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Maatalouden toimintaymparistd muuttuu jatkuvasti ja maatalousyrityksen riskienhallinnan
tarkeys nousee yha enemman esille. Toimintaympariston aiheuttamat ulkoiset riskit seka
maatalousyrityksen sisaiset riskit sdatelevat maatalousyrityksen toimintaa. Ulkoisia riskeja,
jotka saatelevat maatalousyrityksen toimintaymparistoa ovat markkinariski, institutionaali-
nen riski seka ymparisto, kuten saaolosuhteet. Maatalousyrityksen sisaisiin riskeihin kuulu-
vat henkiloriski, tuotantoon liittyvat riskit seka omaisuuteen liittyvat riskit. Maatalousyrittaja
ei voi itse hallita tai estaa riskeja, mutta niihin voidaan varautua ja hanen on myds tunnistet-
tava seka pohdittava, mita riskeja han on valmis ottamaan maatalousyrityksen taloudellisen
optimin saavuttamiseksi.

Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena oli suunnitella asiakaskohtaamisia helpottava
esite LahiTapiolan maatilamyyjille. Esitteen avulla maatalousyrittaja voi valmistautua tule-
vaan huolenpitotapaamiseen. Toisena tavoitteena oli selvittaa LahiTapiolan asiakaspalve-
lun onnistumista maatalousyrityksien vakuuttamisen osalta. Opinnaytetyon tutkimus tehtiin
laadullisella tutkimusmenetelmalla. Tutkimus tehtiin teemahaastattelulla puhelimitse seka
tilankayntien avulla. Teemahaastatteluun osallistui 30 LahiTapiola Etela-Pohjanmaan maa-
talousyritysta. Maatalousyrityksien rajaukset tehtiin tilakoon, sijainnin seka maatilamyyjan
mukaan.

Maatalousyrittajien mielesta LahiTapiolan asiakaspalvelu on laadultaan hyvaa seka palvelu
erinomaista. LahiTapiolan maatilamyyjilta odotetaan asiantuntevuutta seka vakuutusten ko-
konaisvaltaista lapikaymista. LahiTapiolan puhelimessa tehtaviin tai tilakaynteihin kaivataan
tulevaisuudessa saannollista vakuutuksien paivittamista, joka parantaisi maatalousyrityksen
vakuutusten todenmukaisuutta ja saataisiin nopeammin vakuutukset vastaamaan todelli-
suutta.

' Asiasanat: Riskienhallinta, LahiTapiola, riski, asiakaspalvelu.
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The agricultural environment is constantly changing and the importance of risk management
in agricultural enterprises is becoming increasingly more important. External and internal
risks regulate the operations of agricultural enterprises. External risks that regulate the op-
erating environment include market risk, institutional risk and environment such as weather
conditions. Internal risks of an agricultural enterprise include personal, production and prop-
erty risks. Agricultural entrepreneurs can not manage or prevent risks by themselves, but
they can prepare, identify and consider what risks they are willing to take on agribusiness in
order to achieve its economic optimum.

The first objective of the thesis was to design a brochure to facilitate the customer encoun-
ters for the local LahiTapiola insurance company and their agricultural insurance agents.
The brochure helps entrepreneurs to prepare for an appointment. The second objective was
to find out the success of LahiTapiola's customer service in terms of agricultural insurances.
In the study, qualitative research method was used. The study was conducted by a themed
interview by phone, as well as by farm visits. Thirty agricultural enterprises from LahiTapiola
South Ostrobothnia area took part in the themed interview. The demarcation of agricultural
enterprises was made by the size, location and the agricultural insurance agent.

Agricultural entrepreneurs experience LahiTapiola's customer service good in quality and
excellent in service. Expertise is expected of the agricultural insurance agents and advisers
as well as a comprehensive undergoing of insurances and their policy. In the future, regular
insurance updating will be needed during the farm visits and for the business done through
the phone service of LahiTapiola, which would improve the veracity of the insurances of
agribusiness and bring them into line with the reality more quickly.

" Keywords: Risk management, LahiTapiola, risk, customer service.
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1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Maatalousyrittajien toimintaymparistd on jatkuvassa muutoksessa, ja se pakottaa maata-
lousyrittajia tekemaan riskeja sisaltavia paatoksia kovenemassa kilpailussa. Kaikkiin maa-
talousyrittajan tekemiin paatokset sisaltyvat riskit, jotka toteutuessaan vaarantavat liiketoi-
minnan jatkuvuuden. Riskien ottamista maatalousyrittaja ei voi valttaa, mutta niita ottamalla
han voi saavuttaa asettamiansa strategisia seka taloudellisia tavoitteita. (Ryhanen 2018b,
210-213.)

Maatalousyrittgjan tuntiessa yrityksensa tuotantoprosessit seka resurssit, voidaan niihin liit-
tyvat riskit tunnistaa. Riskien kartoittamisella voidaan I0ytaa uusia keinoja ratkaista yrityksen
toimintaan tai tydymparistoon liittyvia ongelmia. Riskien hallinta on oleellinen osa maata-

lousyrityksen johtamista.

Maatalous on hyvin riskialtis elinkeino tapaturmien osalta. Maatalouden tyontekijat ovat ta-
paturmien ja -ammattitautitilastojen karjessa seka vaihteleva toimintaymparistd poikkeaa
taysin muista toimialoista. Maatalousyrityksien toimintaan sisaltyy paljon tapaturmariskeja
seka vaaratilanteita. Maatalousyrityksen suurin voimavara on itse maatalousyrittaja. llman
onnettomuuden suojaa seka vakuutusyhtion tukea maatalousyrittajalle tapahtuma tapa-
turma voi aiheuttaa vakavia hairidita maatalousyritykselle. Vuosittain maatalousyrittajille ta-

pahtuu noin 6 000 tapaturmaa, joista neljasosa luokitellaan vakaviksi. (Sinisalo 2007, 8.)

Maatalouden riskit ovat suurimmillaan nuorilla maatalousyrittajilla sukupolvenvaihdoksen
seka investointien jalkeen. Maatalousyrityksen etta maatalousyrittajien riskeihin voidaan va-
rautua vakuutusturvalla. Vakuutukset raataldidaan vakuutusyhtion toimesta oman seka
maatalousyrityksen tilanteeseen sopiviksi pitkalla tahtaimella. Tutkimusten mukaan vain
noin 20 prosentilla maatalousyrittdjistd on henkivakuutuksia. (LahiTapiola, [viitattu
14.10.2020].)



1.2 Tavoitteet

LahiTapiolan huolenpitotapaaminen maatalousyrityksen kanssa tarkoittaa asiakaskohtaa-
mista, jossa kaydaan lapi maatalousyrityksen riskienhallintaa seka riskien vakuuttamisesta
niin maatilan kuin yksityistalouden osalta. Tapaamisen sujuvuutta helpottaa, jos asiakkaat

ovat etukateisesti voineet valmistautua tapaamiseen.
Tyon tavoitteena on

e suunnitella asiakaskohtaamisia helpottava esite, jonka kautta maatalousyrittaja
voi valmistautua tulevaan huolenpitotapaamiseen.

e selvittdd asiakaspalvelun onnistumista maatalousyrityksien vakuuttamisen osalta.

Teoriassa kasitellaan maatalouteen liittyvia riskeja ja niiden vaikutusta maatalousyrityksen
toimintaymparistoon, kuinka maatalousyrittgjat hallitsevat ja kasittelevat riskeja seka pohdi-
taan asiakaspalvelun nakokulmaa. Tydn tavoitteiden saavuttamiseksi tehdaan teemahaas-

tattelu maatalousyrittajille, jotka ovat LahiTapiolan asiakkaita.



2 LAHITAPIOLA

Opinnaytetydn toimeksiantaja on LahiTapiola Etela-Pohjanmaa. LahiTapiola-ryhma on kes-
kindiseen yhtiomuotoon perustuva, asiakkaidensa kokonaan omistama yhtiéryhma. Omis-
taja-asiakkaita on lahes 1,6 miljoonaa. LahiTapiola palvelee henkilo-, maatila-, yrittaja-, yri-
tys- ja yhteisbasiakkaita. LahiTapiolan palvelut kattavat vahinko-, henki- ja elakevakuutta-
misen seka sijoittamisen ja saastamisen palvelut. LahiTapiola toimii myds riskienhallinnan
ja henkildston tyohyvinvoinnin ammattilaisena. LahiTapiola on uudistunut vuonna 2020 ela-
manturvayhtioksi. Elamanturva tarkoittaa asiakkaille kokonaisvaltaista palvelua talouden,

terveyden ja turvallisuuden alueilla. (LahiTapiola, [viitattu 10.5.2020].)

LahiTapiolalla on kolme arvoa, joihin yhtidon toimintatapa perustuu. Ne ovat terveys, turvalli-
suus seka talous. LahiTapiolan visiona on tarjota tuvallisempaa seka terveempaa elaman-
tapaa asiakkailleen. Taloustutkimuksen tekemassa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on
osoittautunut, etta yritysasiakkaat ovat olleet sita mielta, etta LahiTapiola on paras henkiva-
kuutusyhtid. (LahiTapiola, [viitattu 10.5.2020].)

LahiTapiola Etela-Pohjanmaa on yksi LahiTapiolan kahdestakymmenesta keskinaisestaa
alueyhtidsta. Etela-Pohjanmaan alueyhtion omistavat sen omat asiakkaat. Omistaja-asiak-
kailla on mahdollisuus osallistua alueyhtion yhtiokokoukseen ja vaikuttaa hallintoneuvoston
ja sita kautta hallituksen valintaan. Noin 50 prosenttia Etela-Pohjanmaan hallintoneuvoston
jasenista ovat paikallisia maatalousyrittajia. (LahiTapiola, [viitattu 14.10.2020].) LahiTapiola
on johtavassa asemassa maatalousyritysten vakuuttajana koko suomessa. LahiTapiola
Etela-Pohjanmaalla asiakkaana on noin 75 prosenttia maatalousyrityksista. Maatalousyri-

tyksia hoitaa Etela-Pohjanmaan alueella 12 myyntipaallikkoa.

Maatalousyritykselle on tarjolla LahiTapiolassa maksuton huolenpitotapaaminen, joka sisal-
taa turvallisuuskartoituksen. Turvallisuuskartoitusraportin pistetaso luo edellytykset arvioida
maatalousyrityksen riskikokonaisuutta ja vakuuttamisratkaisuja. Maatilan turvallisuuskartoi-
tus koostuu maatalousyrityksen toimintaa uhkaavista riskien kartoittamisesta ja niiden va-

kuuttamisesta. Maatalousyrittajalla itselldadn on mahdollisuus vaikuttaa huolehtimalla turval-
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lisuudesta maatalousyrityksen riskitasoon ja samalla maatilavakuutuksen hintaan. LahiTa-
piolalla on laaja kumppaniverkosto, joiden avuilla voidaan edistaa myos maatalousyrityksen
toimintaa. LahiTapiola Etela-Pohjanmaan suurimpia yhteistyOkumppaneita ovat ProAgria,
MTK ja Elotec. (LahiTapiola, [viitattu 14.10.2020].)
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3 TOIMINTAYMPARISTO

Maatalousyritys kuuluu yhteisdon, jonka toimet antavat toimintaedellytyksia maatalousyri-
tyksen toiminnalle. Maatalousyritykset ovat sidoksissa niin asiakkaisiin kuin yhteistyokump-
paneihin, naapureihin seka muihin maatalousyrityksiin. Maatalouden toimintaymparisto ai-
heuttaa haasteita jatkuvasti maatalousyrittgjien ratkaistavaksi. Maatalouden rakennekehitys
joutuu vastaamaan toimintaympariston suuriin muutoksiin, jotka haastavat koko elintarvike-

ketjua seka alkutuotantoa. (Karhinen, 2019, 24.)

