ja hanen tarpeitaan, silla asiakaspalvelu on vuorovaikutusta myyjan ja
asiakkaan valilla. Myyntitydssé kartutetaan asiakkaan ostotarve ja -motiivi ja tar-
jotaan sen mukaisesti tuotteita asiakkaalle. Myyntitydssa on onnistuttu, jos tulok-
sena on tyytyvainen asiakas. K-market Lapinrinteella ymmarretaén asiakkaiden
olevan ykkdsasia kaupan toiminnassa, silla he juuri tekevat kaupan kannatta-
vaksi ja sen vuoksi kauppa onkin saanut paljon hyvaa asiakaspalautetta. Myyjat
auttavat asiakkaita loytamaan heidan haluamansa tuotteet ja tarvittaessa tilaavat

tuotteet, jos niita ei viela valikoimassa ole. (Raatikainen 2008, 17-18.)

Mainonnalla ja markkinoinnilla saadaan tuotteelle nékyvyytta ja uudet tuotteet
asiakkaiden tietoisuuteen. Mainontaa voidaan toteuttaa vetoamalla eri asioihin
kuten esimerkiksi vetoamalla huumoriin, tuotteen luomiin tunnereaktioihin, tuot-
teen ainutlaatuisuuteen muihin verrattuna, julkisuuden henkildiden kuvauksella
tuotteesta tai pelkastaan yksinkertaisesti tuotteen ja sen hyvien etujen esittami-
sella. Gluteenittomien tuotteiden kohdalla erilaiset kampanjat ja tarjoukset toimi-
sivat mainonnan vélineena. Asiakkaat kokeilevat uusia tuotteita paremmin, jos
niissa on esimerkiksi tarjous tai ota kaksi maksa yksi -kampanja (Raatikainen
2008, 16-17.) K- market Lapinrinteen tarjoukset ja kampanjat tulevat asiakkaiden
tietoisuuteen Keskon tuottamilla televisiomainoksilla ja jakelulehdillda. Omia kaup-
pakohtaisia tarjouksia paivitetdan myos kauppojen omille Facebook-sivuille. So-
siaalisen median valityksella tavoitetaankin kohdeyleis6 paremmin ja nopeam-
min. Lisdksi Keskolla on oma K-Ruoka -sovellus, johon asiakas lataa oman plus-
sakorttinsa ja hanelle latautuu kortille erilaisia etuja, kuten ilmaisia tuotteita ja hin-

nanalennuksia.

Asiakkaat pitavat nykypaivana erittain tarkeéana valintakriteerin&, onko yritys vas-
tuullinen ja edistddkoé se omalta osaltaan ymparistdasioita. 1990-luvun alusta
kaupan ala on yleisesti alkanut korostaa ympaéristdasioita. Kaupparyhman kaikki
osapuolet; tavarantoimittajat, keskusliike ja kaupat hoitavat omat osuutensa ym-
pariston puolesta. Kaupan tulee ottaa huomioon, etté valikoimasta lI6ytyy ympa-
ristoystavalliset tuotteet esimerkiksi luomu-tuotteet, logistiikka jarjestetaan ympa-

ristoystavalliseksi, jatteet lajitellaan ja kasitellaan oikein kuten biojate, pahvit,
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muovit ja sekajate, energiatehokkuus ja energiansaastotoimet ja henkildston kou-
luttaminen ymparistoasioista. (Retail 2011, 157.) K-Market Lapinrinteella huoleh-
ditaan ymparistoystavallisyydesta; jatteet lajitellaan, muovit ja pahvit menevat uu-
siokayttoon, biojate omaan astiaansa, havikkiruoka pyritd&dn pitamaan minimissa
ja henkilékunta koulutetaan néihin asioihin.

3.2 Keliakia ja ruoka-aine allergiat

Keliakia kuulu autoimmuunisairauksiin, jossa ohutsuolen limakalvolle tulee tuleh-
dus ja aiheuttaa vaurion suolinukkaan. Taman aiheuttaa valkuaisaine gluteeni,
jota on vehnésséa, ohrassa ja rukiissa. Keliakia on elinikdinen sairaus. Oikeanlai-
sella ja tarkalla ruokavaliolla, eli gluteenittomalla ruokavaliolla, pidetddn oireet
kurissa. Keliakian oireita ovat vatsavaivat, ravintoaineiden imeytymishairio, laih-
tuminen, pahoinvointi ja ruokahaluttomuus. (Keliakialiitto 2017.) Keliakia voi olla
myds kantajalla oireettomana, jolloin keliakia on huomattu vasta muita sairauksia,
kuten osteoporoosia tutkittaessa. Suolinukka parantuu gluteenittomalla ruokava-
liolla, mutta voi uusitua, jos gluteenia menee limakalvolle. Ihokeliakian hoito-
muoto on my6s gluteeniton ruokavalio. Ihokeliakia on pienrakkulainen ihottuma,

joka kutiaa voimakkaasti. (Aapro, Kupiainen, Leander 2008, 172-175.)

Vilja-allergia, jossa henkilé on herkistynyt viljalle, ohralle ja rukiille, joista saa al-
lergisia reaktioita. Lapset voivat parantua vilja-allergiasta, ja sitd pidetaankin
enemman lasten allergiana, joka yleensad menee ohi leikki-idssa. Aikuisten vilja-
allergia on taas yleensa pysyva. Vilja-allergian oireet ovat samanlaisia kuin ke-
liakiassa; vatsavaivat, pahoinvointi mutta my6s hengitysteiden sairaudet ja pi-
tuuskasvun hidastuminen. Vilja-allergiaa ja keliakiaa ei tule silti sekoittaa toi-
siinsa, koska ne ovat kaksi eri sairautta, joilla on eri aiheuttajat. (Evira, 2016.)
Vilja allergiaa hoidetaan oikeanlaisella ruokavaliolla, jossa oireiden aiheuttaja vil-
jat korvataan esimerkiksi tattarilla, riisilla, maissilla ja puhtaalla kauralla. Vilja-al-
lergikoille sopivat myos gluteenittomat tuotteet. (Aapro, Kupiainen, Leander
2008,162.)

