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1 JOHDANTO

Yksi taman hetken suurimmista megatrendeistad on luomu- ja lahiruoka. Yha useam-
mat kuluttajat haluavat tietda elintarvikkeiden alkuperén ja tuotantotavan. Kuluttajille
on myos tarkeééa tiedostaa elintarvikkeiden sisaltamat lisdaineet. Lisaaineet ovat elin-
tarvikkeisiin lisattyja aineita, jotka edesauttavat elintarvikkeen séilyvyytta tai paranta-
vat esimerkiksi sen koostumusta tai makua (Evira 2011). Osa kuluttajista on myods

hyvin tietoisia siitd, mita haittavaikutuksia eri lisdaineilla voi mahdollisesti olla.

Kuluttajatutkimuskeskuksen erikoistutkija Ari Peltoniemi (Turun Sanomat 2010.) kir-
joitti artikkelin Turun Sanomiin 14.7.2010. Artikkelissa han kuvailee kuinka, valmis-
ruokateollisuus kukoistaa kuluttajien kiireisesséd arjessa. Valmisruokateollisuus kehit-
tada jatkuvasti uusia tuotteita, jotka helpottavat kuluttajan elaméa. Valmisruoat ovat
pitkalle prosessoituja tuotteita, jotka siséltavat paljon erilaisia lisa- ja séilontdaineita.
Tuotteet sisdltavat myos usein paljon enemman rasvaa ja suolaa, kuin itse tehty koti-
ruoka. Peltoniemen mukaan valmisruokien syonti voi véhentaa myos tuoreiden vihan-
nesten ja hedelmien kayttéa ruokavaliossa. Valmisruoissa olevat vihannekset voivat
olla valmistettu tavalla, joka poistaa niistd suurimman osan tarkeitd vitamiineista ja

kivennaisaineista.

Turun Sanomissa julkaistussa artikkelissa Ari Peltoniemi (Turun Sanomat 2010.) on
kuitenkin havainnut ristiriidan valmisruokateollisuuden suosiossa. Valmisruokateolli-
suus ja sen tuotteet ovat monen nyky-kuluttajan vaatimuksia vastaan. Kuluttajien
kiinnostus kuluttajatutkimuskeskuksen erikoistutkijan Ari Peltoniemen mukaan luon-
nonmukaisesti tuotettua ja lahiruokaa kohtaan on kasvanut merkittavasti. Kuluttajille
yhé tarkedmmaksi arvoksi on noussut ruoan terveysvaikutukset ja se, ettd ruoka on

tuotettu mahdollisimman ympéristoystavallisesti.

Tassa selvityksessé tutkittiin seka hyvinvointikeskus Fredrikan Lahteen asiakastyyty-
vaisyytta ettd sitd, mitd mieltd ihmiset ovat luomu- ja lahiruokatuotteista. Td&ma ravin-
tola ei kdyta tuotannossaan mitaan puolivalmisteita vaan ainoastaan lahialueen luomu-

tuottajien tuotteita.



Fredrikan Lahde on hyvén olon talo, joka sijaitsee Porvoossa. Fredrikan Lahteessé
tarjoillaan arkisin lounasta, sek& kahvilatuotteita. Lounaskahvion yhteydessa toimii
luontaistuotteiden ja luomuelintarvikkeiden myyntipiste. Fredrikan L&hteessd toimii
myo6s kauneussalonki ja kurssikeskus, jossa voi harrastaa muun muassa joogaa
(Aarnikko 2011.)

Ty0 toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselylla. Kyselyssa tutkittiin asiakkaiden mielipi-
teitd yrityksen eritoimintatavoista, tuotteista ja palveluista. Kyselyssd selvitettiin
myos asiakkaiden luomutuotteiden kéyttoa kotitalouksissaan ja sitd, ettd mitka tekijat
vaikuttavat luomutuotteiden ostoon ja mitka tekijat vaikuttaisivat luomutuotteiden
kayton lisddmiseen.

2 FREDRIKAN LAHDE

2.1 Yritystoiminnan kuvaus

Fredrikan L&hde sijaitsee Porvoossa empire-kaupunginosassa joen tuntumassa. Fred-
rikan L&hde markkinoi itseddn hyvén olon talona, joka on keskittynyt ihmisen koko-
naisvaltaiseen hyvinvointiin. lhmisen kokonaisvaltainen hyvinvointi keskittyy oikean-

laiseen ravintoon, meditaatioon ja liikuntaan (Aarnikko 2011.)

Fredrikan L&hde on osuuskunta, joka koostuu neljan naisen yrityksestd. Osuuskunta
on yritysmalli, jossa jasenmadrad tai osuuspddomaa ei ole maaratty. Osuuskunta voi
olla luonteeltaan yhteiso, jonka tarkoituksena on luoda elinkeino jasenilleen
(Yrittajat.fi 2011.)

Talon alakerrassa sijaitsee ravintola, jossa tarjoillaan buffet-lounas. Kassan l&heisyy-
desséd on myyntipiste, mistd voi ostaa kahvilatuotteita. Alakerrassa myydéan myos
lahialueen yritysten Labby Gardin ja Big Luomu Oy:n tuotteita kuten teetd ja maustei-
ta. Luomumyymaél&std voi ostaa myds paljon erilaisia kuivatuotteita kuten viljoja, rii-
sejd, mysleja sekd raakakaakaota. Luomumyyméléstd voi hankkia myos kierrdtysma-
teriaaleista valmistettuja késitoita. Ostokset voi tehdd myos nettikaupasta. Alakerran

asiakastiloja kaytetd&n viikonloppuisin kurssitilana. Fredrikan Lahde jérjestdd moni-



puolisesti kursseja joogasta pajunpunontaan, (Aarnikko 2011.) seka paljon ravintoon
liittyvia kursseja kuten raaka-ravinto, kasvisruoka- ja leipomiskurssit. Alakerran tiloja
voi vuokrata myos yksityistilaisuuksiin, kuten juhliin tai kokouksiin. ( Fredrikan Lah-
de.)

Talon ylékerrassa on joogasali ja kauneussalonki, joka tarjoaa muun muassa paa-
hierontaa ja vybdhyketerapiaa. Vy6hyketerapia on hoitomuoto, joka sisaltdd kasien ja
jalkojen heijastepisteiden painelua ja hierontaa(Suomen vydhyketerapeutit.) Fredrikan
Lahteessd saa myods akupunktiota. Akupunktion tarkoituksena on ohjata ihmisen ke-

hon energiavirtoja neuloja kayttamalla.

Fredrikan Lahteelle harmoninen tunnelma on téarkedd. Sisatiloissa sisustukseen on
panostettu ja paikka on maalattu kauniisti vaaleanerisavyilla ja kullanhohtoisella maa-
lilla. Asiakastiloissa kaytetaan sisustukseen paljon leikkokukkia, kynttil6ité ja erilaisia

taideteoksia.

2.2 Ruoka

Fredrikan La&hteessa toimii ravintola, joka tarjoaa lounasaikaan kasvisruokaa. Yrityk-
selle térkeitd arvoja ovat eettisyys ja ekologisuus, joten ne heijastuvat kaikkeen toi-
mintaa my6s ruokaan. Ravintolassa kédytetyt raaka-aineet ovat luomutuotteita, jotka on
hankittu l&hialueen luomutiloilta. Suurimmat raaka-aineiden toimittajat ovat Big
Luomu Oy Sipoosta ja Labby Gard Loviisasta ( Fredrikan Léhde.)

Ravintola on lounasravintola, joka tarjoaa ruokaa kello 11- 15. Tarjolla on aina péivan
keitto, salaattipdytd ja leipdd. Lounaan jalkeen kahvilatuotteista voi nauttia kello 17
asti. Leivat, sampylat ja makeat leivonnaiset leivotaan itse. Ravintola ei kdyta ruois-
saan mitaan puolivalmisteita tai esimerkiksi sdilykkeitd. Raaka-aineiden korkea laatu
ja turvallisuus ovat térkeitd elementtejé ravintolalle. Ruokien valmistuksessa pyritaan

toimimaan kestavan kehityksen periaatteiden mukaisesti.(Aarnikko,2011.)