Suomalaisen elintarviketuotannon turvaaminen vaatisi, ettd Suomesta I16ytyy tulevaisuudes-
sakin maatalousyrittdjia, jotka ovat valmiita kasvattamaan tilakokoa. Tilakoon kasvu mah-
dollistaa my0ds pienempien maatalousyritysien selviamisen erikoistumalla. Molemmilla maa-
talouden kohderyhmilla on yhteista halu kehittaa yritysta, investointien mahdollisuus seka

valmius ottaa riskeja. (Karhinen 2019, 55.)

Maatalousyritykset kasvattavat tilakokoaan kehittaakseen itseaan ja samalla yrittavat pysya
muuttuvan toimintaympariston mukana. Tuotantoaan laajentavalla maatalousyrityksella
myoOs riskien maara nousee. Maatalouden investoinnit ovat pitkavaikutteisia, yli 10 vuoden
investointeja. Erikoistuminen yhteen tuotantosuuntaan lisaa tuotantoon liittyvia riskeja, jol-

loin onnistumisen paineet kasvavat. (Kerkela 2012, 15-16.)

Maatalousyrittdjilla on hyvin rajallinen mahdollisuus vaikuttaa toimintaymparistoon. Maata-
lousyrittdjien toimintaympariston kehykset muodostuvat luonnonoloista, lahiyhteisosta, ins-
titutionaalisista seka yleistaloudellisista tekijoista. Maatalouden ollessa hyvin vahvasti sym-
bioosissa elollisen luonnon kanssa se tuo omat haasteensa kausiluontaiseen tuotantoon,
jolloin tuotannon rajallisuus nousee esiin. Kausiluonteisuuden takia paaoman tuottavuus on
huomattavasti pienempaa verrattuna moneen muuhun toimialaan. (Ryhanen & Sipildinen
2018, 10.)

Taloudellista menestysta hakeva maatalousyrittaja joutuu toimimaan institutionaalisten seka

yleistaloudellisten edellytysten rajoituksien sisalla. Maataloustuotteiden seka ostopanosten
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hintoihin maatalousyrittaja ei voi vaikuttaa muuten kuin valitsemalla osto- ja myyntiajankoh-
dan, ostomaarien seka maksuehdoilla. Vallitsevaan hintatasoon maatalousyrittajalla ei ole
mahdollista vaikuttaa. (Ryhanen & Sipilainen 2018, 10.)

Maatalouspolitiikka ohjaa myos hyvin vahvasti maatalousyrityksen toimintaa. Maatalousyrit-
tajalla on mahdollista saada Euroopan unionilta suoria tukia seka luonnonhaittakorvauksia
ja ymparistokorvauksia. Suomen kansallisista varoista tuetaan lisdksi maatalousyrittajia
pohjoisella tuella, Etela-Suomen kansallisella tuella, luonnonhaittakorvauksen kansallisella

lisatuella seka muilla mahdollisilla tukiosuuksilla. (Ryhanen & Sipilainen 2018, 10.)

Euroopan Unionilla on tarkoitus lisata markkinaohjautuvuutta ja nopeuttaa maatalouden ra-
kennekehitysta. Yrityskokoa kasvatettaessa strateginen johtaminen, uuden teknologian
kayttoonotto seka riskien hallinta nousevat esiin enemman. Riskien maara lisdantyy uuden
tuotantoteknologian kayttddnotossa, silla teknologinen kehittyminen saattaa aiheuttaa on-
gelmia jo kaytossa olevalla tuotantoteknologialle ennen kuin se ehditaan poistaa tuotan-
nosta. (Ryhanen 2018a, 24-26.)

Saavuttaakseen taloudellisen optimin maatalousyrityksessa maatalousyrittajan on kyettava
muokkaamaan ymparillaan olevaa toimintaymparistdaan eika vain sopeutumaan muutok-
siin. Muuttuva toimintaymparistd luo maatalousyrittajalle uusia haasteita selvitettavaksi,
mutta niiden avulla maatalousyrittaja voi I6ytaa uusia mahdollisuuksia menestya. (Ryhanen
2018a, 24-26.)
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4 RISKIT

Riski kasitteena on monimutkainen ja se voidaan maaritella usealla eri tavalla. Riski ja epa-
tietoisuus ovat kasitteina samankaltaisia, joten molempia tulee tarkastella, jotta riski voidaan
maarittaa. Epatietoisuutta voidaan pitaa tietamattomyytena. Riskin ja epatietoisuuden mer-
kitys korostuu maataloudessa. Esimerkkina voi olla itsensa altistaminen riskille, joka voi joh-
taa onnettomuuteen. Toinen maatalousyrittaja tiedostaa ottamansa riskin ja toinen ei edes

tiedosta ottavansa riskia. (Hardaker ym. 2004, 5.)

Riskia on mahdollista kasitella onnistumisen ja epaonnistuneen tapahtuman vaihteluna.
Maatalousyrittajat ymmartavat riskit olevan yritystoimintaan liittyvaa epavarmuutta tulevai-
suuden tapahtumista sekd mahdollisuutena menettaa rahallisesti tai fyysisesti arvokasta.
Epavarmat tapahtumat nahdaan epavarmuutena, kun niille ei ole mahdollista maarittaa to-
dennakoisyytta. Maatalousyrittajien on ymmarrettava ja hyvaksyttava virheellisia paatoksia
tapahtuu yritystoiminnassa. Muuttuvassa toimintaymparistossa paatoksien tukena voidaan

hyodyntaa analyysien tekoa. (Ryhanen 2018b, 210-213.)

Vakiintuneen maaritelmansa mukaan riski on maaratyn vaarallisen tapahtuman
esiintymistaajuuden tai — todennakoisyyden ja seurauksen yhdistelma. Riskin
kasitteeseen liittyy siis aina kaksi osatekijaa: taajuus tai todennakdisyys, jolla
mahdollisia vahinkoja aiheuttava tapahtuma esiintyy ja tapahtuman aiheuttamat
seuraukset. (Leppald, Murtonen, Suokangas ym. 2008, 16.)

4.1 Riskien merkitys

Maatalousyrittajan paatokset sisaltavat riskeja. Riskien ottamista ei voida valttda menesty-
vassa maatalousyrityksessa, mutta niiden avulla voi saavuttaa yritykselle asettamat talou-
delliset ja strategiset tavoitteet. Riskien tarkastelua tulee tehda ekspilisiittisesti eli seikkape-
raisesti tuotannon suunnittelun yhteydessa. Maatalousyrittajan on tarkasteltava omaa halu-
aan seka kykyaan kantaa ottamiaan riskeja ja pohdittava, mitka riskit han kantaa itse ja
mitka han ulkoistaa muiden kannettavaksi. Riskienhallintakeinoja seka niiden kaytodsta joh-
tuvia kustannuksia tulee myos tarkastella ja arvioida tuotannon suunnittelun kanssa. (Ryha-
nen 2018b, 210-213.)
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Riskien toteutumisien vaikutuksia on mahdollista lieventaa vakuutuksilla, joita on kehitetty
maatalousyrittajille. Vakuutuksia on mahdollista hankkia suoraan vakuutusyhtidista tai
osuuskuntien kautta. Huolehtimalla maksuvalmiuden riittavyydesta on mahdollista varautua
riskeihin, mutta samalla menetetaan lisatuottojen mahdollisuus sijoittamalla likvidi kertyma
muualle. (Ryhanen 2018b, 210-213.)

4.2 Riskien luokittelu

Maatalousyritysta koskevat riskit voidaan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin riskeihin (kuvio 1.). Si-
saisiin riskeihin voidaan jakaa henkiloriskit, tuotantoon liittyvat riskit sekd omaisuuteen liitty-
vat riskit. Ulkoisiin riskeihin kuuluvat hintariski eli markkinariski seka institutionaalinen riski.
Maatalousyrittaja voi vaikuttaa teoillaan myos maatalousyrityksen ulkopuolisiin tekijoihin ku-

ten asiakkaisiin ja ymparistoon.

Maatilan riskikartta

MAATILAYRITYKSEN SISAISET RISKIT

ULKOISET MAATILAAN
VAIKUTTAVAT TEKLJIAT

ULKOPUOLISILLE
AHEUTUVAT RISKIT

TUOTANTO OMAISUUS

IHMISET

Rahoitus ja markkinat Asiakkaat
O Rahottus- ja pankki- o Foarstn Tuotantoprosessi ja talous Pihapiiri ja irtaimisto O Tuotteen tai
poltikka L’m"’"’““ R & O Asiakkaiden vastimukset O Varkaudet ja ikivalta o

O Kilpailtilanne O Lémpbolosuhtest O Kasvintuotanto O Jarjestys pihapiiriss O Utkopuolisten

O Tuotteen kysynté ja 5 Kz.(p‘:';tﬁ”. = fr O Elaintuotanto turvalisuus tilalla
jatkojalostus prckiiatydt O Tuotantokustannukset Rakennukset O Tuctteiden

O Hinnat g ggm"_@:m - O Maksuvalmius O Rakennusten kunto toimitusvarmuus

Iyt ja hom: Q Tulipalojen ehkaisy Q Terveysvaikuiukset

Werkostot . Koneset O Kuluttsjst

0 Jakelukanavat (kauppa) Konduvyllww Q0 Koneiden kéyttovarmuus Maaomaisuus

O Jalostsjat O Koneet ja laitteet O Séhklatteiden kurto O Maan laatu Ymparists

O Urakottsijat ey Q Tiedon hallintajérjestelmét O Maan saatavuus Q Jateveret

O Tavarantoimittajat ks O Poltioaineet ja energia Q Maankayttd Q Jatteet

O viranomaiset O Kemikaalt, pottosinest,

O Tutkimus ja kouitus e e Tytjirjestetd ja verkostot Metss Biyt
O Media b0 fyysinen kuormittavuus O Tysmenetelméat O Metsan kasvu T Pellon kéyttd ja lannaitus
O Mainorta Q Tydmaara 0 Osaaminen O Metsavahingot O Raaka-sineiden
U Sosissliset suhteet SN Sl O Ajankytts O Metsan kéytts KUl ja kaylto
0 Jarjestot O Tydwoimaresurssit O Msisema

Muut vaarat O Lomttus Haimet O Moni muctoisuus
Yhteiskunnan sastely e e 0 Urakoindi O Blainsuojien kunto ja olosuhteet O Ympéristoluvat
Q Tukipoltilka ufietukset ja likenne O Tuatantoyhleistyd O Eléinten terveys O Muu ympéristatekia
O Lait ja asetukset =M kel O Muu yhteistyd
AT O Metsatybt ja polttopuiden teko Investointien hallinta
0 Tuorti ja vierti-s&8nnot Logistidda 0 Investointisuunnittelu ja -laskelmat
O Globaalit polittiset Q Tilan likennejarjestelyt Q Tiedot investointikohteista

muutokset 0 Tavaroiden tuonti tilalle
Q Tavaroicen vierti mastilafta Vakuutusten hallinta

Ulkoiset pokkeustilanteet O Vakuutusturvan kettewuus
O Sateilyonnettomuus Muut tuotannolliset tekijat
O Epidemiat Q0 Uusien menetelmien ja tuotteiden Muu i ija
O Kriisttilantest kaytta O Omistusrasitteet- ja cikeudet

O Luonto-closuhteet 0 Markkinointi-imago Q Sopimukset

Toiminta poikkeusolosuhteissa

MAATILAN JOHTAMISEN JA RISKIEN HALLINHAN

VALINEET
Tuotannon suunniteis Kirjanpitojériesteima
Maatilan riskienhallintajérjestelmé Taloussuunnittelu
Maatilan laatujohta minen Investointisuunnitteiu
Tyoresurssien halinta Yerosuunnitelu
| Vicsikello

Kuvio 1. Maatilan riskikartta. (Luke [viitattu 02.06.2020].)
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4.3 Henkiloriskit

Henkiloriski on maatalousyrityksen suurin riski, silla maatalousyrittaja itse on maatalousyri-
tyksen tarkein voimavara tyontekijoiden lisaksi. Henkiloriskin maara nousee, jos maatalous-
yrityksessa tydvaen maara on pieni. Suomalaiset maatalousyritykset pohjautuvat perheyri-
tyksiin. Viela vuonna 2016 yli 80 prosenttia maatalousyrityksista on ollut perheviljelmapoh-
jaisia. Perheviljelmapohjainen maatalous tarkoittaa, etta maatalousyrityksessa tyoskentelee
maatalousyrittaja tai -yrittajapari. Henkiloriskien toteutuminen perheyrityksissa horjuttaa

maatalousyrityksen toimintaa. (Kay ym. 2016, 272.)