Keliakialiiton mukaan keliakiaa sairastavia on Suomessa noin 2 prosenttia vaes-
tosta, eli noin 100 000 ihmistd. Tama luku voi olla paljon suurempi, silla keliakiaa

on vaikea tunnistaa. Gluteenittomille tuotteille on siis kysyntaa. Gluteenittomia
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tuotteita 10ytyy jo esimerkiksi pastoista, jauhoista, mysleistd, leivista ja leivonnai-
sista. Gluteenittomien tuotteiden valikoima riippuu yleenséd kaupan koostakin.
(Keliakialiitto 2017.) Luontaisesti gluteenittomia tuotteita ovat riisi, maissi, hirssi,
tattari ja puhdas kaura. Toki on tuotteita, jotka eivat sisalla lainkaan viljoja, kuten
vihannekset, hedelmét, liha, rasvat ja sokeri (Aapro, Kupiainen, Leander
2008,175.)

3.3 Trendit

Gluteenittomat tuotteet ostetaan yleensa terveydellisista syista, mutta niitd osta-
vat myos asiakkaat, jotka pystyvéat syomaan gluteenia sisaltavaa ruokaa. He ko-
kevat nama tuotteet hyvinvointinsa kannalta paremmiksi. Varsinkin laihduttajien
keskuudessa, gluteenittomasta ruokavaliosta on tullut trendi, silla se auttaa esi-
merkiksi vatsavaivoihin ja turvotukseen. Ruokavaliolle ryhtymista ilman diagnoo-
sia tulee kuitenkin miettia tarkoin, silla se ei esimerkiksi sisalla elimistélle tarkeaa
kuitua. (YLE 2013.)

Keskon Ruokailmitt-katsauksessa 2017 huomattiin myds erityisruokavalioiden
tuotteiden myynnin voimakas kasvu; Gluteeniton- ja kasvisruokavalio nousee ku-
luttajien suosioon yhd enemmaén. Kuluttajat vaativat ynd enemman hyvinvointia
ruokavaliolla, kuten aivojen ja suoliston hyvinvoinnin lisddmisesta ollaan enem-
man kiinnostuneempia vatsan ja sydamen lisaksi. Tuotteiden valikoiman kasvu
takaa kuluttajille yha enemmé&n mahdollisuuksia, eivatka ruoka-aine allergiat ja
sairaudet rajoita elamé&a niin paljoa kuin ennen. (Kesko 2018 b.)

3.4 Hintataso

Keliakialiiton vuonna 2017 teettaman tutkimuksen mukaan gluteeniton ruokavalio
maksaa tavalliseen ruokavalioon verrattuna moninkertaisesti. Kuukautta kohti
tama tarkoittaa 62 euroa enemman kustannuksia silla gluteenittomat tuotteet ovat
jopa yhdeksan kertaa kallimmat kuin vastaavat gluteenia sisaltavat tuotteet. Suu-
rimmat erot ovat pastoissa ja jauhoissa. Esimerkiksi Pirkan yhden kilon glutee-
niton jauhoseospussi maksaa 4,49 euroa ja vertauksena Pirkan kahden kilon
puolikarkea vehndjauho maksaa 0,99 euroa (0,50 euroa kilo). Pirkan gluteeniton
500 gramman fusilli-pasta maksaa 2,49 euroa kun Pirkan 500 gramman taysjyva
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fusilli-pasta maksaa 1,29 euroa. Kaikki hinnat on otettu Lapinrinteen K-Marke-
tista. Korkeampien hintojen vuoksi Keliakialiitto onkin huolissaan siita, kuinka pie-
nituloiset, opiskelijat, tyottomat ja elékeldiset pystyvat pitamaan ylla sairauden

vaatimaa erityisruokavaliota. (Keliakialiito 2017.)

Keliakialiitto teetti samanlaisen tutkimuksen gluteenittomien tuotteiden hintata-
sosta vuonna 2014, mutta tutkimus oli syyta uusia, koska tuotteiden kysynta on
kasvanut, valikoimaa on paljon enemman ja kauppaketjuilla on omia gluteenitto-
mia tuotesarjoja. Vuodesta 2014 gluteenittomien tuotteiden kilohinta on laskenut,
koska silloin tutkimuksen mukaan kuukautta kohden maksettiin 68 euroa enem-
man tavalliseen ruokavalioon verrattuna. Tutkimuksessa kaytettiin tuoreita hinta-
tietoja ja tilastokeskuksen kuluttajahintoja. Valtion ravitsemusneuvottelukunnan

ravitsemussuositukset toimivat tutkimuksen lahtokohtina. (Keliakialiitto 2017.)

Keliakialiitto on jarjestanyt vuodesta 2015 tempauksen: gluteeniton tammikuu.
Tempauksen ideana on saada sekaruokavalioiset sydmaan gluteenittomia tuot-
teita yhden kuukauden ajan. Paasijaisena tavoitteena tempaukselle, on ollut li-
sata kuluttajien tietoisuutta gluteenittoman ruokavalion kalleudesta ja haastavuu-
desta. Varsinkin keliaakikon tulee olla erityisen tarkka tuotteista, silla pienikin
maara gluteenia sisaltéavaa tuotetta voi vieda keliaakikon sairaalaan. Positiivisena
huomiona tempaukselle on, kuinka laaja valikoima gluteenittomia tuotteita jo ny-

kypaivana on verrattuna vain kymmenen vuoden takaiseen. (Talouselama 2017.)
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4 GLUTEENITTOMAT TUOTTEET LUKUINA

4.1 Myynnissa olevat gluteenittomat tuotteet ja tuotehinnoittelu

Alkuvuodesta 2018 Lapinrinteen K-marketin gluteeniton valikoima koostui 59 eri-
laisesta tuotteesta. Hyllysta I6ytyy jo gluteenittomat pastat, jauhot, murot, leivon-
naiset ja puurot. Pakastealtaasta I6ytyvat leivat, taikinat ja leivonnaiset. Kuitenkin
valikoiman muutoksille on tilaa. Kesko pyrkii tarjoamaan yha enemman K-ruoka-

kauppoihinsa Pirkan gluteenittomia tuotteita.