Kestéva kehitys tarkoittaa biologisen monimuotoisuuden ja ekosysteemien toimivuu-
den séilyttdmistéd. Kestavéan kehityksen tavoitteena on sopeuttaa ihmisen taloudellinen

ja aineellinen toiminta luonnon kestokykyyn (Valtion ympéristohallinto 2011.



3 PALVELU

3.1 Palvelutapahtuma

Palvelu on ainutkertainen tapahtuma, johon osallistuu yleensa monia ihmisia. Palvelu
on heterogeeninen eli vaihteleva tapahtuma. Palvelutapahtumassa voi olla mukana
yrityksen monta asiakaspalvelijaa ja monta asiakasta samanaikaisesti. Palvelutapah-
tuman onnistuminen riippuu Kuitenkin siitd, ettd minkalainen vuorovaikutussuhde

syntyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 18.)

Palvelutapahtuma on ainutlaatuinen, mutta sen laatuun voidaan vaikuttaa luomalla
yritykseen selkedt mallit, miten asiakkaan kanssa tulee toimia. Henkil6ston koulutta-
mien ja kehittdaminen, sek& hyvan ty6ilmapiirin yllapitdmien on ehdottoman tarkeaa

hyvan palvelun takaamiseksi. (Lams& & Uusitalo 2002, 18.)

Palvelu on tapahtuma, joka tuotetaan samanaikaisesti kun asiakas sen kuuluttaa. Pal-
velun on oltava yksil6llinen ja siiné tulee ottaa huomioon asiakkaan tarpeet. Jokainen
asiakas on erilainen ja kokee palvelun yksilollisesti. Toinen asiakas voi pitdé rennosta
palvelusta ja sinuttelusta, kun taas toinen asiakas voi pitéa tarkeana teitittelyd ja muo-
dollisempaa asiakaspalvelua. Sen takia hyvd ammattitaito ja tilannetaju ovat hyvén
asiakaspalvelun perusta. (Lamsa & Uusitalo 2002, 19.) Asiakkaiden tuntemuksia pal-
velutapahtumasta muokkaavat odotukset ja tuntemukset edellisestda palvelukerrasta.
Asiakkaat kokevat myos eri tilanteet eri tavalla. Jollekin asiakkaalle pienikin odotus
on litkaa kun taas joku toinen voi pita4 sitd normaalina, myos sama asiakas voi suh-
tautua palveluun eri tavalla eri tilanteissa. Esimerkiksi ruokatunnilla kiireessa ei ole

aikaa odottaa niin kauan kuin vapaa-aikana. ( Erasalo 2011.13.)



Palvelun on aineetonta, siita ei jaa jaljelle mitddn konkreettista vain tuntemus Asiak-
kaalle ja&dvad muistoa palvelutapahtumasta on vaikea muuttaa. (Erasalé 2011,12.)
Siksi on térkedd, ettd palvelusta syntyy positiivinen kokemus asiakkaalle. Palvelutilan-
teen epéonnistuessa, asiakkaalle ja& negatiivien tunne, joka on vaikea muuttaa takaisin
positiiviseksi. Asiakkaalle annettaan usein lupauksia, esimerkiksi palvelun laadusta,
méaarasta tai kestosta, jos palvelu epdonnistuu, asiakastapahtuma yritetdan usein pelas-
taa antamalla asiakkaalle, esimerkiksi ilmainen palvelu tai tuote. (Ld&ms& & Uusitalo
2002, 19- 20.)

Yritykselle on aina tarke&d, ettd palvelutapahtumat ovat onnistuneita, eik& negatiivisia
tunteita jad asiakkaille. Pienille yrityksille kuten Fredikan Lahde on ehdottoman tar-
kedd, ettd palvelu on kunnossa ja palvelutapahtumat ovat onnistuneita. Pienet yksi-
tyisyrittajat eivat pysty markkinoimaan samassa mittakaavassa kuin suuret yritykset ja
néin yksittaisten asiakkaiden positiivinen markkinointi eteenpéin tuo yritykselle uusia
asiakkaita ja pitdé vanhat asiakkaat uskollisina yritykselle. Maine huonosta palvelusta

levidd nopeasti ja siihen tulee puuttua heti tai muuten yritys voi menettaa asiakkaansa.

3.2 Asiakkaat

Asiakkaat ovat yritystoiminnan perusta, ilman asiakkaita ei ole kannattavaa liiketoi-
mintaa. Lahtokohtana hyviélle liiketoiminnalle on tunnistaa asiakkaiden toiveet ja pys-
tyad tayttaméan ne. Asiakkaiden toiveet muodostuvat yksilon sisdisisté tarpeista, mutta
siihen vaikuttavat myos ulkoiset ominaisuudet. Palveluista muodostuvat mielikuvat ja
nékyvat fyysiset osat muokkaavat asiakkaiden tarpeita. (Ld&mséa & Uusitalo 2002, 19-
20.)

Hyvé asiakaspalvelu ei aina ole sitd, ettd toteutetaan kaikki asiakkaiden toiveet, vaan
Sité, ettd pystytddn etsimddn yhdessa asiakkaan kanssa hénelle tarpeellinen tuote tai
palvelu. Vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélilla on tarke&4. Asiakaspal-
velijan tulee ymmart&4 asiakasta ja pystyé loytaméaan hanelle oikea palvelu. (Lamsa &
Uusitalo 2002, 28- 29.)



3.3 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeinen toimintatapa pyrkii toteuttamaan asiakaan toiveet ja odotukset.
Laatu madritelladn asiakaskeskeisestd nakokulmasta asiakkaan kokemusten perusteel-
la. Laadukas tuote tai palvelu merkitsee eri asioista eri asiakkaille. Laatu voi muodos-
tua muun muassa tuotteen tai palvelun hinnasta, kestavyydestd, merkista tai toimivuu-
desta. Asiakaskeskeisessd toimintatavassa laatu muodostuu aina asiakkaan tyytyvéi-
syydesta. Asiakkaan tyytyvaisyyden tavoittelu vaatii jatkuvaa vuoropuhelua asiakkai-
den kanssa. Asiakkaiden tyytyvéisyyttd tulisikin mitata saannollisesti esimerkiksi

asiakastyytyvéisyystutkimusten avulla. ( La&msd & Uusitalo 2002, 26.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMINEN

Palveluyritykselle on elintarkead, ettd sen asiakaskunta on tyytyvdinen yrityksen pal-
velutasoon ja tuotteisiin. Asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata saannollisin véliajoin, ettd
saataisiin realistinen kuva yrityksen asiakkaista ja heiddan motiiveistaan. (Lotti 1998,
183.)

Uusien asiakkaiden saaminen voi olla vaikeaa ja kallista. Taman vuoksi olemassa ole-
vat asiakkaat ovat yha tarkeampid ja heistd halutaan pitdad hyva huoli. Asiakkaiden
menettdmisen vaara on kuitenkin suuri, jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia palveluun
tai tuotteisiin. Kuluttajatutkimusten mukaan tyytyvdiset, vanhat asiakkaat kuluttavat
enemman rahaa tutussa paikassa kuin ensimmadistd kertaa k&yvét asiakkaat. (Lotti
1998, 183.)

Asiakastyytyvéisyys on yksi tarkeimmistd yrityksen menestystekijoistd. Yrityksella
voi olla hyva taloudellinen tilanne, mutta huonosta asiakastyytyvéisyydestd kérsivan
yrityksen menestys on kuitenkin vaakalaudalla. ( Rope & Péllanen 1994, 58.)