Henkildihin kohdistuvat riskit liittyvat yleensa maatalousyrityksen tyontekijoihin, tyoturvalli-
suuteen tai tyosuojeluun. Itse yrittajien lisaksi maatalousyrityksissa tyoskentelee myos muita
ihmisia esimerkiksi tyontekijat, kausityontekijat, maatalouslomittajat, elainladkarit, elainvali-
tys- ja maitoautojen kuljettajat, rakennus- ja maansiirtourakoitsijat. Maatalousyrittajan vas-
tuulla on myos heidan turvallisuutensa. Maatalousyrityksessa tyoturvallisuusasioiden jarjes-
taminen vaatii maatalousyrittajaltd monipuolisia taitoja. Ennakointi seko tyotapojen kehitta-
minen ergonomisemmaksi vaatii omaehtoista tarkkailua. Mahdollisia henkiloriskeja voi maa-
talousyrityksessa aiheuttaa puutteelliset tydtavat, eldinten yllattava kaytos, stressi, tyon

heikko laatu, heikot tydolosuhteet seka isoimpana tekijana kiire. (Leppala ym. 2008, 19-20.)

Maatalouden yritystoiminnan sisaltaessa suuren maaran terveysriskeja seka erilaisia vaa-
ratilanteita, tekee se maatalouden harjoittamisesta riskialtista. Maatalousyrittajien tapaturma
riski on huomattavasti suurempi kuin muilla aloilla. *Vaara on vahingon ldhde tai vahingon
mahdollistava tilanne. Se on tekija tai olosuhde, joka voi saada aikaan haitallisen tapah-

tuma”, toteavat Eskola ym. (2005).

Terveysvaarat riippuvat paljon tuotantosuunnasta seka valituista tydomenetelmista. Koti-
elaintiloilla tapaturmien maara on huomattavasti suurempi verrattuna kasvinviljelytiloille. Ko-
tielaintiloilla elainten siirroissa, tavallisten askareiden aikana seka sairaiden elainten hoita-
misessa sattuu paljon kappalemaaraisesti vahinkoja. Kotielaintiloilla maatalousyrittaja on si-

dottu tydhdnsa, kun taas kasvinviljely riippuu saaoloista. Paivien venyessa sesonkiaikana
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jaksamisen heikentyy ja tapaturmien todennakdisyys kasvaa. (Sinisalo 2007, 12.) Tapatur-
mista yli 37 prosenttia tapahtuu iskuna kiinteaa pintaa tai likkumatonta aiheuttajaa vasten
niin naisilla kuin miehilla. Naisten saamien elainten puremien ja potkujen suuren maaran
voidaan ajatella johtuvan ammatinvalinnasta. Maatalousyrityksissa perinteisesti isdnnat hoi-

tavat kasvinviljelyn ja emannat tilan elaimet. (Kuva 1.)

Iskeytyminen kiinteaa pintaa tai
likkumatonta aiheuttajaa vasten

I

Akillinen fyysinen tai psyykkinen
kuomittuminen

Puristuminen, ruhjoutuminen
Yhteensa

Elaimen purema, potku jne. m Michet

Lekkaavan, terévan, karhean esineen = Naiset

alheuttama vahingoittuminen

likkuvan aiheuttajan osuma tai siihen
tormaaminen

Sahko, lampdtila, vaaralliset aineet
%

5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

o [

0.

Kuvio 2. Maatalousyrittajien tyotapaturmat 2016. (Tilastokeskus 2018.)

Lisaksi henkildriskien joukosta nousevat esiin maatalousyrittdjien mielenterveysongelmat,
avioerot seka ennenaikaiset kuolemat. Avioeron tai maatalousyrityksen sisaisten riitojen ta-
kia on mahdollista, ettd maatalousyrityksesta joudutaan siirtdmaan rahaa tai omaisuutta
muualle. Taman kaltaiset menetykset ovat suuria menetyksia maatalousyrittjalle ja voivat
aiheuttaa taloudellisia ongelmia ja henkilokohtaista stressia. Nousussa olevat mielenter-
veysongelmat ja taloudellinen ahdinko jaavat usein huomioimatta ulkopuolisilta, mutta voivat

aiheuttaa suuria ongelmia maatalousyrityksessa. (Kay ym. 2016, 272.)
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4.4 Tuotanto- ja omaisuusriskit

Tuotanto- ja omaisuusriskit voivat olla haitallisia seuraamuksia maatalousyrityksen puutteel-
lisesta toiminnasta, tyojarjestelyista tai tyosuorituksista. Tuotantoriskeihin voidaan lukea
my0s toimintaan liittyvien valittdmien tai valillisten vahinkojen riskeja tai vahingollisia seu-

raamuksia maatalousyrittdjan / maatalousyrityksen maineelle. (LahiTapiola 2020b.)

Suurin tuotantoelaimiin liittyva riski on elainsairaudet, jotka luovat aina keskeytysriskin. Elai-
mista ei saada valmista tuotetta, jos ne joudutaan lopettamaan, joten samalla syntyy tap-
piota maatalousyritykselle. Eniten tuotannon keskeytyksia on aiheuttanut salmonella. Sal-
monellan kustannukset ovat suuret esimerkiksi kanalassa, silla elaimet joudutaan lopetta-
maan epidemian l0ytyessa. Eldinsairauksia voidaan ennaltaehkaista ja minimoida riskia

huolehtimalla tuotantotilan tautisuojauksella. (Vanska 2010.)

4.5 Markkina- ja hintariskit

Markkinakelpoiset riskit ovat maatalousyrityksessa harvinaisempia kuin yrittajariskit, mutta
niilld on suurempi vaikutus maatalousyrityksen toimintaan. Suuret satovahingot tai todella
alhaiset markkinahinnat voivat olla katastrofaalisia maatalousyritykselle. (Liesivaara &
Myyra 2013, 18.) Nimensa mukaisesti markkinariskit syntyvat markkinoilla. Markkinariskien
ymmartamiseksi seka havainnoimiseksi on tarve tuntea kuinka markkinoiden toimintameka-

nismit toimivat eli kuinka riskit syntyvat. (Niemi 2013, 5.)

Suomessa kuin kansainvalisestikin maataloustuotteiden markkinahintoihin vaikuttava tekija
on Kysynta- ja tarjontatilanne. Se kuvastaa miten edelliselta vuodelta siirtyneet varastot seka
kuluneen vuoden tuotannolla kyetaan vastaamaan markkinoiden kulutukseen. Viljamarkki-
noilla seurataan tarkasti kyseisen vuoden loppuvaraston suhdetta vuosittaiseen kulutukseen
(stock to use ratio). Suhdeluvun pienentyessa markkinoiden hintoihin rupeaa kohdistumaan

nousupainetta. Vastaavasti suhdeluvun kasvaessa hinnat putoavat. (Niemi 2013, 5.)
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Maatalousyrityksen talousriskeihin kuuluvat tuotantopanosten seka tuottajahintojen vaihte-
lut eli hintariskit. Kuviossa 2 esitetaan maatalousyrityksen taloudellinen perusta eli kannat-
tavuus, vakavaraisuus seka maksuvalmius. Maatalousyrityksen talousriskit muodostuvat
paaasiassa naista kolmesta tekijasta, jotka ovat tiiviisti sidoksissa toisiinsa eli muodostavat
yhdessa riskiketjun. (Ala-Kantti & Enroth 2003, 63.)

Talouddliset
toimintaedellytykset

Rahoitus

Kannattavuus

y o
Vakavaraisuus Maksuvalmius

Kuvio 3. Taloudellisen toiminnan perusta. (Leppiniemi 2009, 248.)

Kannattavuuden heikkenemiselld on vaikutus maatalousyrityksen maksukykyyn. Heikkoa
maksukykya voi joutua helpottamaan hankkimalla lisaa vierasta paaomaa eli esimerkiksi
lainarahoitusta. Vieraan paaoman lisaantyessa maatalousyrityksen vakavaraisuus heikke-
nee. Pahimmillaan maatalousyritys voi joutua lopettamaan toimintansa maksukyvyttomyy-

den vuoksi.

Markkina- ja hintariskit muodostavat yhdessa riskiketjun. Markkinoiden kysynnan ja tarjon-
nan muutokset ovat perusta hintariskin muodostumiselle esimerkiksi raakadljyn hinnan vaih-
telut. Raakaodljyn hinnanvaihtelut vaikuttavat maatalousyrittajan eri tuotantopanoksiin. Raa-
kadljyn hintavaihtelut vaikuttavat suoraan lannoitteiden hintoihin, jotka taas vaikuttavat maa-

talousyrityksen toimintaan. (Kay ym. 2012, 270.)
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4.6 Institutionaalinen riski

Maataloustuotannon tuet muodostavat suuren osan maatalousyrityksien toiminnasta. Suo-
messa maatalouspolitikan perustan muodostavat EU:n maatalouspolitikan tukimuodot,
joita ovat unionin kokonaan rahoittamat suorat tuet, osittain rahoitetut luonnonhaittakorvaus
seka ymparistokorvaus. Naita kolmea tukea tdydennetaan Suomessa maksettavilla pohjoi-
sella tuella ja Etela-Suomen kansallisella tuella. Maatalouspolitikan uudistukset seka mark-

kinaohjautuvuuden kasvu aiheuttavat kilpailun kovenemista maataloustuotemarkkinoilla.
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5 RISKIENHALLINTA

Maatalousyrittaja ei voi estaa tai hallita riskeja, mutta han voi varautua niihin. Menestyvan
maatalousyrityksen toimintaan kuuluu epavarmuus seka riskien tunnistaminen. Epavarmuu-
den ymmartaminen, keinojen hallitseminen seka toiminta voivat vahentaa riskien toteutumi-

sesta aiheutuvia taloudellisia tappioita maatalousyritykselle. (Ryhanen 2018b, 210-213.)

Maatalousyrityksissa riskienhallintaa voidaan ajatella kahdesta eri nakdkulmasta. Ensim-
mainen tavoite on estaa onnettomuuksien ja niista johtuvien seurausten valttaminen ja siten
liiketoiminnan jatkumisen varmistaminen kaikissa tapauksissa. Toisena tavoitteena on riski-
kustannusten optimoiminen seka liikketoimintamahdollisuuksien hyédyntaminen. Jotta mo-
lemmat tavoitteet voitaisiin toteuttaa, on maatalousyrittgjilla oltava tietoa maatalousyrityksen
toimintaan liittyvista riskeista, riskienhallinnasta ja niihin vaikuttavista tekijoista seka mah-

dollisista seurauksista. (Leppala, ym. 2008, 15.)