Tuotteista tulisi ottaa ne tuotteet myyntiin, joille 16ytyy myds kysyntaa ja menek-
kid. Huonosti kiertavat ja enimmékseen havikkia tuottavat tuotteet tulisi poistaa
valikoimasta. Poistettavien tuotteiden tilalle tulisi ottaa taas uusia tuotteita asiak-
kaiden kysynnan perusteella. Jokainen lahikauppa on erilainen ja siksi myos nii-
den valikoimat ovat hiukan erilaiset. Kaupan valikoiman tulisi koostua juurikin
siitd, mita sen asiakkaat ostavat. Lapinrinteen K-Marketilla on viela kehitettdvaa

omassa gluteenittomien tuotteiden valikoimassaan.

Hinnoittelulla on suuri vaikutus tuotteiden menekkiin. Kauppa ostaa tuottajilta ja
tukkukauppiailta tuotteita ostohintaan ja lisaavat taman paalle myyntipalkkion, os-
tohinnasta ja myyntipalkkiosta muodostuu tuotteelle hinta. Myyntipalkkioon kau-
pan on laskettava tuotekohtaiset prosentit, joilla katetaan kaupan muuttuvat ja
kiinteat kulut kuten esimerkiksi palkat, pakkauskulut, sahko- ja vesi, yllapitokulut

ja vartiointikulut. (Helsingin kauppiaitten yhdistys Ry, 86-8.)

K-Market Lapinrinteelle hinnat tulevat suureen osaan tuotteista K-ryhman puo-
lesta, varsinkin tarjoustuotteisiin, koska niitd mainostetaan televisiossa ja leh-
dissé. K-Marketeissa on kuitenkin vapaampi hinnoittelu kuin muissa paivittaista-
varakaupoissa kauppiasvetoisuuden vuoksi. Kauppiaat voivat itse maaritella hin-
toja ja erilaisia tarjouksia. Gluteenittomien tuotteiden kohdalla hinnoittelu voi olla
vield hyvin hankalaa. Ostohinnat ovat jo valmiiksi korkeammat, mutta tuotteista
tulisi kuitenkin viel& saada myyntipalkkiota ja asiakkaat ostamaan tuotteita. (Hel-

singin kauppiaitten yhdistys Ry, 86-87.)
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4.2 Menekki ja kysynta

Tyokalukseni sain kauppiaalta Keskon laatiman excel-taulukon, jonka avulla pys-
tyin tutkimaan tuotteiden myyntia ja havikkia. Taulukkoon on listattu kaikki Lapin-
rinteen K-Marketin valikoimassa olevat gluteenittomat tuotteet. Otin tarkasteluun
Lapinrinteen K-marketin gluteenittomien tuotteiden luvut maaliskuulta 2018. Maa-
liskuussa gluteenittomien tuotteiden verollinen myynti oli 453,8 euroa ja veroton
398,07 euroa. Keskimaarainen myyntipalkkio prosentti oli 34,8 prosenttia kun
korkein tuottoprosentti oli Pirkan Penne pastalla 48,2 prosenttia ja pienin Pirkan
palaleivalla 24,2 prosenttia.

Maaliskuun 2018 myydyimmat gluteenittomat tuotteet Lapinrinteen K-marketilla
olivat selkeasti erilaiset leivonnaiset ja makeat tuotteet, seka riisikakut ja kaura-
nakkileipd. Kaikista myydyin tuote oli Pirkan suklaa riisipala 250g 27 kappaleen
myynnillddn, tdma tuote on ollut suosiossa monella asiakkaalla, myds ei glutee-

nittomia tuotteita hakevalla.

Suurin gluteenittomien tuotteiden kysynta on makeissa- ja suolaisissa leivonnai-
sissa, leivissa ja riisikakuissa. Menekki on kuitenkin pienta ja vieléa on pitkd matka
siihen, etta kaikille gluteenia siséltaville tuotteille 16ytyisivat gluteenittomat vastik-
keet. Ruuan hinnan nousu nakyy myos jo ennestdan kallimmissa erikoisruoka-
valion tuotteissa. Hinta voi siksi myds useasti olla syy, miksi tuote jaa kaupan

hyllylle, vaikka kohderyhmé&a olisikin enemman.

4.3 Havikki

Muuttuvien ja kiinteiden kustannusten lisaksi tuotteiden hinnoittelussa on huomi-
oitava niiden havikkiprosentti; tuotteiden pilaantuminen, rikkoutuminen tai vai-
keimmin seurattava eli varastaminen. Mita enemman havikkia kertyy, sitda enem-
man kauppa maksaa itse tuotteita, koska niistd ei kerry myyntivoittoa ja siten

myos laskee kaupan kannattavuutta. (Helsingin kauppiaitten yhdistys Ry, 87.)
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Havikki jaetaan neljaan eri havikkiryhmaan. Hyvaksyttavaa havikkia on valmis-
tuksesta tai myyntikunnostuksesta johtuvaa. Tama koskee yleensé nopeasti pi-
laantuvia tuotteita, esimerkiksi tuoretuotteita kuten leipia. Hallinnollinen havikki
johtuu huonosti tehdyista paperitdista eli liiallisesta tilauksesta, reklamaatioiden
laiminlydmisesta tai kuorman tarkastamattomuudesta. (Helsingin kauppiaitten
yhdistys Ry, 95-96.)

Fyysinen havikki kertyy tuotteiden pilaantumisesta, rikkoutumisesta, kuivumi-
sesta tai kastumisesta, seka myos paivaysvanhat tuotteet kuuluvat tdhan ryh-
maan. Viimeisena ryhmana on rikollinen havikki. Talle havikkiryhmalle on vaikea
hahmotella havikkiprosenttia, koska varkauksia ei aina saada selville, varsinkaan
pienemmissa kaupoissa. Varkaudet kohdistuvat eri tavalla kuhunkin tuoteryh-
maan, esimerkiksi alkoholi-, tupakka- ja makeistuotteissa tehdaan suurimmat
prosentit. Tasta ryhmasta aiheutuu myos kalliit vartiointikustannukset, jotka tulee

huomioida hinnoittelussa. (Helsingin kauppiaitten yhdistys Ry, 95-96.)