Ennen asioimista yrityksessa asiakkaalla on tietyt odotukset. Odotukset muodostuvat
aiemmista kokemuksista, perheen tai ystdvien mielipiteista tai yrityksen markkinointi-
viestinnastd. Jokainen asiakas on erilainen ja odotuksetkin ovat erilaisia. Asiakaspa-
laute on sidoksissa aina palautteenantohetkeen ja voi muuttua tilanteen mukaa. Taman
takia asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen on kokoaikaista toimintaa. (Rope & Polla-
nen 1994, 59.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen voidaan kayttdd monia eri menetelmid. Téallaisia
menetelmid ovat esimerkiksi kyselyt, haastattelut, puhelin tai internet -pohjaiset kyse-

Iyt.

4.2 Kysely

Kyselylomakkeet tulee suunnitella huolellisesti. Kysymysten valitseminen ja niiden
ymmarrettavaksi muotoileminen on erittain tarkeda tutkimuksen onnistumisen kannal-
ta. Lomakkeisiin ei kannata laittaa tutkimuksen kannalta ep&olennaista tietoa kerdavia

kysymyksid vaan keskittyé vain olennaisiin kysymyeksiin.

Kyselylomakkeiden kysymykset ovat strukturoituja tai avoimia kysymyksia. Struktu-
roiduissa kysymyksissa vastaajalle on annettu valmiiksi vastausvaihtoehdot. On tarke-
aa, ettd vastaajalle 16ytyy sopiva vastausvaihtoehto, siksi yksi vastaus voi olla ”muu
,mikd?” -vaihtoehto, johon vastaaja voi itse kirjoittaa vastauksen. Strukturoitujen ky-
symysten koodaus ja analysointi on helppoa, mutta se ei anna laajaa kuvaa vastaajan
mielipiteistd. (Aaltola & Valli 2001, 100;Mantyneva, ym. 2003, 55- 56.)

Avoimissa vastauksissa vastaaja saa vastata kysymykseen haluamallaan tavalla. Avoin
vastaus antaa mahdollisuuden perusteellisempaan vastaukseen ja antaa laajemman
nékodkulman vastaajan mielipiteistd, kuin valmiit vastausvaihtoehdot. Huono puoli on
kuitenkin se, ettd avoimiin kysymyksiin saatetaan jattda vastaamatta. Vastaaja ei
myo6skadn aina vastaa suoraan Kysymykseen vaan vastaa aiheen vieresta ja silloin vas-
taus saattaa olla tarpeeton tutkimuksen kannalta. VVastaajan vastattua kysymyksen vie-
resta, kysymys voi olla myds huonosti muotoiltu. (Aaltola & Valli 2001, 101.)



4.3 Haastattelut

Haastattelemalla asiakkaita saadaan kerattya syvallisempaa tietoa kuin pelkilla kysely-
lomakkeilla. Haastattelut antavat mahdollisuuden tehdd useampia kysymyksid kuin
lomakkeet. Haastattelutilanteissa haastattelija voi esittéa lisakysymyksia, seké haasta-
teltava voi kysya tarvittaessa kysymyksen tdsmennystd. Haittapuolena haastatteluissa
saattaa ilmetd, ettd haastateltava voi kaunistella asioita haastattelijan edessa. (Lotti
1998, 44- 45.)

4.4 Otanta

Populaatiolla eli perusjoukolla tarkoitetaan kohderyhmad, jonka mielipiteitd halutaan
tutkimuksessa selvittdd. Otos otetaan otannalla perusjoukosta eli kohderyhmaésta. Pe-
rusjoukon ollessa suuri tutkimuksessa valitaan otanta, joka edustaa kohderyhmén mie-
lipiteistd ja ajatuksista. Otannan tavoite on, ettd tutkimuksissa ei tarvitse tutkia koko

perusjoukkoa vaan osaa siita. (Méntyneva, ym. 2003, 37.)

Otantamenetelmid on useita erilaisia, joten tutkimusta tehtdessd on syyta selvittaa,
mika otanta sopii parhaiten tutkimuksen luonteeseen. Otantamenetelmat jaetaan to-
dennakoisyyteen perustuvaan menetelmdan ja harkinnanvaraisuuteen perustuvaan
menetelmadn. Todenndkdisyyteen perustuvaan menetelméan kuuluvat yksinkertainen
satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta ja ryvasotanta. Harkinnanvarai-
suuteen perustuvaan otantaan kuuluvat harkinnanvarainen otos, kiintidpoiminta ja

mukavuuspoiminta. ( Mantyneva, ym. 2003, 41- 45.)

Tassa tutkimuksessa kaytetddn mukavuusotantaa. Mukavuusotannassa ei ole tarkkaa
otantasuunnitelmaa vaan otos valitaan sattumanvaraisesti, esimerkiksi haastattelu ka-
dulla. Tutkimuksessa on mééritelty perusjoukko eli ravintolan asiakkaat, mutta etuka-
teen ei voida tietdd, ketkd heistd vastaavat kyselyyn. Asiakkaista ei ole ennakkotietoja

saatavilla, kuten iké tai sukupuoli, koska ravintolalla ei ole kdytdssa asiakasrekisteria.



5 LUOMU- JA LAHIRUOKA

5.1 Luomu ja koettu terveellisyys

Valtion teknillisen tutkimuslaitoksen teettdmassa tutkimuksessa ilmeni, etta kuluttaji-
en mielestd luomuruoka on turvallisempaa, terveellisempad ja puhtaampaa kuin taval-
linen ruoka. (Ruokatieto 2011) Fredrikan L&hteeseen tekemassani kyselyssé tulokset
olivat samanlaisia. Merkittdvimmiksi motiiveiksi kayttaa yrityksen palveluita ja luo-
mutuotteita olivat puhtaus, terveellisyys ja turvallisuus. Kuluttajille oli myos térkeaa,

ettd luomutuotteita on jalostettu tavanomaisia vahemman.

Kuluttajatutkimuksissa on todettu, ettd kuluttajien mielestd luomun terveytta edistavia
muuttujia ovat véhdiset torjunta-ainejaamat ja luonnollisemmin tuotettu tuote. Kulut-
tajien mielestd tuotteet sisaltavat enemman vitamiineja ja kivenndisaineita, eivatka ne
sisalla niin paljon séilonté- ja lisdaineita. (Ruokatieto 2011) Ruokatieto Yhdistys ry
vie eteenpdin suomalaista ruokakulttuuria, seké edistaa Hyvaa Suomesta- joutsenlipun
tunnettavuutta elintarviketunnuksena. Ruokatieto on luotettava ja arvostettu sivusto,

joka toimii julkisella, projekti ja omarahoituksella. (Ruokatieto 2011.)

Ruokatieto-sivuston mukaan suurimmat erot tavanomaisia ja luomutuotteita verratta-
essa ovat nitraatti- ja torjunta-ainepitoisuuksissa. Luomutuotteissa ndmé ovat tavan-
omaisia alhaisempia. (Ruokatieto 2011) Kansanterveyslaitoksen julkaisemassa tutki-
muksessa 2003 selvitettiin luomutuotteiden terveellisyyttd verrattain tavanomaisilla
viljelymenetelmilla kasvatettuihin tuotteisiin. Tutkimuksen tekemiseen ovat osallistu-
neet myos Elintarvikealan osaamiskeskus ELO ja Helsingin yliopiston Maaseudun
tutkimus- ja koulutuskeskus Mikkelissa. Julkaisu kasitteli maailmalaajuisesti luomu-
tuotteiden puhtautta ja terveellisyyttd. Luomutuotteiden terveysvaikutuksiin liittyen on
hyvin vahan tutkimustietoa ja tieto perustuu usein kuluttajien mielipiteisiin. Tutkimus-
tuloksia on saatu muun muassa siitd, ettd luomutuotteissa on enemman hivenaineita,
vitamiineja ja flvodoideja kuin tavallisissa tuotteissa. Etenkin on néyttoa siita, ettd C-
vitamiini pitoisuudet ovat korkeampia luomutuotteissa. Tutkimus tuloksiin vaikuttavat
kuitenkin, tuotteen kypsyysaste, maapera jossa se on kasvanut ja lajike. (Muukka ym.
2003.)