5.1 Riskienhallinta osana strategista johtamista

Maatalousyrityksen strategisen johtamisen ideana on maatalousyrityksen kokonaisuuden
hallinta ja pitkan aikavalin taloudellisten tavoitteiden saavuttaminen. Strategiseen johtami-
seen maatalousyrittaja tarvitsee strategista ajattelua seka kykya ajatella strategisesti. Stra-
tegisella ajattelulla tarkoitetaan, etta maatalousyrittdja kykenee ajattelemaan pitkalla aika-
valilla eli pohtimaan yrityksen tulevaisuutta. Strategisella toiminnalla on mahdollista 16ytaa

vaihtoehtoja maatalousyrityksen menestymiseen. (Ryhanen 2018a, 25.)

Strategisen johtamisen ajatuksena on maatalousyrittajan kyky huomioida ymparillaan ole-
vaa toimintaymparistoa. Maatalousyrittajan on kyettava havainnoivaan koko toimintaympa-
ristd eika vain yksittaisia osa-alueita, jolloin kokonaisuus nousee esiin. (Sipilainen & Ryha-
nen 2018, 10.)
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Saavuttaakseen taloudelliset optimit maatalousyrityksen toimintaan tarvitaan strategista joh-
tamista, jossa riskienhallinnan merkitys nousee. Maatalousyrityksen kokonaisuuden hallin-
taan liittyy hyva riskienhallinta taito. Riskienhallinnalla on mahdollista maksimoida tuotokset
seka valttaa pahimmat menetykset, jotka saattaisivat aiheuttaa maatalousyrityksen ajautu-

misen konkurssiin. (Hardaker ym. 2004, 13.)

5.2 Riskienhallinnan vaiheet

e SR
1. Valmistautuminen
~ v _
f 2
2. Vaara- ja uhka- o
tekijoiden E
tunnistaminen i
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3. Riskien arviointi g
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4. Toimenpiteiden =
suunnittelu _g
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5. Tulosten
dokumentointi ﬂ
-

Kuvio 4. Riskienhallintaprosessi. (Leppala ym. 2008, 15.)

Maatalousyrityksen riskienhallinta on jarjestelmallisesti ja asteittain eteneva prosessi (kuva
2.) Riskienhallintaprosessiin koostuu riskeihin valmistautumisesta, tunnistamisesta, riskien
arvioinnista, toimenpiteiden suunnittelusta seka valvonnasta. Erilaisten vaara- ja uhkateki-
jéiden tunnistamiseen on kiinnitettdva eniten huomiota prosessissa. Vaara- ja uhkatekijoi-

den tunnistamista helpottamiseksi on olemassa riskianalyysimenetelmia ja tyovalineita. Jo
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tunnistettujen riskien lisaksi pyritdan tunnistamisessa etsimaan myods ne riskit, jotka ovat

aikaisemmin jdaneet I6ytamatta. (Leppala ym. 2008, 15.)

Merkittavimpien riskien I0ytaminen on yksi riskienhallinnan keskeisimmista tavoitteista ko-
konaisuutta kasiteltdessa. Riskien tunnistamisen lisaksi riskienhallintaprosessin keskeisia
vaiheita on riskin suuruuden seka merkittavyyden arviointi. Riskien suuruutta mitattaessa
pyritaan maarittamaan jo tunnistetuilla riskitilanteille tunnusluku, jonka avulla pystytaan ar-
vioimaan riskin merkitsevyytta ja vertaamaa sitd muihin analyyseissa tunnistettuihin uhkati-
lanteisiin. Tunnusluku riskille voidaan maarittaan riskianalyyseissa vahinkotapahtuman hai-
tallisten seurausten seka tapahtuman todennakoisyyden perusteella. (Leppala ym. 2008,
16.)

Riskienhallintaprosessissa riskeja pienentavissa toimenpiteissa paatdksenteon tukena hyo-
dynnetaan riskeista kerattya laadullista tietoa seka riskin laajuuteen kaytettavaa arvotta-
mista. Maatalousyrityksen riskienhallinnalla pyritaan laajaan kokonaiskuvaan seka kasva-
neeseen tietoon riskeista. Kaytannon toimissa keskitytaan vaikuttamaan riskien todennakoi-
syyteen maatalousyrityksessa seka riskeista aiheutuvien haittojen suuruuteen. (Leppala ym.
2008, 16.) Kaytannon toimenpiteita riskien pienentamiseksi ovat riskien pienentaminen, valt-
taminen, siitaminen, omalla vastuulla pitaminen tai riskien jakamisen muiden kanssa. Toi-
menpiteiden toteutuminen ja vaiheen pituus riippuvat maatalousyrityksen koosta seka toi-
menpiteen laajuudesta. (Engblom 2003, 21.)

Riskienhallintaprosessin viimeinen osa on tulosten dokumentointi eli valvonta. Keskitytaan
tarkastelemaan maatalousyrityksessa tehtyihin toimenpiteisiin ja niiden vaikutuksiin. Toi-
menpiteita seuratessa analysoidaan myds toimintaymparistoon syntyneita uusia riskeja. Uu-
sien riskien syntyessa prosessi aloitetaan alusta. Riskienhallintaprosessi on paattymaton

prosessi. (Hardaker ym. 2004, 18.)
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6 RISKIENHALLINNAN TYOVALINEITA

Maatalousyrityksien riskienhallintaan on olemassa erilaisia kaytannonlaheisia seka maata-
lousyrityksien omaan kayttoon sopivia tyovalineita. Maatalousyritykset voivat myos hyodyn-
taa vakuutusyhtididen omia riskikartoituksia. (Leppala ym. 2008, 17.) Maatalousyrityksien
riskienhallintaan on olemassa Maatila-RH tyovaline. Maatila-RH:ssa kartoitetaan maata-
lousyrityksen riskeja. Tyovaline sopii hyvin maatalousyrittajien omatoimiseen kayttdéon seka

asiantuntijat ja neuvonta voivat hyddyntaa sita tydssaan. (Luke, [viitattu 02.06.2020].)

Maatila-RH koostuu maatalousyrityksen riskikartasta. siihen liittyvista neljasta eri tarkistus-
listasta seka analysointilomakkeesta. Maatila-RH on kehitetty yhteistydssa Maatilojen tur-
vallisuusjohtaminen -hankkeessa MTT:n (Maa- ja elintarviketalouden tutkimuskeskus) ja
VTT:n (valtion teknillinen tutkimuskeskus). Tydvalineen valmistelussa ja kehityksessa ovat
mukana olleet myos Vakuutusyhtio LahiTapiola, ProAgria seka hankkeessa mukana olleet
maatalousyrittajat. (Luke, [viitattu 02.06.2020].)

6.1 Kaytannon keinoja

Riskien tunnistamisen jalkeen olennaista on, etta tehdaan riskien hallintaan liittyvia paatok-
sia. Kaytannon riskien hallintaa voidaan ajatella olevan riskin pienentaminen, valttaminen,
siirtdminen, riskin omalla vastuulla pitaminen tai vastaavasti riskien jakaminen muiden

kanssa. Riskien suuruus vaikuttaa niiden hallintakeinoja valittaessa.

Riskin pienentamisella voidaan ajatella mahdollisten riskien todennakdisyyteen tai seurauk-
siin vaikuttamista. Maatalousyrityksessa riskia voidaan esimerkiksi pienentaa tuotantoti-
loissa palo-ovilla, paloturvallisuudella ja jakamalla esimerkiksi elaintiloilla tuotantoelaimet
erillisiin osastoihin. Riskia voidaan pienentdd maatalousyrityksessa vahingontorjunnalla.
Tuotantotilojen sahkdasennusten kunnossapitoa tehdaan vuosittain sahkéammattilaisen
toimesta seka tarkastuttamalla palosammuttimia niille maarattyind aikoina. (LahiTapiola,
[viitattu 21.10.2020].)
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Riskien valttamisella tarkoitetaan toiminnan suuntaamista siten, etta riski voidaan poistaa
kokonaan maatalousyrittdjan/maatalousyrityksen riskikentasta. Maatalousyrityksen heik-
kouksia ja riskeja voidaan pyrkia poistamaan yhteistyon avulla. Riskien valttamisen lahto-
kohtana on heikkouksien kehittdminen ja korjaaminen seka uhkien ennaltaehkaiseminen.
(Vanska 2010.)

Sopimusten luomisella voidaan siirtda riskia/riskeja toiselle osapuolelle kokonaan tai vain
osittain. Riskien jakoa voidaan tehda myds hajauttamalla, kuten esimerkiksi osakemarkki-
noilla. Osakeriskid voidaan hajauttaa sisallyttamalla osakesalkkuun monen eri yrityksen
osakkeita. (Engblom 2003, 21.)

Maatalousyrityksen toiminnan kaikki riskit eivat vaadi erityisia riskienhallinnan toimenpiteita
esimerkiksi riskien pitamista omalla vastuulla suositellaan jarkevana keinona, jos riskin suu-
ruus seka yrityksen riskinkantokyky sita suosivat. Vanhat tuotantorakennukset esimerkiksi,
joilla ei ole tilalla kayttoa, voidaan jattaa vakuuttamatta riskin ollessa talouden kannalta hyvin
vahainen. (L&hiTapiola, [viitattu 21.10.2020].)

6.2 Vakuuttaminen

Riskeiltd suojautumisen yhtend keinona voidaan kayttaa riskien siirtamista eli vakuutta-
mista. Maatalousyrityksen henkild-, omaisuus-, ja toiminnan keskeytykseen liittyvia riskeja
voidaan esimerkiksi siirtaa vakuutusyhtiolle ostamalla vakuutuksia. Vakuutettavien riskien
tunnuspiirteena on, etta riskin toteutumisen todennakdisyyden seka vahinkotaajuuden tulee
olla laskettavissa. Tama tunnuspiirre ei tayty esimerkiksi talouden riskeissa liittyen luotto- ja
kurssitappion syntyessa tai suhdannevaihteluissa, koska riski ei ole naissa lasketta-
vissa. (LahiTapiola 2020a.)

Vakuutussopimus voidaan myos solmia maatalousyrityksen kanssa riskin kaihtamiseksi tai
hajauttamiseksi. Vakuutusyhtidssa vakuutuspalveluille on tyypillista, etta palvelun ostaja,
seka tuottaja pyrkivat kumpikin valttamaan palvelun todellista toteutumista vahinkotapahtu-
man sattumista. Vakuutusmyyjat pyrkivat neuvomaan asiakkaita, asettamaan suojeluohjeita

seko rajoitusehtoja vahingottomuuteen ohjaamiseksi seka valikoida vakuutettavia riskeja.
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Vakuutuksenottaja puolestaan vahentaa riskia vakuuttamalla ja ehkaisee omalla kaytoksel-
1aan riskin toteutumista, silla esimerkiksi omavastuun takia riskin toteutuminen ei ole kan-
nattavaa asiakkaalle. Sopimuksesta asiakas maksaa vakuutusyhtidlle riskia vastaavaa hin-
taa. Vakuuttamisessa on puolensa. Jos vahinkoja ei satu, mutta vakuutusmaksut ovat jat-
kuvia, voi asiakas kokea vahingottomuuden sellaisena, ettei han ole saanut rahoilleen vas-
tiketta. Vakuutuksia koetaan myos helposti kalliina, teknisina seka turhina, jos vahinkoja ei

satu eika vakuutuskorvauksia myonneta vuosikausiin. (Nummi 2011, 22.)