Havikkiin tulee perehtya hyvin ja pyrkia ottamaan kaikki keinot, mitka vahentavat
sitd. Keinoja vahentamiseen on tilauksien tarkka suunnittelu, ei tilata isoja maaria
mutta myos niin, etta tavara riittdd. Kuormat tulee tarkistaa verraten maaria kuor-
maan, kuormakirjaan ja tilattuihin maariin. Reklamaatiot tulee tehda heti, jos tuot-
teet ovat pilalla tai niita ei ole toimitettu oikein. Tuotteet tulee sailyttaa oikein, esi-
merkiksi kuivatuotteet kuivassa ja viiledssa. Tuotteiden oikea kasittely myyjilta el
kasitelladn tuotteita siten, etta ne eivat rikkoudu. Hyllyttdessa laitetaan oikeaan
jarjestykseen, eli aiemmin tulleet ensin. Alennukset ja kampanjat oikeaan aikaan,
esimerkiksi silloin, jos tuotteet ovat vanhentumassa ja niita on viela paljon varas-

tossa. (Helsingin kauppiaitten yhdistys Ry, 95-96.)
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Lapinrinteen K-Marketin Gluteenittomien tuotteiden valikoimassa oli maalis-
kuussa 2018 monta tuotetta, joilla ei ollut yhtddn myyntia. Naita tuotteita olivat
esimerkiksi Semper lasagne ja -makaroni, -jauhoseos, -korppujauho, Finax psyl-
lium ja Shar sitruunavohveli. Tuotteiden myymattomyyteen voi myos vaikuttaa
viela niiden uutuus. Asiakkaat eivat ole viela huomanneet kaikki gluteenittomien
tuotteiden uutuuksia, koska niité on tullut niin paljon K-Marketiksi vaihtumisen jal-
keen. Osa tuotteista kuitenkin poistettiin myynnista, koska niiden paivaykset van-
henivat ja niita oli myyty vain 1-2 kappaletta pitkasta paivayksesta huolimatta.
Positiivista oli huomata, ettéa tuotteista ei ollut aiheutunut héavikkia niink&an rik-

koutumisen, vaaran toimituksen tai varastamisen myota.
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5 ASIAKASKYSELY LAPINRINTEEN K-MARKETILLA

5.1 Tutkimusmenetelméa

Maarallisessa eli kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa tutkitaan ilmiéon vai-
kuttavia tekijoita, toisinkuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa ilmiota selvitetaan.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan ja tulkitaan numeroita seka tilastoja;
tama tutkimusmuoto on mitattavan asian/ilmion tekijoiden mittaamista ja niiden
vuorovaikutusta toisiinsa. Tutkimuksessa mitattava asia ja siihen vaikuttavat te-

kijat tulee tuntea, jotta tutkimus voidaan tehda. (Kananen 2011, 12-13.)

Yleisin kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén tiedonkeruutytkalu on kyselylo-
make. Kohderyhma tulee valita hyvin ja tarkoin, jotta vastaukset ovat luotettavia.
Pieni joukko eli otanta vastaajia antaa tutkimustietoa ilmiosta, joka koskettaa suu-
rempaa joukkoa. Kohderyhman ollessa esimerkiksi yritykset on otanta pieni ver-
rattuna kuluttajien ollessa kohderyhmana. Vaikka otanta olisi suuri, on myo6s kek-
sittdva keinot, kuinka kohderyhmé&an kuuluvat saadaan vastaamaan kyselyyn.
Naita keinoja ovat yleisesti erilaiset palkinnot, kuten kaikille vastaajille annettavat

palkinnot tai suurempi arvonta vastaajien kesken. (Kananen 2011, 13-14.)

Kyselytutkimus on maarallisen tutkimuksen yleisin kaytetty muoto. Kysely voi-
daan teettda helposti vastattavana kyselyna eli strukturoituina kysymyksina,
jossa vastausvaihtoehdot ovat valmiina tai avoimina kysymyksing, jolloin vastaa-
jalle jaa tilaa perusteluihin. Kyselytutkimusta voidaan kayttaa monella tapaa ku-
ten pienen kohderyhman tarkkaan tutkimukseen tai suurelle joukolle laajempaan
tutkimukseen. (Kananen 2011, 44-45.)

Tutkimuksen pitaa olla myoés luotettava ja laadukas. Reliabiliteetti ja validiteetti
mittaavat naita tutkimuksen osia. Reliabiliteetilla mitataan ja tutkitaan tutkimustu-
losten pysyvyytta ja validiteetilla, kuinka osataan valita tutkimusongelman kan-
nalta oikeat asiat. Kuitenkin reliabiliteettia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon,
kuinka tutkittava asia on muuttuvainen eli vastausten pysyvyys ei ole sama. Tut-
kimuksen validiuden kannalta on mietittava tarkoin esimerkiksi antavatko kyse-
tutkimuksen vastaukset validin eli luotettavan tuloksen. (Kananen 2011, 118-
119.)
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5.2 Kyselyn tavoite

Kyselysta tein yksinkertaisen ja helpon vastata, jotta saisin mahdollisimman pal-
jon vastauksia asiakkailta. Tutkimusmuodoksi valitsin maarallisen eli kvantitatii-
visen, koska tutkimusjoukko on rajattu tiettyyn tuotekategoriaan ja halusin tutkia,
mitka eri tekijat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen valikoimassa. Kyselyssa
naita tekijoita (kuvio 1) ovat asiakkaiden ostomotiivit, valikoimatyytyvaisyys, esil-
lepano ja valikoimatoiveet. Tavoitteena vastauksilla oli kartoittaa tietoa, mista
syista Lapinrinteen K-marketin asiakkaat ostavat gluteenittomia tuotteita, ovatko
ne pelkastaan terveydellisia syita, pitavatkod he vain tuotteista vai onko heilla jokin

muu syy ostolle.