10

Monissa kuluttajatutkimuksissa ja omassa selvityksessa kuluttajat mieltavat luomu-
tuotteet puhtaiksi. Kansanterveyslaitoksen julkaisemassa tutkimuksessa saatujen tulos-
ten perusteella luomutuotteissa on ollut usein véhemman torjunta- aine jadamia kuin
muissa tuotteissa. Torjunta-aineiden pitoisuuksissa oli kuitenkin eroja eri maiden va-
lilla. Esimerkiksi kotimaiset luomutuotteet sisalsivat vahemman jaamié kuin ulkomai-

set. (Kansanterveyslaitos 2003.)

Luomutuotteiden tuottamisessa kaytetddn myds paljon uusiutuvia luonnonvaroja hy-
vaksi ja pyritddn mahdollisimman ekologiseen toimintatapaan. Ekologisuus oli myods
avainsana oman selvitykseni tuloksissa. Asiakkaat halisivat kayttadé tuotteita, jotka
olivat mahdollisimman ekologisia, esimerkiksi kierratystavarat ja pesuaineen taytto-

paikka.

5.2 Luomutuotanto Suomessa

Suomessa 6 % maatiloista on luomutuottajia. Euroopan suurimmat luomutuottajamaat
ovat Itdvalta 11 % ja Italia 8.4 %. (ec.europa.eu) Suomessa luonnonmukaisen viljelyn
ja luomueldinten maaré on kuitenkin noussut viimevuosina, nyt luomuelintarvikkeita

tuottaa tai tuo maahan yli 450 yritysta. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)

5.2.1Luomu lainsdadantoa

Luomuviljelyd ja luomutuotantoa valvotaan tarkasti. Tarkastuksia tehdaan kaikille
toimijoille vuosittain. Tarkastukset takaavat sen, ettd kaikki luomutuotteet on tuotettu
asianmukaisesti ja ne tayttavat kaikki vaadittavat kriteerit. (Elintarviketurvallisuusvi-

rasto Evira.)

Luomua koskevat kriteerit maaritellddn EU-lainsdéddanndssa. Elintarviketurvallisuus-
virasto Evira valvoo Suomessa luomutuottajia, seka elintarvikkeiden ettd rehujen val-
mistajiakin. Kaikki luomutilat kuuluvat Elintarvike-, Liikenne- ja Ymparistokeskuk-
sen valvontaan. Suomeen tuotavia tuotteita valvoo Tullilaitos. (Elintarviketurvalli-

suusvirasto Evira.)
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Ensimmainen lainséadénté koskien luomutuotantoa perustettiin jo vuonna 1991. Lain-
sédadantd maaritteli luomutuotteiden tuotantotavat ja siihen liittyvat merkinnat. Ensin
lainsédadantd koski vain kasveja, mutta myéhemmin siihen liittyivat myds eldimié

koskevat maaraykset. ( ec.europa.)

Uusi lainsaddanto astui voimaan vuonna 2010. Laki perustettiin, koska tarvittiin tarkat
ohjeet ja madraykset siitd kuinka luomuviljelya tulisi toteuttaa ja kehittdd eteenpadin.
Lainsdédannon tavoitteena on luoda kestavat viljelytekniikat, jotka tuottavat korkea-
laatuisia tuotteita. Uuden lain my®6ta kiinnitetddn entistd enemman huomiotta ymparis-

tonsuojeluun, biologiseen monimuotoisuuteen ja eldinten hyvinvointiin. (ec.europa.)

Neuvosten asetuksessa EY N:O 834 /2007 kasitelldaan hyvin tarkasti luomuviljelya ja
siihen liittyvid asioita. Asetuksen tarkoituksena on varmistaa, ettd luomuviljelyssé
kaytetddn paaasiallisesti uusiutuvia luonnonvaroja, edesautetaan luonnon monimuo-

toisuutta ja eldintenterveytta. (ec.europa.)

Asetus maaraa myos tarkasti mitd luomutuotannon alla olevat eldimet saavat ravin-
nokseen, esimerkiksi rehujen alkuperd ja kasvatustapa on oltava tiedossa. Elaimille
annettavat ladkkeet ja lisdravinteet on madritelty tarkasti. Elainten hyvinvointi edista-
vat myos asetuksessa mainittavat muut eldimiin koskevat méaaraykset, esimerkiksi
elintilan koko ja laatu Laki maardd myos luomutuotteita koskevista merkeista ja pak-
kausmerkinndistd, sekd luomutuotteiden markkinoinnista, viennista ja tuonnista.

(ec. europa.)

Laki maardd myos luomutuotteita koskevista merkeisté ja pakkausmerkinnoistd, seka
luomutuotteiden markkinoinnista, viennista ja tuonnista. (ec. europa) Pakkausmerkin-
noissd tulee nékya aina valvontaviranomaisen tunnistenumero, joka koostuu jasenval-
tion lyhenteestd esimerkiksi Suomessa FI. Merkinndssa on myds tunnus luonnonmu-
kaisesta tuotannosta, Suomessa EKO. Lopuksi merkinndissa on kolminumeroinen
viitenumero, joka kertoo valvontalaitoksen, esimerkiksi 201, Elintarviketurvallisuus-

virasto Evira. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)
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Yhteiskunnallisesti luomutuotteilla on kaksi suurta merkitystd. Se tarjoaa kuluttajille
puhtaita ja korkealaatuisia tuotteita, sekd edesauttaa ympériston ja eldinten hyvinvoin-
tia ja kehittdd maaseudun toimintaa. (ec. europa.)

5.2.2 Luomuviljely

Luomuviljelylla tarkoitetaan viljelya, joka edistdd luonnon hyvinvointia ja mahdollis-
taa luonnon monimuotoisuuden. Luomuviljelyssé ei kdyteta luonnolle haitallisia tor-
junta-aineita ja pyritddn monivuotiseen viljelykiertoon, jossa eri viljelykasvien viljelya
vuorotellaan. Ndin saadaan maa pysymaan elinvoimaisena ja vahennetadn eroosioita.
(Elintarviketurvallisuusvirasto Evira) Luomuviljelyn tarkoituksena on pyrkid hoita-
maan maata niin, etta se séilyttaisi kaikki tarpeelliset ravinteet kasveille. Vuoroviljely
ja eloperdiset lannoitteet tuottavat hyvan sadon. Kasvitaudit ja tuhoeldimet pyritaan
pitdmaan poissa vuorottelemalla eri kasvien viljelyd, myos linnut hoitavat oman osan-

sa tuholaistorjunnasta. (Luomu.fi 2012.)

5.2.3 Luomutuotteet

Luomutuotteilla tarkoitetaan luomutiloilta saatuja luonnonmukaisia tuotteita ja tuot-
teiden jalosteita. Luomutuotteet siséltavat vain valttamattomimpia lisdaineita ja moni-
en lisdaineiden kuten keinotekoisien vari- ja makeutusaineiden kayttd on kokonaan
kiellettyd. Luomuelintarvikkeeksi saa kutsua tuotetta, joka koostuu 95 % luomutuot-

teista. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)

5.2.4 Lahiruoka

”L&hiruoka nyt, trendistd markkinoille” Sitran selvitykseen kerattyjen tietojen mukaan
lahiruoalle ei ole Suomessa yhtenevaista madritelmad. L&hiruokatyéryhmén vuonna
2000 tekeman maaritelm&n mukaan l&hiruoka on ” ruokatuotantoa - ja kulutusta, joka
kéayttad oman alueensa raaka-aineita ja tuotantopanoksia edistden oman alueensa talo-
utta ja tyollisyyttd.” Suomen elintarviketeollisuus ry madrittelee lahiruoan ” Suomessa
tuotetuksi ruoaksi ”. ( Sitra 2011.)
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Monien kuluttajatutkimusten mukaan lahiruoka on vaikea méaritella, eikd sen méarit-
tely ole valttamatta tarpeellista. Hyva méaritelma kuluttajien mielesta on” Lédhiruoka

on tuotettu Suomessa enintddn 100 km:n sdteelld ostopaikasta . (Sitra 2011.)