Maatalousyritykselle on mahdollista ottaa useampia eri vakuutuksia, joiden avulla voidaan
riskeja pienentaa tai siirtaa riskin mahdollisuutta vakuutusyhtion hartaille. Maatalousyritta-
jalle on LahiTapiolassa tarjolla Kantri maatilan vakuutukset, johon sisaltyy esimerkiksi maa-
talousyrityksen omaisuus, toiminnan jatkuvuus, toiminnan riskit, tuotantoelaimet, seuraelai-
met, veneet seka ihmiset ja matkustaminen. Kantri maatilan vakuutuksella voi turvata kaikki
rakennukset, ja irtaimistot, olivat ne sitten yksityistalouden, maatila- tai litannaiselinkeinon
kaytossa. Maatalousyrityksen elaimet seka metsa voidaan myos vakuuttaa saman sopimuk-
sen alle. Kantri vakuutukseen voidaan liittdd myos turvaa toiminnan riskien ja tuotannon

keskeytyksen varalta. (LahiTapiola 2020b.)

Maatalousyrittajan terveytta ei voida korostaa liikaa ja sen menetys tuottaakin aina maata-
lousyritykselle tappioita. Vakuutuksilla varmistetaan maatalousyrityksen perheen toimeen-
tulo ja mahdollisuus parantua onnettomuuden sattuessa. LahiTapiolan sairaskulu-, tapa-
turma-, ja henkivakuutuksien lisdksi on olemassa vakavan sairauden turva ja turva tyoky-
vyttomyyden varalle, joiden myd6ta yrittajan itseensa asettamaa riskia voidaan pienentaa.
Tyobelaketurvan perustana on lakisaateinen tyoelaketurva. Myaos yrittajaperheen pienimmille
on olemassa vakuutuksia kuten lapsen vakavan sairauden turva seka lapsivakuutus. (Lahi-
Tapiola, [viitattu 14.12.2020].)
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6.3 Kirjalliset sopimukset henkiloriskeiltda suojautumisessa

Kolmea kirjallista sopimusta (avioehto, hallintaoikeustestamentti ja edunvaltuutus) osana
henkiloriskien hallintaa otetaan harvoin esille. Henkivakuutuksen avulla voidaan nahda ole-
van hetkellista taloudellista apua kuoleman sattuessa ja hallintacikeustestamentti nahdaan
turvana pitemmalla tahtaimella maatalousyrityksen osalta. Avioehdolla voidaan vaikuttaa
avioero tilanteessa siihen, mika on puolisoiden avio-oikeuden alaista omaisuutta ja mita
omaisuutta maatalousyrityksesta lahtee avioerotilanteessa ulos puolison mukana. (Kujala
2018, 9.)

Hallintaoikeustestamentin tekeminen on yksi tarkeimmista maatalousyrittajien kirjallisista
sopimuksista seka keskeinen osa maatalousyrityksen riskienhallintaa. Keskinaisella hallin-
taoikeustestamentilla maatalousyrittgjat voivat turvata maatalousyrityksen toiminnan jatku-
vuuden, jos toinen yrittdjistd kuolee. Hallintaoikeustestamentilla eloon jaanyt maatalousyrit-
taja voi tehda ostoja maatalousyrityksen nimissa seka kayttaa saatuja tuottoja. (Kujala 2018,
9.

Hallintaoikeustestamentin seka avioehdon lisaksi maatalousyrittajan on hyva tehda edun-
valvontavaltuutus, joka on osa maatalousyrityksen riskienhallintaa. Edunvalvontavaltuutus
tarkoittaa sita, etta maatalousyrittaja valtuuttaa henkilon edunvalvontavaltuutuksessa hoita-
maan hanen asioitaan, mikali han ei pysty itse hoitamaan niita. Myos valtuutetun on annat-
tava suostumuksensa tehtavaan ja valtuutetun tulee olla tayttanyt 18-vuotta. Edunvaltuutus
tulee voimaan siitéd hetkestd, kun holhousviranomainen on sen vahvistanut. (Maistraatti,
[viitattu 11.8.2020].)

Edunvalvontavaltuutus on yksi riskienhallinnan valine maatalousyrityksessa, silla sen ole-
massaolo on elinehto tilanteessa, jossa maatalousyrittdja on sairastunut ja menettanyt oi-
keustoimikelpoisuutensa. Edunvalvontavaltuutuksella voidaan varautua tulevaisuuteen
seka varmistaa maatalousyrityksen toiminta myos silloin kun maatalousyrittaja ei itse kykene

tekemaan paatoksia. (Kujala 2018, 17.)
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7 ASIAKASNAKOKULMA

Asiakastyytyvaisyys vakuutusyhtidossa on nykyisin entista tarkeampi perusta yrityksen kan-
nattavuudelle. Tyytyvaiset asiakkaat asioivat useammin seka kayttavat rahaa ostaakseen
yrityksen tuotteita ja palveluita. Tyytyvaisten asiakkaiden ajatellaan pysyvan asiakkaina kau-
emmin, koska asiakastyytyvaisyys lisaa lojaaliutta yritysta kohtaan, joka puolestaan paran-

taa yrityksen kannattavuutta. (Nummi 2011, 6.)

Vakuutusyhtiossa on merkityksellista, ketka sen asiakkaina ovat. Vakuutusyhtid haluaa pi-
taa kannattavat ja mahdollisimman vahingottomat asiakkaat palveluidensa piirissa. Keski-
naisessa vakuutusyhtiossa, kuten LahiTapiola on vakuutuksenottajat omistavat yhtion. La-
hiTapiolan vakuutuksenottajat eli omistaja-asiakkaat hyotyvat yhtion tuloksesta ja paattavat
yhtiokokouksissa LahiTapiolan toiminnan merkittavista linjauksista, jolloin asiakastyytyvai-

syys korostuu entisestaan. (LahiTapiola, [viitattu 15.12.2020].)

Finanssialan asiakkailla on tiettyja odotuksia palveluiden suhteen. He haluavat, etta heita
kuunnellaan, kunnioitetaan seka autetaan. Asiakaspalvelun tulisi olla ystavallista, oikeuden-
mukaista, ymmarrettavaa, joustavaa, vastuullista, oma-aloitteista seka asiantuntevaa erityi-
sesti maatalousyrityksista puhuttaessa. Asiakkaan odotuksia muodostavat aiemmat koke-
mukset, perheen ja ystavien neuvot seka vakuutusyhtion, etta kilpailevien yhtididen markki-
naviestit- ja lupaukset. Liian korkealle nostetut odotukset mahdollistavat todennakoisyyden,
etta asiakas pettyy saamaansa palvelukokemukseen seka yritykseen. Odotusten tulisi kui-
tenkin olla tarpeeksi korkealle nostettu, jotta palvelu voi houkutella asiakkaita. Asiakas on
tyytyvaisimmilladn saamaansa palveluun, kun hanen ennakko-odotuksensa tayttyvat.
(Nummi 2011, 41.)

LahiTapiolassa asiakaskohtaamisia tapahtuu paivittain. Tilanteet, joissa yrityksen tyontekija
seka asiakas kohtaavat ovat tarkeita molemmille osapuolille. Tyontekijan ja asiakkaan koh-
taamista voidaan pitda ainutlaatuisena. Palvelutilanne ei tule toistumaan samanlaisena
toista kertaa, silla asiakas kuluttaa tydntekijan tuottaman palvelun silla hetkella. (Aarnikoivu
2005, 93.) Asiakaskohtaamisen avaintekijoitd ovat saanndllinen yhteydenpito asiakkaa-

seen, asioimisen helppous seka selkea palvelukokonaisuus. Avaintekijoiden avulla voidaan
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saada hyva kokonaisuus asiakaskohtaamiseen. Asiakaskohtaamiset ovat ihmisiin vaikutta-
mista, joten tyontekijan olemus, sanavalinnat, tilanneherkkyys, asiakkaan auttaminen paa-
tOksenteossa seka kiinnostus asiakkaaseen ovat ratkaisevassa asemassa. (Selin & Selin
2005, 168-171.)

Asiakastapaamisiin LahiTapiolan asiakas voi varata aikaa verkkopalvelusta tai soittamalla.
Asiakkaat voivat myos hoitaa itse vakuutuksiin liittyvia asioita netin kautta, soittamalla asia-
kaspalveluun tai sovellusten, kuten terveyshelpin tai lemmikkihelpin kautta. Sovelluksien toi-
minta perustuu siihen, ettad asiakas laittaa viestia sovelluksen chattiin, robotti kysyy muuta-
mia peruskysymyksia, joiden jalkeen laakari/elainlaakari liittyy chattin mukaan. Palvelun

omavastuu on 0 euroa LahiTapiolan asiakkaille. (Kattilakoski 2020.)

Maatalousyrityksiin panostetaan LahiTapiolassa. Suurimmille yrityksille jaotellaan paikka-
kuntien perusteella omat maatilamyyjansa, joihin heidan on helppo olla yhteydessa. Maati-
layritykset arvostavat palvelun helppoutta ja vakuutusasioiden helppoa hoitamista oman
maatilamyyjansa kautta. Asiakastapaamisia maatalousyrityksille voidaan sopia konttori
kaynnin seka puhelimessa tehtavan huolenpidon lisaksi myos tilakaynteina. Tilakaynneilla
voidaan kayda laajemmin maatalousyrityksen vakuutukset 1api ja kiertda vakuutettavia koh-
teita lapi. (Kattilakoski 2020.)

LahiTapiolassa asiakastyytyvaisyytta ollaan parantamassa vielakin enemman maatalous-
yrityksien osalta. Suunnitelmissa on rakentaa esite lahetettavaksi asiakkaalle ennen asia-
kastapaamista. Esitteen toivottaisiin helpottavan lahestymista asiakastapaamiseen seka si-
saltavan tarkeimpia tietoja vakuutuksista seka LahiTapiolan kontakteista. (Kattilakoski
2020.)
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8 TUTKIMUSMENETELMA

8.1 Tutkimusmenetelmian valinta

Tutkimusmenetelman valinta riippuu tutkimuskysymyksen tiedonintressista. Tiedonintressi
antaa vastauksen kysymykseen, minkalaista tietoa tutkimuksella halutaan saada. Tutkimus-
menetelmia ovat kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus seka kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus. Maarallisen tutkimuksen tiedonintressind on saavuttaa numeraalista tietoa, kun
laadullisen tutkimuksen tiedonintressina on I0ytaa tietoa, mika auttaa tutkijaa ilmion tai asian
ymmartamisessa. (Vilkka 2005, 49.)

Laadullisen tutkimuksessa pyritaan tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti seka ainestoa
kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, apukeinoina voidaan kayttda lomakkeita
seka testeja. Laadullisessa tutkimuksessa suositaan ihmista tiedon keruun Iahteena, jolloin
luotetaan enemman omiin havaintoihin seka keskusteluihin. Laadullisessa tutkimuksessa
kaytetaan induktiivista analyysia eli paljastetaan odottamattomia seikkoja. Lahtdkohtana ei
siis ole teorian tai hypoteesien testaaminen vaan aineiston monitahoinen seka hyvin yksi-
tyiskohtainen tarkastelu. Laadullisten metodien kayttoa suositellaan aineiston hankinnassa,

joita ovat esimerkiksi teemahaastattelut. (Hirsjarvi 1996, 160.)