Kauppiaankin kannalta hyodyllisenéa tavoitteena oli saada tietaa asiakkaiden tyy-
tyvaisyys tuotteiden jo olemassa olevaan valikoimaan ja niiden l0ydettavyyteen,
seka mitd uusia tuotteita asiakkaat mahdollisesti haluaisivat kyseisesta tuoteryh-
masta valikoimaan, jotta sen saa kehitettya kaupan asiakkaiden tarpeiden mu-
kaiseksi. Kyselyn validiteetin lisdamiseksi, laitoin kyselyn arvontaan palkinnon,

joka kiinnostaa vain kohderyhmaa, eli gluteenittomia tuotteiden ostajia.

Ostomotiivit Valikoimatyytyvaisyys

Asiakastyyty-

vaisyys

Esillepano /

Valikoimatoiveet

Kuvio 1. Tutkimuksessa mitattavat asiat

5.3 Kyselyn toteutus

Kyselyn tein yhteistydssa kauppiaan kanssa. Laadin kysymykset ja tarkastutin

sen kauppiaalle ja han hyvéksyi sen (Liite 1). Ohjelmana kaytin Webropol:ia, josta
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siirsin kyselyn word-ohjelmaan, jotta sain tulostettua sen ja liitettyd kuvan. Koin
tassa tapauksessa paremmaksi tehda kyselyn paperiversiona kaupalle, kuin net-
tikyselyn, jotta siihen vastaisivat juuri lapinrinteen K-marketin asiakkaat. Sijoi-
timme kyselyn gluteenittomien tuotteiden viereen, jotta se saavuttaisi kohderyh-
man parhaiten (Kuva 3). Kysely oli kaupalla esilla kaksi ja puoli viikkoa. Tiettya
ikaryhmaa kyselyssa ei tavoiteltu, koska gluteenittomat tuotteet koskevat jokaista

ikaryhmaa, varsinkin heita, ketka ostavat terveydellisista syista.

Suoritin kyselyn yhteydessa arvonnan, jossa palkintona oli gluteeniton tuotepa-
ketti. Tama toimi houkuttimena, jotta saisin mahdollisimman paljon vastauksia ja
vastaajat olisivat kohderyhmaa. Alkuperéaisena tavoitteena vastauksille oli sata
vastausta, mutta vastauksia tuli 43. Nahtyani gluteenittomien tuotteiden myynti-

luvut, olin tyytyvainen vastaajamaaraan.

(— Il

I* -
| ' ‘\
= I
R B

Kuva 3. Asiakastyytyvaisyyskysely
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5.4 Kyselyn tulokset

Vastauksia kyselyyni sain kaikkiaan 43, miké on erittdin hyva luku verrattuna glu-
teenittomien tuotteiden myyntiin Lapinrinteen K-marketilla. Ensimmaisena selvi-
tettiin asiakkaiden syyt ostaa gluteenittomia tuotteita (Kuvio 2). Terveydelliset
syyt, eli keliakia ja ruoka-aine allergia olivat odotetusti suurin ostamisen syy. Vas-
taajista 20 (46,5%) osti naista syista. Yllattavaa oli kuitenkin, kuinka moni vastaa-
jista osti tuotteita vain sita syysta, etta he pitavat niista, eli 16 (37,2%) vastaajaa.
Vastaajista seitseman (16,3%) valitsi vastauksen c ja heidan ostomotiivejaan oli
l&heiset, joilla on keliakia, tuotteet koettiin vatsaystavallisiksi seka haluttiin ko-

keilla uusia tuotteita.

I 20
I 16

I

Kuvio 2. Ostomotiivit

Toisessa kysymyksessa haluttiin tietaa, millaiseksi asiakkaat kokevat gluteenit-
tomien tuotteiden valikoiman Lapinrinteen K-Marketilla (Kuvio 3). Kukaan ei ko-
kenut gluteenittomien tuotteiden valikoimaa huonoksi, tama on tietysti kaupan
kannalta erittain hyva asia. Valikoiman laajuudessa tulee huomioida kaupan
koko; K-marketissa on mahdotonta toteuttaa samankokoista valikoimaa tiettya
tuoteryhnmad, kuin esimerkiksi K-Citymarketissa. Reilusti yli puolet vastaajista
(62,8%) kokivat kaupan valikoiman hyvaksi ja 16 (37,3%) sita mielta, etta vali-

koima on valttava.
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Kuvio 3. Valikoima

Kolmannessa kysymyksessé selvitettiin, ovatko tuotteet helposti I6ydettavissa
kaupalta. Vastanneista vain kolme (7,0%) oli sitd mielta, etta tuotteet eivat ole
helposti I0ydettavissa ja loppujen 40:nen (93,0%) mielesta ovat. Toki kaikkien
tuotteiden pitaisi olla kaikille helposti Ioydettavissa. Hyllymerkinnoilla ja tuotteiden
esillepanolla saadaan tuotteet helpommin I6ydettaviksi, varsinkin jos gluteenitto-

mat tuotteet ovat muiden tuotteiden seassa.

I — 40

Kuvio 4. Sijainti

Viimeisessa kysymyksesséa haluttiin tietdd asiakkaan mielipide, mita gluteenitto-
mia tuotteita he haluaisivat valikoimaan. Moni oli tyytyvainen gluteenittomien tuot-
teiden valikoimaan kaupan kokoon n&hden. Toiveita uusistakin tuotteista kyselyn
mukana tuli. Asiakkaat toivoivat valikoimaan seuraavanlaisia gluteenittomia tuot-
teita; erilaisia leipia ja jauhoja, pizzapohjia, makeita syotavia ja tarjottavia, nuu-
deleita, pastaa, helppoja aamupaloja, muroja, riisi- ja lihapiirakkaa, valmisateri-
oita ja tuoretuotteita esimerkiksi pullaa ja leipaa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa gluteenittomien tuotteiden yleiset ostomo-
tiivit asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla ja tarkastella niiden myyntilukuja excel-
taulukon avulla. Toimeksiantaja piti tutkimusta tarpeellisena, silla hankin oli huo-
mannut gluteenittomien tuotteiden huonon menekin. Tutkimusongelmana oli sel-
vittdd mitka tekijat vaikuttavat gluteenittomien tuotteiden myyntiin ja miten niita

saisi kannattavammiksi Lapinrinteen K-Marketilla.