6 LUOMUTUOTTEIDEN MERKINNAT

Luomutuotteissa on pakolliset merkinnét, jotka takaavat sen, ettd tuote on tuotettu
asianmukaisella tavalla. Merkintdjen ansiosta tuotteita pystytddn seuraamaan niiden
koko tuotantoprosessin ajan. Merkki kertoo, ettd tuote on tuotettu vaadittujen saados-
ten mukaisesti. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2011.)

Aurinkomerkin saaneet tuotteet ovat suomalaisten viranomaisten valvonnassa. MerkKi
ei kuitenkaan ole suomalaisen luomutuotteen merkki. Merkin voi saada toimija, joka
pakkaa, tuottaa, valmistaa tai tuo maahan luomutuotteita ja kuuluu luonnonmukaisen

tuotannon valvontajarjestelmaan. ( Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2011.)

KUVA 1. Aurinkomerkki/ valvottua tuotantoa-luomu-merkki (Kuluttajavirasto
2012)

Valvottua tuotantoa — luomu- merkki kertoo, ettd tuote on suomalaisten viranomais-
ten valvonnan alla niin tuotanto-, raaka-aine- kuin markkinointivaiheessakin. Merkkia

hallitsee Maa- ja metsatalousministerio ja sen myontéé Evira. ( EkoCentria 2011.)
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KUVA 2. Euro-lehti (Kuluttajavirasto 2012)

Euro-lehtimerkki on pakollinen luomutuotteille, jotka on esipakattu ja tuotettu EU:n
alueella. Merkki saadaan vain, jos tuote on tuotettu luomusadaddsten mukaisesti. Tuon-

ti ruuissa ja tavaroissa merkki ei ole pakollinen vaan vapaaehtoinen. (Agronet 2011.)

Jemeter

KUVA 3. Demeter-merkki (Kuluttajavirasto 2012)

Demeter-merkkid voivat kdyttaa vain tuottajat, jotka kuuluvat Biodynaamiseen yhdis-
tykseen. Yhdistyksen kanssa on aina sovittava merkin kéytostd. Merkin saamisen
edellytyksena on, ettd tuotteesta 90 prosenttia on tuotettu biodynaamisella tavalla.

Yhdistys hallitsee merkkia ja valvoo sen kayttoa. (Agronet 2011.)

URTHI R,
ek E Hay
Ay

R

& ‘t""i'
: IKIRAV
N
r»:l-r--|_"-"""""JI

Promgy

KUVA 4. KRAV-merkki (Kuluttajavirasto 2012)

KRAV-merkki on ruotsalaisten viljelijoiden hallitsema. Merkki on hyvaksytty kan-
sainvélisesti ja sitd ndkyy myods Suomessa myytévissa tuotteissa. (Agronet 2011.)
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7 LUOMUELINTARVIKKEIDEN KAYTTO JA SAATAVUUS SUOMESSA

7.1 Luomutuotteiden kaytté vuonna 2008

Nielsenin kuluttajapaneeli seuraa 27 maassa ostokayttaytymista ja tekee tilastoja ndi-
den pohjalta. The Nielsen Company on seurannut luomuelintarvikkeiden kulutusta

Suomessa ja koostanut niista tilastoja. ( Nielsen Company 2011.)

Nielsenin tilaston mukaan luomuelintarvikkeiden kulutus on lisaantynyt Suomessa
vuodesta 2005 l&htien. Vuonna 2005 rahaa kulutettiin luomuelintarvikkeisiin 51,3
miljoonaa euroa, kun vuonna 2008 summa oli kasvanut 74 miljoonaan euroon. (Ruo-
katieto 2012.)

Eri tuotteiden ja tuoteryhmien osuus (%)
luomutuotteiden kokonaismyynnistd 2008 (74 milj. €)

10 73 B Hedelmat ja marjat
l OTomaztti

Muut vihannekset
B Tuore maito

B Maut maitotuottest
@ Ruokadljy

0 kuhot @ hivtded
H Leip3a

OJoma

OKanan munat
HLiha @ lihajzalostest

{a Em B Muut elintarvikkest
Lshde: Melsen Kuluttgapaneeli 2008

KAAVIO 1. Luomuostot vuonna 2008. (Ruokatieto 2012.)

Kaavioon 1 on jaoteltu vuonna 2008 ostettujen luomuelintarvikkeiden prosentuaalinen
osuus kulutetusta kokonaismadréstd. Kuluttajat ostivat eniten luomutuore, maitoa jon-

ka osuus koko kulutuksesta oli 21,3 prosenttia. Toiseksi suurimmaksi osioksi muo-
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dostui ryhma muut vihannekset, jonka osuus oli 12,3 prosenttia kulutetusta 74 miljoo-
nasta eurosta. Muita suurempia kulutuksen kohteita olivat ”muut elintarvikkeet”, lihat
ja lihajalosteet ja jauhot ja hiutaleet. (Ruokatieto 2012.)

Nielsen kuluttajapaneeli(Nielsen, Kuluttajapaneeli 2008, tiedot ostopdivakirjasta.)
jakaa suomalaiset luomuelintarvikkeiden kuluttajat neljaén eri ryhméan. Ensimmai-
seen ryhmaan kuuluvat aktiivikayttajat, joilla luomuelintarvikkeet kattavat 5-100 pro-
senttia kaikista ostoista. He ostavat luomutuotteita useammin kuin kerran viikossa ja
kuluttavat rahaa niihin noin 300 euroa vuodessa. Aktiivikayttdjien ostot kattavat 52
prosenttia luomun kokonaiskulutuksesta. Tama ryhma koostuu padosin nuorista aikui-

sista ja pieneten lasten vanhemmista.

Seuraavaan ryhméén kuuluvat saannolliset kayttajat, jotka kayttavat luomuun rahaa
vuosittain noin 40 euroa. Luomutuotteet olivat 1-4 prosenttia ostetuista elintarvikkeis-
ta. Saannollisten kayttajien osuus koko kulutuksesta oli 30 prosenttia. Luomutuotteita
ostettiin tassd ryhmassad useammin kuin kerran kuukaudessa ja ryhmén enemmisto

koostui yksineldjista. (Ruokatieto 2012.)

Kaksi viimeista ryhmaa koostuivat kokeilijoista ja ei luomun kayttajista. Kokeilijat
ostivat luomua noin viisi kertaa vuodessa ja heidan luomuelintarvikkeidensa osuus
koko ostoista jai alle 0,8 prosenttiin. Koko kulutuksesta heidan osuutensa oli 16 pro-
senttia. (Ruokatieto 2012.)

7.2 Luomutuotteiden kayttd vuonna 2010

Nielsen kuluttajapaneelin tutkimuksen mukaan luomutuotteiden kayttd on kasvanut
vaihtelevasti vuodesta 2008. Kaavio 2 kuvaa kuinka aktiivikéyttdjien osuus kokonais-
kulutuksesta on kasvanut 2 prosenttiyksikolla. Sdannolliset kéyttaja-taloudet ovat nos-
taneet kulutustaan 5 prosenttia ja ei luomua kéyttavien osuus on vahentynyt viidella
prosentilla. Ainoastaan kokeilijoiden osuus on laskenut vuoden 2008 48 prosentista 44
prosenttiin. (Ruokatieto 2012.)
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Luomuostot Aktiivikayttaja -taloudet
. o - 7% kaikista talouksista (2008 5 %)
kotitalouksiin 2010 - Luomuostoja 58 krt/v

- Luomuun rahaa 259 €/v
- Osuus luomumarkkinoista 54 %

Léhde: Nielsen Homescan

N\
Sadannolliset kadyttdja -taloudet
- 22 % kaikista talouksista (2008 17 %)
- Luomuostoja 16 krt/v
- Luomuun rahaa 46 €/v
- Osuus luomumarkkinoista 32 %

Ei kayttdja -taloudet
- 27 % kaikista talouksis
(2008 32 %)

Kokeilija -taloudet
- 44 % kaikista talouksista (2008 48 %)
- Luomuostoja 5 krt/v

- Luomuun rahaa 10 €/v

- Osuus luomumarkkinoista 14 %

niclsen

Ldhde: Luomuliitto/Nielsen Homescan 2010

KAAVIO 2. Luomuostot vuonna 2010. (Luomuliitto.2012)

Luomutuotteiden kokonaiskulutuksen arvo vuonna 2010 oli noin 80 miljoonaa euroa
eli se on noussut vuodesta 2008 kuudella miljoonalla eurolla. Alla olevasta taulukosta
nékee, ettd edelleenkin ostetuimpia tuotteita ovat tuoretuotteet kuten vihannekset, he-
delmét, kananmunat ja lihatuotteet. Tuoretuotteiden osuus koko luomumyynnisté on
yli puolet. Seuraavaksi ostetuimpia tuotteita ovat maitotuotteet, joiden markkina osuus

on neljasosa koko luomumarkkinoista. ( Luomuliitto 2012.)