Teemahaastattelua voidaan pitaa lomake- ja avoimen haastattelun valimuotona. Teema-
haastattelulle on hyvin tyypillista, etta haastattelussa kaytettavat aihepiirit ovat jo tiedossa,
mutta kysymysten jarjestysta voidaan muuttaa haastattelun edetessa. Teemahaastattelu
vastaa hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia, joten se on suosittu kasvatus- ja yhteis-
kuntatieteellisissa tutkimuksissa. Teemahaastattelulla tehtyja tuloksia voidaan tulkita nu-
meraalisesti seka laittaa tilastollisen analyysin vaatimaan muotoon (Hirsjarvi 1996, 205.)
Teemahaastattelun edetessa teeman mukaan on haastattelu vapaampaa seka tuloksissa
voidaan saada haastateltavien tuomat vastaukset paremmin esille. Tuloksia tulkitessa voi-
daan my0s tuoda esille, kuinka eri tavalla haastateltavat tulkitsevat saman teeman kysy-
myksia. (Hirsjarvi & Hurme, 2001, 48.)
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Tassa opinnaytetydssa kaytetaan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tietoa kerataan Lahi-
Tapiolan asiakkaina olevilta maatalousyrityksilta teemahaastatteluilla. Teemahaastattelut
suoritetaan puhelimitse korona-ajan takia seka tulokset kerataan lomakkeelle ja analysoi-
daan. Tehtavissa teemahaastatteluissa haastateltavissa on mahdollisuus kertoa omat aja-
tuksesta yrityksen riskienhallinnasta seka LahiTapiolan asiakaspalvelusta. Teemahaastat-
teluilla saadulla tiedolla voidaan analysoida yritysten riskienhallintaa seka LahiTapiolan

asiakaspalvelua nyt ja tulevaisuudessa.

8.2 Tutkimusaineisto

Haastattelut toteutettiin 30 LahiTapiolan maatalousyritysasiakkaalle. Haastatteluun valittiin
yrityksia LahiTapiolan M1, M2, M3 ja M4 yritysluokituksista. Luokitukset tehdaan LahiTapio-
lassa liikkevaihdon ja peltoalan perusteella. Suuria yrityksia vastaa M1 ja M2- luokitukset,
seka pienempia yrityksia M3- ja M4- luokitukset. M1 & M2- luokituksella olevia yrityksia osal-
listui haastatteluun 20 kappaletta ja M3- ja M4-luokituksella olevia 10 kappaletta. Haastatel-
tavia maatalousyrityksia valittiin myos luokituksen lisaksi kaikkien 12 myyntipaallikon alu-
eelta ympari Etela-Pohjanmaan aluetta. Puhelimella haastatteluun vastasi aina yksi maata-
lousyrittdja jokaisesta maatalousyrityksesta. Vastaukset kerattiin lomakkeelle ja analysoitiin
kaymalla kaikkien haastateltavien vastaukset jokaiseen kysymykseen. Kaikkien haastatte-
luiden vastauksia kasitellaan opinnaytetyossa anonyymisti. Teemahaastattelun runko suun-
niteltiin teorian seka LahiTapiolan maatalouspuolen esimiesten kanssa. Haastattelun kysy-
mykset kasittelivat LahiTapiolan asiakaspalvelua nyt ja tulevaisuudessa, yhteydenottoa

seka riskienhallintaa.
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9 TUTKIMUSTULOKSET

9.1 Nykyinen tilanne

Nykytilannetta kartoitettiin kysymyksilla odotuksista, tyytyvaisyydesta puhelimessa tehta-
valle huolenpidolle seka tilakaynteihin. Vakuutusmyyjan kokonaisvaltaista tuntemusta asi-
akkaan maatalouusyrityksesta seka kartoitettiin, 10ytyykd maatalousyrittjilta kokemusta La-

hiTapiolan muista palveluista ja sovellusten kaytosta.

Haastatteluun osallistuneista kahdeksalla maatalousyrittgjista ei ole erikoisempia odotuksia,
kun maatalousyrityksen vakuutuksia paivitetaan, joko puhelimessa tehtavalla huolenpidolla
tai itse tilakaynnilla. 22 haastatteluun osallistuneista maatalousyrittgjista asettavat tiettyja
odotuksia tehtavalle huolenpidolle joko puhelimen aaressa tai tilakayntina. Odotukset katta-

vat paaasiassa asiantuntevuutta myyijilta seka vakuutuksien lapikaymista.

Jotta yksityistaloutta kerettaisiin kayda lapi, ja etta on aikaa kayda vakuutuksia
tarkemmin Iapi! Muita odotuksia on, ettd myyja on asiantunteva ja perehtyy asi-
aan. Toiveessa olisi aina kokonaisvaltainen lapikaynti.

Vakuutusyhtion kaytanteista olisi hyva saada tietoa seka myos siita, ettd mita
korvataan ja mita ei, jos vahinko realisoituu.

Tyytyvaisia maatalousyrittdjia puhelimessa tehtaviin huolenpitoihin seka tilakaynteihin haas-
tateltavista oli 29 asiakasta, joista yksi ei ollut ennen myyjan vaihtoa saanut palvelua. Yksi
maatalousyrittaja 30 voisi kaivata tilakaynneille tai puhelimella tehtaviin paivityksiin ripeam-

paa toimintaa.

Ei ole kukaan paivittanyt meidan vakuutuksiamme, mutta eipa niille ole ollut
suurta tarvetta. Ripeampaa toimintaa voisi olla, jos vakuutuksia lahdettaisiin kil-
pailuttamaan.

Maatalousyrittajat ovat olleet tyytyvaisia puhelimessa tehtavien huolenpitojen seka tilakayn-

tien laajuuteen, myOs positiivista palautetta tuli vakuutusmyyijista, jotka uskaltavat sanoa,
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mitd myos itse ajattelevat. Myyjan vaihdolla tuntui myds olevan vaikutusta tilakaynneilla ja

puhelimella tehtavissa huolenpidoissa.

Vuoden verran on oltu tyytyvaisia, kun myyja vaihtui. Aikaisemmin ei tapahtunut
mitaan vastapuolelta ja oli noin viiden vuoden harmaa jakso. Nykyinen myyja
on toimiva ja tehokas. Pitaa olla ammattitaitoa ja luottamusta.

Myyja osaa muuttaa vakuutuksia sujuvasti, jos tulee paivityksia.

Kaikki haastatteluun osallistuneet 30 maatalousyrittajaa olivat sitd mielta, etta vakuutus-
myyja tuntee heidan mielestaan tarpeeksi maatalousyrityksen toiminnasta ja laajuudesta.
Haastatteluissa nousi myos useampaan kertaan esiin arvostus sita omaa vakuutusmyyjaa
kohtaan, joka on asiantunteva seka hoitanut tilan vakuutuksia pidemman aikaa. Haastatte-
luun osallistuneet pienemmat tilat korostivat paikallisuutta seka pohjatietojen ymmartamista

esimerkiksi, jos paivitetaan puhelimen kautta vakuutuksia.

Ymmartaa hyvin vakuutusten merkityksen seka omistaa toimivat keskustelutai-
dot, etta asiantuntevuuden tilan koneista ja toiminnasta. Onni ollut saada hen-
kilo, joka on itse ollut tuottajana.

Luotto myyjaan on 90 % eli paljon. Myyja on lahtokohtana kaikessa ja hanen
vastuullaan on kertoa maatalousyrittajalle se pieni prantti sopimuksesta.

Kysymyksessa, jossa kartoitettiin tietoutta LahiTapiolan muista palveluista, haastatteluun
osallistuneista 30 maatalousyrittdjasta vain yhdella maatalousyrittajalla oli jo ennestaan La-
hiTapiolan Sijoitus- ja saasto- tili kaytdssa, toisella maatalousyrittajalla oli tavoitteena tule-
vaisuudessa avata. Seitseman kysymykseen vastannutta, kertoi ettei ole tietoutta LahiTa-
piolan muista palveluista, kuin vakuutuksista. Loput 21 vastannutta kertoivat tietavansa La-

hiTapiolan muistakin palveluista, mutta heilla ei ole ollut tarvetta tai kiinnostusta.

Mainoksista tullut esille tuo sijoitus- ja saastaminen.

Nykytilannetta kartoittavassa osiossa viimeisena kysymyksena oli LahiTapiolan terveyshel-

pin, lemmikkihelpin seka elamanturvasovelluksen kayttd Maatalousyrittdjista 18 vastan-
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neella ei ollut mitdan sovellusta kaytdssa. Suosituimmaksi sovellukseksi nousi terveys-
helppi, joka I0ytyi 12 maatalousyrittajalta. Lemmikkihelppia seka elamanturvasovellusta kay-
tettiin vahemman (kuvio 5). Viidelta maatalousyrittajalta I0ytyi enemman kuin yksi sovellus

puhelimesta. Maataloustyrityksen kokoluokalla ei ollut vaikutusta itse sovellusten kayttoon.

Sovellusten kaytto

El MITAAN TERVEYSHELPPI LEMMIKKIHELPPI ELAMANTURVASOVELLUS

Kuvio 5. Sovellusten kayttd maatalousyritta;jilla.

9.2 Tulevaisuus

Haastattelun tulevaisuus osiossa kartoitettiin huolenpitojen ja tilakayntien maaraa ja tulevai-
suuden toiveita palveluista seka yhteistydsta. Kartoitettiin lisdksi toiveita toimintatapojen
muutokselle seka palvelun laatua, etta palvelun tarkoitusta tulevaisuutta ajatellen. Puheli-
messa tehtavien huolenpitojen ja tilakayntien maaraa kartoitettaessa 24 maatalousyrittajaa
oli sitd mielta, etta maara oli riittdva ja kuusi maatalousyrittdjaa sanoi suoraan, etta huolen-

pitojen ja tilakayntien maaraa saisi lisata huomattavasti.

Liilan vahan, ei ole kuulunut kolmeen vuoteen mitaan, jotakin itse soittanut ja
lisannyt.

Liian vahainen ja toiveessa olisi enemman soittoja esimerkiksi ja saannollisem-
paa yhteydenottoa esimerkiksi kerran vuoteen.
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Kysymyksen vastauksista nousi esille myos se, etta isoimmilla tiloilla huolenpitojen ja tila-
kayntien maara oli riittava, mutta he toivoisivat saanndllisempaa vakuutuksien paivittamista
yhden - kahden vuoden valein. Pienemmilla tiloilla vakuutuksien paivittaminen, ei ehka ole

niin aikaan rajattua, kun toimintakin on huomattavasti vahaisempaa.

Riittava on ollut, 2 vuoden valein muistaakseni tehty isompi paivitys vakuutuk-
siin, kun navetta valmistunut.

3 vuoden valein olisi hyva. 2 vuotta sitten tehty iso huolenpito, puhelimella pai-
vitelty myohemmin.

Maatalousyrittajilta kysyttiin myos tulevaisuuden toiveista seka yhteistyosta LahiTapiolan
suuntaan. Vastanneista 22 maatalousyrittajaa oli sita mielta, etta LahiTapiola voi jatkaa ny-
kyisellaan palveluiden ja yhteistydon suhteen. Kahdeksan maatalousyrittajaa kertoi yksinker-
taisista ja pienista toiveista, jotka voisivat myos helpottaa heidan toimintaansa. Esille nousi
maatalousyrittajilta laskujen koonnin kaipaaminen esimerkiksi vuositasolla. Maatalousyrityk-
sen pyorittaminen itsessaan on jo haastavaa ja kirjallisten tdiden maara suuri, joten laskut

voivat yksittain unohtua tullessaan useaan kertaan vuodessa.