Kuten kaikkiin tuotteisiin, myos gluteenittomien erikoisruokavalion tuotteiden
myyntiin vaikuttavia tekijoita ovat tuotteiden hinta, ulkon&ko, sijainti ja mainonta.
Gluteenittomien tuotteiden myyntid haittaa vield erityisesti sen korkea hinta,
vaikka monelle naiden tuotteiden tuoma ruokavalio auttaa pitamaan sairauden
kurissa. Korkean hinnan vuoksi asiakkaita on vaikeampi saada kokeilemaan uu-
tuuksia. Vaikka Lapinrinteen K-Marketille tuotteiden hinnoittelumallit tulevat Kes-
kolta, olisi hyva pitdd uusien tuotteiden erilaisia kampanjoita ja tarjouksia. Asiak-
kaat kokeilevat tuotteita paremmin tarjoushinnoilla ja jos he pitavat tuotteista, os-
tavat he myds sen normaalihintaisena. Tuote-esittelyt ja maistatukset olisivat

myads erittdin hyva keino lisaaméaéan gluteenittomien tuotteiden tunnettuutta.

Tuotteiden sijainnilla ja hyllymerkinnéilla on tarked merkitys myoés myynnin kan-
nalta. Asiakkaat monesti turhautuvat ja jattvat ostamatta tuotteet, jos ne eivat
ole helposti I0ydettavissa. Erikoiruokavalion kohdalla merkinnat ovat erittéain tar-
keita. Asiakkaan ei tulisi joutua pydrittelemaan pakkausta etsien merkintdja glu-
teenittomuudesta. Tuotteen kohdalla olevalla Gluteeniton-merkinnalla asiak-
kaalle viestitaan tama heti. Lapinrinteen K-Marketilla panostaisin erityisesti glu-
teenittomien tuotteiden parempaan nakyvyyteen, vaikkakin kyseisilla tuotteilla on
jo omat paikkansa, eik& niitd ole vain sijoiteltu muiden tuotteiden sekaan ja kyse-
lyn perusteella asiakkaiden mielestéa tuotteet olivat helposti [6ydettavissa. Tuot-
teet ovat talla hetkella padasiassa hyllyjen paadyssa, sekd pakastealtaassa.
Tuotteiden ENA-koodin kanssa laittaisin jokaiseen tuotteeseen “gluteeniton”-
merkinnan. Merkinnan avulla asiakkaan ei tarvitse miettia, onko tuote gluteeniton,

jos tuotteessa ei ole selkeaa merkintaa.
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Keliakian ja vilja-allergian kannalta on hienoa huomata, kuinka uusia gluteenitto-
mia tuotteita kehitetdédn koko ajan lisad. Nama sairaudet voivat olla hyvin rajoit-
tavia ruokavalion suhteen, mutta paljon tultu eteenpain tuotekehityksessa esi-
merkiksi kymmenen vuoden takaisesta. Silloin tuotteet olivat rajoittunut muuta-
maan leipdén ja keksiin. lhmiset myos tutkituttavat nykyaan paremmin itseaan
mahdollisten ruoka-aine allergioiden varalta. Tulevaisuudessa olisi hienoa, jos
kaikille gluteenia sisaltaville tuotteille olisi valikoimassa gluteeniton vastike. Nain
keliaakikot ja vilja-allergikot voisivat syoda kaikkia samoja tuotteita kuin naita sai-

rastamattomat.

Myyntilukuja tarkasteltaessa huomattiin muutaman tuotteen hyva menekki ma-
keissa ja suolaisissa leivonnaisissa. Naiden joukossa oli myds sellaisia tuotteita,
joita ostavat muutkin kuin kohderyhman asiakkaat. Riisikakut olivat esimerkiksi
tallaisia tuotteita. Vaikka myynti oli hyva leivonnaisissa, tulisi myynti saada ylos-
pain kokonaisvaltaisesti tassa tuoteryhmassa. Valikoimasta pitéisi miettia mitka
tuotteet poistetaan niiden myymattomyyden vuoksi, seka tuotteista, jotka tuovat
enemman havikkia kaupalle kuin myyntipalkkiota. Naiden tilalle voisi ottaa kokei-
luun tuotteita, joita asiakkaat toivoivat.

Havikkiin tulisi kiinnittaa erityinen huomio gluteenittomien tuotteiden huonomman
myynnin vuoksi. Henkilokunnan tulee olla tarkkana, ettei tuotteita mene rikki kuor-
maa purkaessa tai hyllyttdessa, seka ne tulee sailyttda oikein. Kuormakirjoilta tu-
lee tarkastaa, etta tuotteet ovat tulleet oikein. Tuotteet tulee hyllyttaa oikein, seka
uusien tullessa varmistaa, ettei varastossa ole samaa tuotetta vanhemmalla pai-
vaykselld. Henkilokunnan tuotetietoutta voi lisata jarjestamalla koulutuksia, jolloin
he osaavat neuvoa asiakkaita paremmin tuotteiden valinnassa ja vastata heidan
kysymyksiin tuotteista. Henkilokunta osaa myos tarjota tuotteita helpommin oike-

alle kohderyhmalle, kun he tuntevat tuotteet.

Kysely tuotti padasiassa hyvié vastauksia. Valikoimaan oltiin tyytyvaisia ja tuot-
teiden esillepanoon ja I6ydettavyyteen, naiden perustella olettaisi myés myynnin
olevan korkea. Nain ei kuitenkaan valitettavasti ole. Lapinrinteen K-marketin asi-
akkaat voivat myds muodostua paadasiassa asiakkaista, jotka eivat tarvitse glu-

teenittomia tuotteita. Vastaavasti kyselyyn vastanneet olivat gluteenittomia tuot-
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teita tarvitsevia ja ostavia, ja he olivat tyytyvaisia. Tama kohderyhma voi olla kui-
tenkin niin pieni, ettei se ndy korkeana myyntina. Olisi ollut hyva selvittda asiak-
kaiden maara, joilla on gluteeniton ruokavalio ja ostavat tuotteita verrattuna koko
kaupan asiakasmaaraan. Tama olisi vaatinut opinnaytety6hon nahden liikaa re-
sursseja ja aikaa, ettd tarkat luvut olisi saatu selville. Niiden lukujen avulla olisi

kuitenkin voinut suhteuttaa valikoiman tuoteméaaran ostaviin asiakkaisiin.