Tuoteryhmé Osuus kaikista ostoista % Osuus luomuostoista %
Tuoretuotteet 42,6 50,9
Maitotaloustuotteet 21,2 25,3

Pakatut elintarvikkeet 17 18,6

Juomat 14,3 4,8

Pakasteet 4,9 0,5

Kaavio 3. Luomuostot vuonna 2010. ( Luomuliitto 2012.)


http://www.luomu.fi/tietopankki/luomumarkkinoiden-arvo-80-miljoonaan-euroon-vuonna-2010/juttuun_nielsen2010-2/
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8 TUTKIMUKSEN TAVOITE JATOTEUTUS

8.10pinnaytetyon tavoite

Opinnéaytetyon tarkoitus oli mitata hyvinvointikeskus Fredrikan Lahteen asiakastyyty-
véisyytta ja asiakkaiden mielipiteitd luomuruoasta. Tyon tarkoituksena oli selvitta
erityisesti hyvinvointikeskuksen lounaskahvion toimintaa ja tarjontaa. Ty6ssa haluttiin
saada tietoon, mitd mielta asiakkaat olivat lounaskahvion tuotteista ja niiden laadusta
sekd lounaskahvion yhteydessa toimivan myyntipisteen tuotteista. Tydssa selvitettiin
my0s asiakkaiden mielipiteita hyvinvointikeskuksen muista palveluista ja niiden laa-

dusta.

Tarked osa selvityksessa oli myos selvittad asiakkaiden motiiveja kayttdd Fredrikan
Lahteen lounaskahvion lounasta ja tuotteita sekéd asiakkaiden tietdmysta siitd, etta ra-
vintola ei kaytd tuotannossaan puolivalmisteita. Toimeksiantajalle oli hyvin tarke&a
saada tietdd, onko asiakkaiden keskeinen motiivi ruokailla Fredrikan Léhteessa juuri

se, ettd tarjolla on vain luomutuotteista valmistettua ruokaa.

Selvityksen viimeinen osa-alue tutki asiakkaiden luomutuotteiden kaytt6d omassa
kotitaloudessaan ja sitd, miten usein he kdyttavat luomutuotteita ja mita luomutuotteita
he suosivat. Tyossa selvitettiin myos, mitkd asiat vaikuttaisivat siihen, ettd asiakkaat

lisaisivat luomutuotteiden kulutusta.

8.2 Opinnaytetyon toteutus

Opinndytety6 aloitettiin kevaélla 2011 toimeksiantajan pyynnostad. Opinnéytetyo al-
koi kyselylomakkeiden ja tutkimuksen kannalta aiheellisen kysymysten suunnittelulla.
Kyselya suunnitellessani tutustuin erilaisiin kyselyihin ja siihen liittyvaan perusteori-
aan. Tama vaihe oli opinndytetydn onnistumisen kannalta ehdottoman tarked, koska

ilman onnistunutta kyselya tyosta tulisi vaikeampi toteuttaa.

Toimeksiantajalleni oli tarke&a tietdd asiakkaiden mielipiteitd yrityksen tuotteista ja

palveluista, muun muassa lounasruoasta ja kahvilavalikoimasta. Lomakkeiden val-
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mistuttua ne kaannettiin myos ruotsin kielelle. Kysely toteutettiin toukokuussa 2011 ja

vastauksia saatiin yhteensa 62 kappaletta.

Kyselyn jalkeen kavin lomakkeet lapi ja kirjoitin vastukset ylds. Tein monesta kysy-
myksesta Exel-ohjelmalla kaavion, joka helpottaa vastusten lukemista. Pohdin, miksi
tulokset ovat juuri téllaisia ja mit4 asioista yrityksen kannattaa ottaa tulevaisuudessa

paremmin huomioon.

Opinnéaytetydssani oli myos pieni lisaselvitys, joka tutki yrityksen asiakkaiden luomu-
tuotteiden kayttdd omassa kotitaloudessaan. Vertaan selvitykseni tuloksia muihin

luomuaiheisiin kuluttajatutkimuksiin.

Tyodssani oleva teoria osuus keskittyy asiakastyytyvadisyyden mittaamiseen ja asiak-
kuuteen. Luomutietous seka luomuun liittyvat kuluttajatutkimukset ovat myos tarkea

0sa opinnaytetyotani.

8.3 Lomake

Selvitys toteutettiin erillisilla lomakkeilla, jotka oli suunniteltu huolellisesti tutkimuk-
sen kannalta. Lomakkeen alussa kysyttiin, perustietoja asiakkaasta kuten ika, suku-
puoli ja koulutusaste. Kysymyksessé nelja kysyttiin ovatko vastaajat ensimmaisté ker-

taa Fredrikan Lahteessa ja mist4 he ovat saaneet tiedon paikasta. (Katso liite 1)

Seuraavat kaksi kysymystd koskivat lounaskahvion ja Fredrikan Lahteen muuta toi-
mintaa. Niissa selvitettiin palveluiden ja tuotteiden laatua. Kysymyksessa pyydettiin
asiakasta ympyroimaan kunkin osa-alueen kohdalta hdnestd sopiva vastaus huono,

kohtalainen, hyva tai en osaa sanoa -kohta.

Kysymykseen numero seitsemén vastaaja sai Kirjoittaa vapaasti kehittdmisehdotuksia.
Seuraava kysymys tiedusteli aukioloaikoja. Kysymyksissd numero yhdeksén ja kym-
menen Kysyttiin, tiesivatké asiakkaat, ettei lounaskahvio kéyta valmistuksessaan mi-
taan puolivalmisteita vaan l&hialueen luomutuottajien tuotteita. Seuraavat kaksi kysy-

mysté tutkivat asiakkaiden luomutuotteiden ké&yttod ja sitd, mika saisi heidat kaytta-
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méaan luomutuotteita enemman. Viimeisessa kysymyksessé kysyttiin, suosittelisivatko

asiakkaat Fredrikan L&hdetta ystavilleen.

Lomakkeen lopussa on Fredrikan Lahteen virallinen logo. Lomakkeet ovat uusiopape-
ria, joten ne sopivat hyvin Fredrikan Lahteen arvomaailmaan, miké oli tarkeéaa toi-
meksiantajalle. Lomakkeita oli suomenkielisid ja ruotsinkielisid, koska Porvoo on
hyvin kaksikielistd aluetta. Halusin antaa ruotsinkielisille mahdollisuuden vastata

omalla aidinkielelldan.

8.4 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin toukokuussa 2011 Fredrikan Lahteelld. Toimeksiantajalle oli tarke-
aa, ettd kysely toteutettiin kevaélld, ennen kuin vakioasiakkaat jaavat kesalomalle.
Kyselya pidettiin ensin kaksi viikkoa, mutta jatkettiin vield viikolla, ettd saatiin tar-
peeksi vastauksia. Kysely toteutettiin paperilomakkein, jotka asiakkaat saivat tayttaa
esimerkiksi ruokailun lomassa. Vastattuaan asiakas sai jattdd lomakkeen sitd varten
tehtyyn palautus laatikkoon. Olin kannustanut Fredrikan Léhteen henkilokuntaa
markkinoimaan kyselya ja jakamaan asiakkaille lomakkeita. Olin itse yhden pdivan
yrityksessa jakamassa asiakkaille lomakkeita ja kertomassa kyselyn tarkoituksesta.