Verkkopalvelun laskut tahtovat jaada, joku mahdollinen koonti laskuista voisi
esimerkiksi olla kateva vuositasolla.

Monipuolista jo nykyaan, laskujen yhteenveto voisi olla, kun tulee paljon eri las-
kutusosoitteista ja usein.

Vahinkotapahtumien sattuessa asiat tapahtuvat ja ovat selkeapiirteisia.

Haastattelussa kartoitettiin toiveita toimintatapojen muutokselle ja kysymykseen vastasi 30
maatalousyrittdjaa ja kaikki vastanneet olivat sita mielta, etta toimintatapoja ei tarvitse muut-
taa. Maatalousyrittajat nostivat esille tyytyvaisyytta, asiantuntevuutta ja toiminnan help-
poutta LahiTapiolassa. Asiakkaana maatalousyrittdja on tarkea ja arvokas LahiTapiolassa,

joka my0s on tarkea osoittaa asiakkaalle itselleen.
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Haastattelussa LahiTapiolan palvelu osoittautui asiakaslahtdiseksi ja arvostetuksi. Maata-
lousyrittajat arvostavat yksinkertaista seka nopeaa palvelua esimerkiksi korvausten hake-
misessa kasvukauden aikana. Korvauskasittelijat tai vakuutustarkastajat, jotka eivat ym-
marra maataloudesta saattavat joskus aiheuttaa vaikeuksia, mutta paasaantoisesti palvelu
korvauspuolella on ollut erinomaista haastatteluun osallistuneiden maatalousyrittajien ker-

tomana.

Korvauspalvelua on kaytetty, joku kokematon joskus kaynyt, joka ei ole tiennyt
asiasta mitaan ja antanut sopimattomia ehdotuksia ja samoin vakuutustarkas-
tajalla ei ollut mitdan kokemusta maataloudesta.

Paasaantoisesti sujunut kivuttomasti palvelut. Korvauksen hakeminen ollut
helppoa, soittanut myyjalle, joka pistanyt asiaa eteenpain.

Muutaman kerran tarvinnut korvauspalvelua kayttaa ja aina saanut palvelua.
Toiminut hyvin my06s autojen suhteen, korvannut kaiken mahdollisen.

Haastatteluun osallistuneet maatalousyrittajat olivat paaasiassa kayttaneet korvauspalve-
luja, mutta my0s asioineet verkossa seka konttoreilla. Konttoreiden asiakaspalvelu on tayt-
tanyt maatalousyrittajien mielesta asiakaspalvelun tarpeet. Verkon palvelut seka sovellukset
ovat toimineet, kuten asiakkaille on luvattu ja sovellusten kuten terveyshelppi ja elamanturva

helppoutta ja yksinkertaisuutta korostettiin.

9.3 Yhteydenotto

Yhteydenotto-osiossa kartoitettiin haastatteluiden avulla minkalaisia yhteydenottotapoja
maatalousyrittajat suosivat ollessaan yhteydessa LahiTapiolaan. Kartoitettiin yhteydenpidon
helppoutta, etta yhteydenoton Iahtokohtaa joko itselta tai LahiTapiolasta. Mielekkaimpina
asiointitapoina koettiin tilakaynti seka puhelimella yhteydenotto. Kaikki maatalousyrittajat
vastasivat haluavansa olla yhteydessa puhelimitse, ettda mahdollisuuden mukaan tilakaynnin
kautta. Mutta myds verkkopalvelu seka sahkdposti saivat kannatusta. Kuusi maatalousyrit-

tajaa valitsi asiointitavakseen verkkopalvelut ja kuusi maatalouusyrittajaa kertoi haluavansa
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kayttaa lisaksi sahkdpostia tilakaynnin ja puhelimella asioinnin liséksi. Kolme maatalousyrit-

tajaa kertoi myos haluavansa asioida itse konttorilla.

Maatalousyrittajat saivat tuoda esille kaikki haluamansa asiointitavat. Yksi maatalousyrittgja
vastasi haluavansa kayttaa kaikkia vaihtoehtoja. Yleisesti maatalousyrittajat vastasit halua-
vansa kayttaa kahta tai kolmea vastausvaihtoa. Vastauksissa ei ollut maatalousyrityksen

tilakoolla valia.

Yhteydenpidon koki helpoksi 29 maatalousyrittajaa. Yksi maatalousyrittaja oli yrittanyt
saada vakuutusmyyjaa useamman kerran kiinni eikd soittopyynndsta huolimatta ollut saa-
nut. Muut nostivat yhteydenpidon helppoutta esille ottamalla esimerkeiksi konttoreiden au-
kioloajat seka vakuutusmyyjan kiinni saaminen myos hankalimpinakin kellonaikoina, kuten
illasta tai viikonloppuna. Jos myyjaa ei ollut saatu kiinni, on hanelle jatetty soittopyyntoa ja

myohemmin vakuutusmyyja on soittanut takaisin.

Mukava, kun saa helposti kiinni, kun myyjaan suora numero. Soittopyyntda ja-
tetty, jos ei ole kiinni saanut. Jonottanutkaan ei ole kauaa tarvinnut, jos soittanut
LahiTapiolan yleiseen numeroon.

Puhelimella saanut aina tarvittaessa kiinni myyjan ja konttoritkin olleet auki, hei-
dan palveluaan tarvinnut.

Yhteydenoton viimeinen kysymys maatalousyrittajille liittyi yhteydenoton lahtdkohtaan, onko
yhteydenotto tullut asiakaslahtdisesti maatalousyrittajalta itseltdan vai LahiTapiolasta. Vas-
tanneista viisi maatalousyrittajaa vastasi yhteydenoton lahteneen hanelta itseltaan. 25 maa-
talousyrittajaa vastasivat haastattelussa yhteydenottojen tulleen seka LahiTapiolan suun-
nasta, etta itse yhteytta ottaneena. Yksikaan maatalousyrittaja ei vastannut yhteydenoton

tulleen pelkastaan LahiTapiolan suunnasta.
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9.4 Riskienhallinta

Haastattelun viimeisessa osiossa kartoitettiin maatalousyrityksen riskienhallinnan toimia va-
kuutusyhtion nakokulmasta katsottuna. Kysymyksissa kartoitettiin vakuutusturvan mitoi-
tusta, vakuutusturvaa mahdollisesti taydentavia vakuutuksien suosituksia, riskienhallinnan
keskustelemisesta puhelimessa tehtavan huolenpidon seka tilakaynnin yhteydessa mahdol-

lisesti esille tulleiden parannusehdotusten/puutteiden esille ottamista myéhemmin.

Maatalousyrittdjien vastauksien perusteella vakuutusturvaa mitoitettaessa otetaan paa-
saantoisesti kaikki maatalousyrityksen toiminta seka laajuus hyvin huomioon. Maatalousyri-
tyksen toiminta voi olla hyvin monimutkaista seka monta osa-aluetta sisaltavaa tuotantoa.
Maidontuotanto, sianlihantuotanto, broilerinlihantuotanto tai viljanviljely katkevat monta osa-

aluetta tuotantoon, jotka vakuutusmyyjan on tunnistettava vakuutusturvaa mitoitettaessa.

Aloitettu aina kartoittamalla tilanne ja kayty nykyiset vakuutukset Iapi.

Yritetty ainakin pistaa ajan tasalle kaikki. Keskeytysvakuutukset ovat myos
otettu huomioon.

Maatalousyrittdjille esitetyssa kysymyksessa ” Onko teille suositeltu vakuutuksia, joita teilla
ei ole viela ollut, mutta ne voisivat taydentaa vakuutusturvaanne?” 19 maatalousyrittajaa
kertoi vakuutusmyyjan suositelleen vakuutuksia, jotka voisivat mahdollisesti taydentaa maa-
talousyrittajan vakuutusturvaa. 11 maatalousyrittajaa kertoi, etta heille ei ole ollut tarvetta

suositella tai vakuutusmyyja ei itse ole ottanut asiaa esille.

Ei ole ollut tarve, kun viime kerralla katsottiin vakuutukset taysin ajan tasalle ja
samalla henkivakuutukset itselle ja lapsille tapaturmavakuutukset.

Maatilan riskeista seka riskienhallinnasta ei keskustella ikina lilkkaa. Vakuutusmyyjan on tar-
kea kertoa riskeista ja riskienhallinnasta seka maatalousyrityksen turvallisuuden parantami-
sesta. Ymparistovahingot seka lampokeskuksien syttyminen ovat suuri keskustelun aihe
yha enemman nykypaivana. Haastattelussa 24 maatalousyrittdjalle on kerrottu tarpeeksi
maatalousyrityksen riskeista seka turvallisuuden parantamisesta. Kuusi maatalousyrittajaa

kertoi saaneensa lilan vahan tietoa riskeista vakuutusmyyjan kautta.
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Semmoinen tullut vastaan, kuten dljyvahinko. Oletus, ettd vastuuvakuutus kor-
vaa, mutta se ei korvaa, jos omalla maalla.

On kayty lavitse, puhuttu pannuhuoneesta ja navetan palontorjunnasta, joka
pistettiin kuntoon.

Haastattelun viimeinen kysymys koski esille tulleisiin puutteisiin/parannusehdotuksiin, joita
saattanut tulla puhelimessa tehtavan tai tilakaynnin aikana. 25 maatalousyrittajaa kertoi, etta
jos on annettu parannusehdotuksia niin niihin ei ole palattu jalkikateen. Vain viiden maata-
lousyrittdjan kohdalla vakuutettaessa samaa kohdetta on palattu asiaan. Kahdeksan maa-
talousyrittajaa kertoi vastauksen ohessa, etta jos parannusehdotuksia tai puutteita esiintyisi,

niihin olisi hyva palata tulevaisuudessa ja vaikka kysya ovatko asiat muuttuneet.

Kylla olisi hyva ottaa puheeksi, jos jotakin tulee. Meilla ei viela ole ollut tarvetta.

Parannusehdotuksiin perehdytty ja otettu heti asiaksi. Mutta ei ole ollut enaa
myohemmin puheena.
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10YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

10.1 Johtopaatokset asiakaspalvelun onnistumisesta

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda LahiTapiola Etela-Pohjanmaan asiakaspalvelua
maatalousyrityksien vakuuttamisen osalta. Maatalousyrityksien ollessa suuressa roolissa
LahiTapiolan vakuutuskantaa on asiakaspalvelun oltava asiakaslahtoista. Tavoitteen takana
oli saada tietoutta maatalousyrityksien tyytyvaisyydesta LahiTapiolan asiakaspalveluun ja

saada selville, miten asiakaspalvelua voidaan parantaa.

Haastatteluun osallistuneet maatalousyrittajat ovat kaikki olleet jo useamman vuoden Lahi-
Tapiolan asiakkaana. Maatalousyrittajat odottavat vakuutuksien kunnollista lapikaymista
seka asiantuntevuutta LahiTapiolan myyjilta. Maatalousyrittajat olivat tyytyvaisia puheli-
messa tehtavien huolenpitojen seka tilakayntien laajuuteen. Maatalousyrittajat eivat koe La-
hiTapiolan muiden palveluiden tarpeellisuutta suureksi, mutta tietoutta sijoitus- ja saasto
mahdollisuudesta kylla on. LahiTapiolan sovelluksista suosituimmaksi nousi terveyshelppi,

mutta yli puolet maatalousyrittajista ei ole ladannut puhelimeen LahiTapiolan sovelluksia.