Asiakkailta saatiin hyvid ehdotuksia, mitd gluteenittomia tuotteita voisi valikoi-
maan ottaa. Nama ehdotukset kannattaa ottaa huomioon, kun valikoimaa uudis-
tetaan. Juurikin asiakkaiden valitsemilla tuotteilla saadaan myyntiakin ylospain,
koska tuotteet ovat juuri sellaisia kuin asiakkaat haluavat. Toiveita oli vahan jo-

kaisesta ruuasta, jotka ovat perinteisesti vehnaa sisaltavia.

Opinnaytetyota kokonaisuudessaan pidan hyvin onnistuneena. Tutkimuksessa
tuodaan esille syyt, miksi tuotteita ostetaan; keliakia, vilja-allergia ja trendisyyt,
tuotteiden yleiset ostosyyt, seka tarjoilu syyt. Kauppiaalta saadusta Excel taulu-
kosta nahtiin miten tuotteet ovat menneet kaupaksi, mitka tuotteet tulisi pitaa ja
mitka poistaa valikoimasta. Asiakastyytyvaisyyskyselylla saatiin vastaukset kaik-
kiin kysymyksiin, jotka olivat tamé&n opinnaytetyon kannalta tarpeellisia. Mieles-
tani tyo vastaa paakysymykseen; mitka tekijat vaikuttavat gluteenittomien tuottei-
den myyntiin Lapinrinteen K-Marketilla ja miten niita tulisi kehittaa seka alakysy-
myksiin; mista syista asiakkaat ostavat tai jattavat ostamatta gluteenittomia tuot-
teita, ovatko tuotteet helposti |0ydettavissa, ovatko asiakkaat tyytyvaisia valikoi-

maan ja mita he toivoisivat valikoimaan.

Tutkimuksen myyntiluvuista on nahtavissa, etteivat gluteenittomat tuotteet ole ko-
vinkaan kannattavia Lapinrinteen K-Marketille. Myyntiluvut tulevat excel-tauluk-
koon suoraan kaupan omista jarjestelmista, jotka ovat kaytdossa K-ryhman kau-
poilla ja se on Keskon laatima. Myynti- ja havikkilukuja ei siis ole itse keratty tau-
lukkoon, jolloin virheiden maard kasvaisi. Asiakastyytyvaisyyskyselya pidan
myos luotettavana. Halusin kyselyyn vastauksia kohderyhmalta, joten laitoin yh-
dessa kauppiaan kanssa arvonnan kyselyn yhteyteen. Palkintona arvonnassa oli
kohderyhmalle sopivia tuotteita, eli gluteenittomia tuotteita. Gluteenittomat tuot-
teet eivat yleensa houkuttele asiakkaita, jotka eivat niité tarvitse. Lisaksi kyselyyn

vastasi 43 asiakasta, mika on hyva K-Marketin kokoisessa kaupassa.
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Asetetut tavoitteet opinnaytetydssa saavutettiin. Paatutkimuskysymykseen eli
gluteenittomien tuotteiden ostamiseen vaikuttavat syyt ja naiden kehitysehdotuk-
set selvitettiin. Naita tekijoita oli hinta, gluteenittomilla tuotteilla on korkea hinta,
mika on merkittava tekijd ostopaatoksessa. Hyllymerkinnat ja hyllypaikat tulee
valita oikein, jotta tuotteet ovat asiakkaille huomattavissa mahdollisimman paljon.
Henkildkunnalla tulee olla tuotetietoutta, jotta he voivat opastaa asiakkaita tuot-
teissa ja auttaa valitsemaan oikeat tuotteet. Asiakkaiden tietoisuutta tuotteista tu-

lisi lisata markkinoimalla tuotteita esimerkiksi maistauksilla ja kampanjoilla.

Asiakaskyselylla haluttiin tutkia kohderyhmaa eli gluteenittomien tuotteiden osta-
jia. Kyselyn avulla saatiin asiakkaiden nakdkulma gluteenittomien tuotteiden va-
likoimaan ja ndiden vastausten perusteella pohdittiin miten vastaukset vaikuttavat
kannattavuuteen. Alkuperainen tavoite vastaajille oli sata vastausta, mik&a osoit-
tautui kaupan kokoon néhden liian suureksi tavoitteeksi. Kyselysta saatiin 43 vas-
tausta kahden ja puolen viikon aikana. Tama lukema on hyva, verrattuna 59 glu-
teenittoman tuotteen valikoimaan, seka siihen, ettd parhaiten myytyakin tuotetta
myytiin vain 27 kappaletta kuukauden aikana. Kyselyn perusteella asiakkaat oli-
vat tyytyvaisia valikoimaan ja tuotteiden l0ydettavyyteen, eivatkd ostomotiivit ol-
leet pelkastaan terveydellisid. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksilla valikoimasta
saadaan viela parempi. Asiakkaiden tuotetoiveet otetaan valikoimaan ja tuotteet

asetetaan mahdollisimman hyvin esille.

K-Market Lapinrinteen asiakkaat koostuvat paaosin lahialueen asukkaista, joten
asiakkaat ovat tuttuja kaupan henkilokunnalle. Asiakaskunta koostuu samoista
asiakkaista, eli jos kyselyn teettéisi uudestaan ilman kehitysehdotuksien tuomia
muutoksia, olisi vastaustulokset samat. Kysely olisi mielenkiintoista tehda kehi-
tysehdotusten jalkeen, jotta nahtaisiin, vaikuttivatko muutokset. Arvontaa varten
pyydettiin myods osallistujien nimet ja puhelinnumerot, jolloin ei mydskaan tullut

moneen kertaan samalta asiakkaalta vastausta.