Asiakkailla oli mahdollisuus osallistua myds arvontaan samalla kyselylomakkeella.
Arvonnan palkintona oli lounaslahjakortti yritykseen. Arvonta on mukava lisé kyse-
lyyn ja motivoi varmasti joitakin asiakkaita vastaamaan. Arvontaan osallistuminen oli

vapaaehtoista ja lomakkeet pystyi halutessaan jattdmaan myos anonyymina.

Kaikki lomakkeet kerattiin yhteen laatikkoon, eiké kukaan ulkopuolinen pystynyt niité
lukemaan. Lomakkeet luovutettiin analysointia varten ja toimeksiantaja nakee tulokset
vasta tyon valmistuttua. Lomakkeiden vastaukset kirjoitettiin ylds ja niistd rakennet-
tiin yhteenvetoja taulukoiden ja analysoinnin avulla. Lopuksi tutkimuksen tuloksista

tehtiin paatelmia ja kehittdmisehdotuksia, joista voi olla apua toimeksiantajalle.

Kyselyn lisaksi jéatin Fredrikan Lahteeseen yhteystietoni ja kirjeen, jossa kerroin selvi-
tyksestéani. Kirjeessé kehotin asiakkaita lahettdam&én minulle myds séhkdpostitse omia
kokemuksiaan luomutuotteista ja niiden saatavuudesta sekd Fredrikan L&hteen toi-
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minnasta. N&itd vastauksia saapui vain yksi. Asiakkaat nakivét ehka séhkdpostin Kir-
joittamisen liian vaivalloiseksi ja valitsivat mieluummin lomakkeen.

9 TULOKSET

Tassé luvussa julkaistaan asiakastyytyvaisyyskyselyssa saadut tulokset. Vertaan myds
kysymysten 11(kaytatkd luomutuotteita kotona) ja 12 (mika saisi sinut kayttaméaan
luomutuotteita enemman) saatuja tuloksia muihin aiheesta tehtyihin tutkimuksiin.
9.1Taustatiedot

Lomakkeen kolmessa ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajien taustatie-

toja. Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien ikaa. Kaavio 1 kuvaa vastan-

neiden ikarakennetta.
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KAAVIO 1. Ikdjakauma

Ensimmaiseen kysymykseen vastasi kuusikymmentayksi vastaajaa, yksi vastanneista
jatti kysymyksen avoimeksi. Asiakaskunta painottuu 36 ikdvuodesta yli 50- vuotiai-

siin.
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Suurin osa vastanneista kuului yli 50-vuotiasiin ja seuraavaksi suuri ryhma koostui 36
-50-vuotiaista. Esimerkiksi kuluttajapaneelin tutkimuksen mukaan Suomessa luomu-
tuotteita kayttavéat eniten keski-ikéiset ihmiset, joten tdma osoittautui oikeaksi myods
tassé tutkimuksessa. Keski-ikddn kuuluvat henkil6t voivat usein kuluttaa itseensa
enemman, koska heill& ei ole endd esimerkiksi lapsia huollettavanaan ja taloudellinen
tilanne on usein parempi kuin nuorilla aikuisilla.. Nuoret henkil6t ovat kuitenkin entis-
t4 kiinnostuneempia luomutuotteista ja heidan osuutensa luomutuotteiden kuluttajista

kasvaa koko ajan.

Kysymyksessd numero kaksi kysyttiin vastanneiden sukupuolta. Vastaajat jakautuivat
siten, ettd vastanneita 43 oli naisia, 15 miehi& sek& nelja henkil6a jatti vastaamatta

tahan.

Koulutusastetta koskevaan kysymykseen vastaukset jakaantuivat siten, ettd vastan-
neista 31 oli kdynyt korkeakoulun tai yliopiston, 17 ammatillisen koulutuksen tai luki-

on, 9 ammattikorkeakoulun ja 5 peruskoulun.

9.2 Kayntikerrat Fredrikan Lahteessa

Neljannessd kysymyksessa tiedusteltiin, ovatko asiakkaat ensimmadista kertaa Fredri-
kan Léhteessa ja mita palveluita he sielld kayttavat. Kaikki 62 vastaajaa vastasi tahén
kysymykseen. Kaavio 2 kuvaa uusien ja vanhojen asiakkaiden ma&rdd. Vastanneista
10 % (n=6) oli ensimmaista kertaa yrityksessa ja 90 % (n=56) oli vanhoja asiakkaita.
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KAAVIO 2. Uudet ja vanhat asiakkaat

Vastanneet asioivat Fredrikan Lahteessd vaihtelevasti. Suurin osa asiakkaista kavi
lounastamassa 1-3 kertaa viikossa tai muutaman kerran kuukaudessa. Noin yksi kol-
masosa asiakkaista kaytti lounaan lisaksi muita palveluja kuten joogaa, luontaishoitoja

tai teki ostoksia.

9.3 Lounaskahvilan toiminta

Viidennessa kysymyksessé asiakkaat saivat arvioida lounaskahvion toimintaa as-

teikolla 1-5. 1=huono, 2= kohtalainen, 3= hyvé ja 4= en osaa sanoa. Kaavio 3 kuvaa

asiakkaiden tyytyvaisyytta lounastarjonnasta.
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KAAVIO 3. Vastaajien mielipide ruokatarjonnasta lounaalla.

Asiakkaista 84 prosenttia oli tyytyvdisia lounasruokaan.
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Avoimessa

vastausvaihtoehdossa lounaaseen toivottiin lisdd vaihtelevuutta seka keittolounaan

lisdksi vaihtoehdoksi toivottiin muita kasvisruokia. Lounaaseen toivottiin

proteiinilisukkeita kuten tofua ja maitotuotteita.
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KAAVIO 4. Kahvilan tuotevalikoima

lisda

Kaaviosta 4 voidaan huomata, ettd kahvilavalikoimaan olitiin tyytyvaisid. Siihen

kaivattiin kuitenkin lisa4 vaihtelevuutta ja monipuolisuutta. Kahvin tai teen toivottiin

kuuluvan lounaaseen
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KAAVIO 5. Lounaskahvion hinta-/ laatusuhde.

Hinta-laatusuhde oli hyva asiakkaiden mielestd. Kuvio 5 nédhdaan, ettda 71 prosenttia
vastanneista on tyytyvaisia hinta-laatusuhteeseen ja 27 prosenttia oli sitd mieltd, etta
suhde ei ole hyva. Asiakkaiden mielesta hinnat voivat olla liian korkeat tai tuote voi

olla liian pieni hintaan nahden.

9.4 Fredrikan Lahteen muiden palveluiden toiminta

Seuraava kysymys selvittda asiakkaiden mielipiteitd Fredrikan L&hteen muiden palve-
luiden toiminnasta. Kyselyn paatavoite oli selvittdd lounaan ja kahvilan toimintaa,
mutta mukaan otettiin myo6s yrityksen muut palvelut. Kaaviosta 6 huomataan, etta
suurin osa lounasasiakkaista ei ollut k&yttanyt yrityksen muita palveluita ja siksi en

osaa -vastauksia on tullut paljon.
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KAAVIO 6. Jooga- ja meditaatio- keskus Gaian palvelut.

Yksitoista prosenttia vastanneita oli sitd mieltd, ettd palvelut ovat hyvid. Suurin osa
vastanneista ei kuitenkaan ollut koskaan kokeillut mitddn muita palveluita kuin

lounasta.