Maatalousyrittajat pitivat puhelimessa tehtavien huolenpitojen seka tilakayntien maaraa riit-
tavana, mutta kaipaisivat saannollisyytta vakuutuksien paivittamiseen etenkin isoilla tiloilla.
Toiveita maatalousyrittajat esittivat laskujen koonneista vuositasolla. Maatalousyrittajat eivat
halua muuttaa LahiTapiolan toimintatapoja vaan ovat niihin tyytyvaisia. Maatalousyrittajat
kayttavat suurimmaksi osaksi tarpeen mukaan korvauspalveluita. Korvauksien hakeminen

on helppoa ja yksinkertaista seka toiminta niiden suhteen nopeaa myos kasvukaudella.

Suosituimmiksi yhteydenottotavoiksi maatalousyrittajat nostivat puhelimella yhteydenoton
seka tilakaynnin. Maatalousyrittajat arvostavat vakuutusmyyjien kiinni saamisen helppoutta.
Soittamisen mahdollisuus myds iltaisin tai vilkkonloppuisin nostaa asiakaslahtdisyytta. Yhtey-
denottoja liittyen vakuutuksiin tehdaan paaasiassa yhta paljon LahiTapiolan suunnasta kuin

maatalousyrittajilta itseltaan.
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Vakuutusturvaa mitoitettaessa otetaan maatalousyrityksien laajuus huomioon seka tuotan-
non suunta. Kartoitetaan vakuutukset seka maatalousyrityksen yksityistalous. Maatalous-
yrittajille suositellaan paaasiassa uusia vakuutuksia, jos ne taydentavat heidan vakuutustur-
vaansa. Maatalousyrityksen riskienhallinnasta keskustellaan maatalousyrittajien kanssa riit-
tavasti. Turvallisuus maatalousyrityksessa ei ole itsestaan selvyys ja riskien ennakointi va-
hentaa tapaturmien ja korvausten hakemista. Maatalousyritykselle tehtavan huolenpidon tai
tilakaynnin aikana ilmenneisiin parannusehdotuksiin tai puutteisiin olisi hyva palata tarvitta-

essa.

Haastatteluun osallistuneet maatalousyrittajat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia LahiTapiolan
asiakaspalveluun, mutta muutamia kehityskohteita kuitenkin 10ytyi haastattelun perusteella.
Sovelluksien seka LahiTapiolan muiden palveluiden mainontaa voisi lisata asiakaskohtaa-
misten yhteyteen, joko puhelimen valityksella tai tilakdynnin aikana. Vaikka maatalousyrit-
taja ei valttamatta koe tarvetta muille palveluille tai sovelluksille, lisaisi se tietoutta niista.
Maatalousyrityksien puhelimessa tehtavia huolenpitoja seka tilakaynteja isommille tiloille
voisi rytmittaa 1-2 vuoden valein asiakkaan toiveen mukaan. Pienemmat tilat ovat tyytyvai-
sia paivittamiseen, kun toimintakin on pienempaa. Rytmitetympi vakuutuksien paivittaminen
helpottaisi maatalousyrityksen asioiden suunnittelua. Maatalousyrittajille voisi heidan toi-
veestaan tehda mahdollisuuksien mukaan maatalousyrityksen vakuutuksien laskuista koon-
tia esimerkiksi vuositasolla. Se helpottaisi laskujen maksamisen suunnittelua seka vahen-
taisi unohduksia kirjausten ollessa muutenkin suuressa roolissa maatalousyrityksissa. Ris-
kienhallintaa seka turvallisuutta voisi parantaa ottamalla parannusehdotuksia tai puutteita
esille mydhemmin. Suuremmilla maatalousyrityksilla turvallisuus ja riskienhallinta ovat elin-

keino, mutta ennakointi ei ole ikina pahaksi.

10.2 Johtopaatokset esitteesta

Opinnaytetydn tavoitteena oli myos suunnitella maatalouspuolen asiakaskohtaamisia hel-

pottava esite, jonka kautta maatalousyrittajan olisi helpompi valmistautua tulevaan asiakas-
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kohtaamiseen eli vaihtoehtoisesti puhelimessa tehtavaan huolenpitoon tai tilakayntiin. Esit-
teen rakentamisen idea seka tavoite lahtivat LahiTapiolan kanssa kaydyista keskusteluista

parantaa maatalousyrityksien asiakaspalvelua seka edistaa huolenpitojen sujumista.

Haastatteluiden ohessa kerattiin tietoa maatalousyrityksien riskienhallinasta vakuutusyhtion
nakokulmasta. Suunniteltu esite voidaan lahettda maatalousyrittajalle sahkopostilla tai pa-
perisena ennen puhelimessa tehtavaa huolenpitoa tai tilakayntia. Haastatteluista saatujen
tietojen perusteella ymmarretdan paremmin puhelimessa tehtavien huolenpitojen tai tila-
kayntien heikkoja kohtia. Esitteen sisallon tulisi antaa tietoa seka valmiuksia tulevaan asia-
kaskohtaamiseen. Tutkimustulosten perusteella seka kehityskohtia pohtimalla maatalous-
yrityksille lahetettavassa esitteessa olisi hyva tuoda esille asiakaspalvelun kehitysta kaipaa-
via kohtia seka tietoa huolenpidosta, etta tilakaynnista. Esite voisi kooltaan mahdollisesti

olla yksi A4-paperi.

Kehityskohtien mukaan esitteeseen olisi hyva tuoda esille LahiTapiolan maatalousyrityk-
sien- seka yksityistalouden vakuutuksista. Maatalousyrityksille rakennetaan kokonaisuus
Kantri maatilavakuutuksesta. Yksityistalouden vakuutuksista eniten nousevat pinnalle hen-
kilovakuutukset. Henkiloriskien varalle seka maatalousyrityksen jatkuvuudelle maatalous-
yrittajan vakuutus on halpa henkivakuutus. Esitteessa olisi hyva olla, mita tietoja maatalous-
yrittaja tarvitsee asiakastapaamiseen. Tarpeellisia tietoja ovat maatalousyrityksen liike-
vaihto, MTK- ja MHY-numerot, omien seka vuokrattujen peltohehtaarien maara, elainten
maara, paatuotantosuunta ja mahdollisen liitannaiselinkeinon liikevaihto. LahiTapiolan sijoi-
tus- ja saastaminen on talla hetkella maatalousyrittdjien mielesta tarpeeton, niin sita olisi
hyva tuoda pienesti esille esitteessa. Sijoittaminen rahastoon voisi olla yksi vaihtoehto
saada rahallista tukea, kun elakkeelle jaaminen tulee ajankohtaiseksi. Tutkimustuloksista
selvinnyt LahiTapiolan terveyshelpin, lemmikkihelpin seka elamanturvasovelluksen vahai-
nen kaytto tukisi myos niiden sijoittamista esitteeseen. Esitteeseen voisi myos laittaa herat-
televan kysymyksen maatalousyritykselle sopivasta aikavalista vakuutuksien paivittami-
seen. Nain maatalousyrittaja saisi tuoda esille oman ajatuksensa siita, kuinka usein han
haluaa vakuutuksiaan paivitettavan. Esitteesta olisi myos lopuksi hyva I6ytya maatalousyrit-

tajan aluetta palvelevan myyjan yhteystiedot seka LahiTapiolan yleisimmat suorat numerot.



42

Esitteen hyotya huolenpitojen seka tilakayntien sujumiseen ei voida tietaa etukateen. Jos
rakennetulla esitteella voidaan saada maatalousyrittdja heraamaan ja valmistautumaan
asiakaskohtaamiseen paremmin, on silla jo yksi tavoite saavutettu. Asiakaspalvelun seka
asiakaslahtoisyyden lisaaminen maatalousyrityksien osalta voi tuoda mahdollisuuksien mu-

kaan jopa uusia maatalousyrityksia asiakkaaksi.
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LIITE 1. Opinnaytetydssa kaytetyt teemahaastattelukysymykset
Nykyinen tilanne

— Mita odotuksia teilla on puhelimessa tehtavalle huolenpidolle/ tilakaynnille, kun vakuutusmyyja tulee kay-
maan?

—  Oletteko olleet tyytyvaisia huolenpito / tilakaynteihin? Onko se ollut riittavan laaja?

—  Tunteeko vakuutusmyyja mielestanne tarpeeksi hyvin maatalousyrityksen toiminnan ja laajuuden?

—  Kuinka hyvin tunnette LahiTapiolan tarjoamat palvelut?

— Onko teilld kaytdssa asiointia helpottavat sovellukset kuten terveyshelppi, lemmikkihelppi tai elamanturvaso-

vellus?

Tulevaisuus

— Koetteko nykyisen huolenpitojen ja tilakdyntien maaran mielestanne riittavaksi?
— Onko teilld toiveita tulevaisuuden palveluista tai yhteistyosta?
— Onko teilla toiveita toimintatapojen muutokselle?

—  Oletteko saaneet haluamaanne palvelua ja minkalaista palvelua olette tarvinneet?
Yhteydenotto

— Minkalaisia yhteydenottotapoja suositte ollessanne yhteydessa LahiTapiolaan?
- Tilakaynti
- Puhelimella yhteydenotto
- Verkon kautta asioiminen, chat
- Sahkoposti
- Teams-palaveri
—  Onko yhteydenpito ollut helppoa LahiTapiolan suuntaan?

— Onko yhteydenotto tullut asiakaslahtéisesti teiltd itseltdnne vai LahiTapiolasta?
Riskienhallinta

—  Onko vakuutusturvaa mitoitettaessa otettu hyvin huomioon kaikki yrityksen toiminta?

— Onko teille suositeltu vakuutuksia, joita teille ei ehka viela ole ollut, mutta ne voisivat tdydentaa vakuutustur-
vaanne?

— Onko teille kerrottu mielestanne tarpeeksi huolenpitoa tehdessa maatilan riskeista ja turvallisuuden paranta-
misesta? (Esim. ymparistdvahingot, lampokeskukset)

— Jos riskikartoitusta tehdessa on tullut puutteita / parannusehdotuksia, onko niitd otettu endd myéhemmin

esille?



LAHITAPIOLA

Eteld-Pohjonmaa

Hei,

Tassa tietoa tulevasta vakuutustapaamisesta. Kaymme Iapi koko filan ja
talouden asiat, joten toivicisin, ettd kaikki paattajat ovat paikalla.
Tapaamiseen olisi hyva varata pari tuntia

Pohjatiedot

Katsottehan seuraavat pohjatiedot valmiiksi vakuutustapaamista
varten:

- tilatunnus

- likewvaihto

- pelto (oma/vuckra)

- metsét (rekisterinumero ja kuntakoodi: Metsaén fi)
- MHY-jasennumero

- MTK-jasennumero

Tilakierros

Tapaamizen yhdessa teemme tilakierroksen, jonka aikana kierramme
yhdessa katsomassa pihapiirin ja riskikohteet, kuten [ampdkeskus ja
korjaamo. Tautiriskin huomioiden emme kay tuotantotiloissa. Samalla
voimme tarkistaa rakennusten puuttuvat nelitt.

Mikali teille fulee este tapaamiselle, ilmoitathan meille valittdmast.

¥ stavallisin terveisin
LahiTapiola Etel3-Pohjanmaa
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Lataa LahiTapiolan
sovellukset puhelimeesi

LahiTapiolan sovelluksista |Gydat
helposti omat palvelusi ja asioit
sujuvasti kanssamme!

- Elaménturvasovellus
= TerveysHelppi
= LemmikkiHelppi

fioat pesruss kineen Kikkaamalls Hista.
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