Tutkimusta voitaisiin jatkaa aiemmin mainitsemallani tutkimuksella asiakkaista,
jotka ostavat gluteenittomia tuotteita Lapinrinteen K-Marketilla, verrattuna koko
asiakaskuntaan. Pitemmalla aikavalilla voisi tutkia myynnin kehitysta, kun teh-
daéan valikoimaan muutoksia poistamalla huonosti myyvia tuotteita ja ottamalla

valikoimaan asiakkaiden toivomia tuotteita. Mielenkiintoista olisi my6s verrata
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muiden K-markettien myynteihin Keliakialiiton sivuilta saatiin tuoretta tietoa glu-
teenittomien tuotteiden hintatasosta ja niiden tutkimuksesta. Keskon sivuilta saa-
tiin Haavikko kauppiaspariskunnan haastattelu, kun he olivat ryhtymassa kaup-

piaiksi, sekd Keskon Ruokailmit-katsaus gluteenittomista tuotteista.
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7 POHDINTA

Alusta asti tama opinnaytetyd oli minulle hyvin mielenkiintoinen. Miettiessani ai-
hetta, ajatuksena oli koko ajan, ettd haluan tehda sen tyopaikalleni. Lapinrinteen
K-Marketille. Kaupalta olen saanut neljan vuoden aikana todella paljon oppeja
niin tydelamasta yleensa kuin kaupan eri tyotehtavista. Myonnan itsekin ajatel-
leeni viela 15-vuotiaana kaupan tyon olleen pelkkaa helppoa kassalla istumista,
mutta se on vain yksi osa kaupan toita. Tasta syysté halusin antaa kaupalle myos
jotain takaisin naista opeista, opinnaytetyon.

Aihe gluteenittomien tuotteiden tutkimisesta syntyi normaalin tydpaivan aikana,
kun hyllytin gluteenittomia tuotteita ja tarkastelin niiden hintoja ja paivayksia. Ta-
jusin, etta valikoima on kasvanut hurjasti kaupan vaihdoksen jalkeen ja mietin,
ovatko tuotteiden kohderyhmana olevat asiakkaat tata huomanneet. Heitin aja-
tuksen silloiselle myymalapaallikolle, joka innostui myods ideasta. Kerroin ajatuk-
sesta sahkopostitse ideasta jo tulevalle kauppiaalle Haavikolle séahkdpostitse,
kun saimme hanen nimensa tietoon. Kati Haavikko onnekseni myos piti ideasta
ja antoi minulle toimeksiannon. Taman jalkeen esitin aiheidean myos opinnayte-

tyd kurssin opettajille ja sain hyvaksynnan aihevalinnalleni.

Kevaan aikana laitoin asiakaskyselyn kaupalle, johon sain todella hyvin vastauk-
sia, jopa yllattdvan hyvin kaupan ja kohderyhman kokoon nahden. Halusin kyse-
lysta lyhyen ja helposti vastattavan, jotta vastauksia tulisi mahdollisimman paljon.
Laadin kysymykset ja katsoimme ne lapi yhdessa kauppiaan kanssa ja pistimme
arvonnan kyselyn yhteyteen. Kauppiaan ansiosta palkinnosta saatiin kohderyh-

maa houkutteleva gluteenittomien tuotteiden paketti.

Kyselyn vastaukset nayttivat positiivista kuvaa gluteenittomien tuotteiden valikoi-
masta Lapinrinteen K-marketilla. Asiakkaiden mielesté valikoima oli hyva ja tuot-
teet helposti l0ydettavissa. Tuote-ehdotuksia tuli kuitenkin myés paljon, yhta
niista ei ole vield ollenkaan valikoimassa; gluteenittomat tuoretuotteet olisivat to-
della hyva lisa valikoimaan. Vastauksien positiivisuudesta huolimatta, myyntiluvut

eivat olleet ndiden tuotteiden kohdalla suuret, joten parannuksen varaa |oytyy.
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Tietoperusta opinnaytetyohan tuotti osin vaikeuksia. Gluteenittomien tuotteiden
paallimmaisistd ostomotiiveista, keliakiasta ja vilja-allergiasta 16ytyi hyvin tietoa,
seka tuotteiden myyntikeinoista. Olisin toivonut I6ytavani tietoa enemman glutee-
nittomien tuotteiden myynnisté yleisesti, seka tilastotietoa. Blogeja ja erilaisia kir-
joituksia 16ytyi, mutta niita ei voi kayttaa opinnaytetyon lahteina.

Kokonaisuudessaan olen tyytyvainen saamiini tutkimuksen tuloksiin, seka tieto-
perustaan. Opinnaytety6hon ei ole kaytettavissa budjettia, jolla saisi enemman
tutkimustuloksia ja tilastotietoa. Olisi ollut mielenkiintoista n&hda ja verrata myyn-
tilukuja yleisesti Keskon lukuihin tai K-ryhméan suurempiin kauppoihin. Myyntilu-
vut ovat kuitenkin yleensa kauppojen omia tietoja, joita ei helposti ulkopuolelle
kerrota. Myyntilukuja olisi ollut mielenkiintoista seurata myods kahden vuoden ke-

hitysajalla, mutta valmistumisen aikarajoissa se ei ole mahdollista.
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Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskysely

Vastaa kyselyyn ja voita tuotepaketti!

Vastaamalla kyselyyn gluteenittomista tuotteista tuet Lapin ammattikorkeakoulun opinndytety6td, jonka
tarkoituksena on tutkia kyseisten tuotteiden kannattavuutta Lapinrinteen K-marketilla. Osallistumalla autat
my0s parantamaan gluteenittomien tuotteiden valikoimaa, seké voit voittaa tuotepalkinnon! (arvo 20€).
Arvonta suoritetaan Lapinrinteen K-marketilla 17.4.2018 ja voittajalle ilmoitetaan henkil6kohtaisesti

1. Misté syista valitset gluteenittomat tuotteet?
O a.) Keliakia tai ruoka-aineallergia
O b.) Pidan tuotteista

O ¢.) muu, mika?

2. Millaiseksi koet gluteenittomien tuotteiden valikoiman kaupassamme?
O a.) hyva
O b.) vélttatava
O ¢.) huono

3. Onko gluteenittomat tuotteet helposti I6ydettavissa kaupastamme?
OaJ)on
Ob.)ei

PIRKKA

LUOMU

4. Mitd gluteenittomia tuotteita toivoisit valikoimaamme?

5. Nimi ja puhelinnumero (arvontaa varten)

Kiitos vastauksestasi!