Selvityksen tuloksista huomataan selvésti, ettd lounasasiakkaat eivét kayta yrityksen
muita palveluita. Yritys voisi markkinoida lounasasiakkille paremmin muita palveluita

ja tehda erilaisia tarjouksia, esimekiksi lounastunnin kasvo- tai kauneushoidot.
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KAAVIO 7. Vastaajien mielipiteet luontaishoidoista.
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Kaavio 7 kuvaa asiakkaiden mielipidettd lountaishoidoista. Asiakkaat, jotka olivat
kokeilleet luontaishoitaja, olivat niihin suurilta osin tyytyvésid, mutta suurin osa
vastanneista ei ollut koskaan kokeillut luontaishoitoja. Vain 2 prosenttia vastanneista

oli sitd mieltd, ettd luontaishoidot olivat kohtalaista tasoa.
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KAAVIO 8. Vastanneiden mielipide kursseista.

Vastanneista 66 prosenttia valisti en osaa sanoa -kohdan. ( Kaavio8.) Eli suuri osa
vastanneista ei ollut kdynyt kursseilla. Asiakkaat, jotka olivat osallistuneet kursseille,
olivat suurilta osin tyytyvaisid, vain yhden vastaajan mielesta kurssien taso on kohta-

lainen.
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KAAVIO 9. Luomumyymala
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Luomumyymalén palveluita kaytettiin paljon lounaan ja kahvitaukojen yhteydessa.
(Kaavio 9.) 4 prosenttia vastanneista oli tyytyvaisia myymal&én ja 1 prosenttia vastasi,
ettd myymala on kohtalainen. Avoimissa vastauksissa tulee ilmi, ettd myymaélaan toi-
vottaisiin lisaa tuotevalikoimaa seké tuoretuotteita. Asiakkaat olivat kuitenkin tyyty-

vaisi, ettd lounaan yhteydessé voi ostaa mukaansa esimerkiksi teetd tai kahvia.

Yrityksen koon takia esimerkiksi tuoretuotteiden myyminen vaatisi mittavat inves-

toinnit. Myymala on vain yksi osa yritystd. Pesuaineiden tayttopalveluun oltiin hyvin

tyytyvaisia.

9.5 Kehittamisehdotuksia

Noin puolet vastanneista (n=35) vastasi kysymykseen, jossa haluttiin konkreettisia
kehittdmisehdotuksia yrityksen toimintaan, palveluun tai tuotteisiin. Palveluun yrityk-
sessa oltiin selvastikin tyytyvéisia ja se sai vain hyvaa palautetta, sekd kannustusta

jatkamaan samankaltaisella palvelulla.

Vastauksissa nousi esille muutama paakohta. Lounaalle toivottiin selkedsti enemman
tarjontaa ja vaihtuvuutta. Keiton sijaan lounaaksi ehdotettiin muita lampimié kasvis-
ruokia, seké toivottiin, ettd lounaalla voisi olla myos joitakin maitotuotteita tai tofua.
Myymaélén tuotevalikoimaan toivottiin my6s laajemmaksi. Lounasta toivottiin myos

viikonlopuksi.

Kehittdmisehdotuksissa tuli myos esille se, ettd yrityksen markkinointia voisi laajen-
taa. Monet asiakkaat olivat kuulleet paikasta ystaviltdan tai tuttaviltaan, mutta eivéat

esimerkiksi eri medioiden vélityksella.

Fredrian L&hteen aukioloaikoihin oltiin tyytyvéisia, mutta avoimeen vastausvaihtoeh-
toon (liitel.) vastanneista kahdeksan oli toivonut, ettd Fredrikan Lahteessa voisi lou-

nastaa ja tehda ostoksia myos viikonloppuisin.
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9.6 Lounaalla kaytettavat raaka-aineet

Kysymyksessé yhdeksan kysyttiin toimeksiantajan ndkokulmasta tarkedd kysymysta.
Siina tiedusteltiin, onko sill& suurta arvoa asiakkaille, ettd yritys kéyttaa lounaalla paéa-
saantoisesti luomutuotteita, jotka ovat pakallisten luomuviljelijéiden tuottamia. Ky-
symyksen yhteydessé oli myos pieni lisdkysymys, jossa haluttiin tietdd, ovatko asiak-
kaat tietoisia siit4, ettd ruoka on tehty luomutuotteista.

Kysymykseen vastasi 60 henkil6a ja heista vain yksi ei tiennyt lounaan sisaltavan
luomutuotteita. Kysymyksen avoimeen osaan vastattiin aktiivisesti. Vastauksia tuli
yhteensa 47 ja kaikki vastanneet olivat sita mielt4, ettd luomu- ja lahiruoka -tuotteiden
kayttd on ehdottoman térkeda. Monille peruste tulla sydmaan juuri tdhén ravintolaan
on se, ettd se tarjoaa luomuruokaa. Muutama asiakas totesi, ettd on myos tarkeéa, etta

ruoka on tuotettu mahdollisimman ekologisesti. ”Hyvdd puhdasta ruokaa”

Kysymyksessd kymmenen Kysyttiin asiakkailta, onko silld suurta arvoa heille, etta
yritys ei kaytd ruoanvalmistuksessa mitaan puolivalmisteita ja etta tiesivatko asiakkaat
tdman jo entuudestaan. Kysymykseen vastasi yhteensé 59 henkil64, joista 55 tiesi, etta
Fredrikan Lahde ei kdyta puolivalmisteita ruoanvalmistuksessa. Vain neljélle asiak-
kaalle tama tuli uutena tietona. Avoimia vastauksia saatiin yhteensa 44. Kaikki vas-
tanneet olivat sitd mieltd, ettd on ehdottoman hyvé asia, etta yritys ei kayta puolival-
misteita. Monien miestd ruoka on maukkaampaa ja terveellisempéad, kun puolivalmis-

P22

teet on jatetty pois. “Erittdin paljon. Juuri siksi kdynkin” ~Ostopddtoksen perusta.”

9.7 Luomutuotteiden kaytté kotona

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, kayttavatko asiakkaat luomutuotteita kotona ja
mité tuotteita he suosivat. 36 vastaajaa kaytti luomutuotteita runsaasti. Suosituimmiksi
tuotteiksi tulivat kananmunat, vihannekset, kasvikset, viljatuotteet, lihatuotteet, kahvi
ja tee. Seitsemdn vastaajaa kirjoitti kayttdvansd luomutuotteita harvoin. Yksikaan

vastaaja ei Kirjoittanut olevansa kéyttdmatta luomutuotteita.

Myo6s muissa tehdyissa luomututkimuksissa on noussut esille samat suosikki luomu-

tuotteet. Nilsen Companyn vuonna 2010 tekemé&n kuluttajatutkimuksen mukaan oste-
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tuimpia luomutuotteita olivat tuoretuotteet, johon kuuluvat esimerkiksi kasvikset, ka-
namunat ja lihatuotteet. Tdmé& ryhma nousi selvityksessa myods suurimmaksi, lahes
kaikki vastanneista ostivat luomuhedelmia ja vihanneksia, my6s luomukananmunat
liha- ja viljatuotteet olivat karkilistassa. Nilsen Companyn tutkimuksen mukaan pakat-
tujen elintarvikkeiden osuus koko ostosta oli 17%. Omassa selvityksesséni ostetuim-

miksi pakatuiksi luomutuotteiksi nousivat kahvi, tee ja 0ljy.

Kysymys kaksitoista tiedusteli asiakkailta, mika saisi heidat kéyttdamaan luomutuottei-
ta enemman. Vastauksia saatiin 43. Vastauksissa nousee esille kaksi tarkedé asiaa:
saatavuus ja hinta. L&hes kaikki vastanneista olivat sitd mieltd, ettd tavallisten elintar-
vikeliikkeiden valikoimaan kaivataan lisd4 luomutuotteita. Asiakkaiden mielesta luo-

mutuotteiden hinta ei saisi mydsk&an nousta korkeaksi.

9.8 Fredrikan Lahteen suositeltavuus

Viimeisessa kysymyksessd kysyttiin, suosittelisivatko asiakkaat Fredrikan Léhdetta
ystavilleen ja tyotovereilleen. Kaikki vastanneet olivat sitd mieltd, ettd he voisivat

suositella yritysta eteenpain.

10 KEHITTAMISEHDOTUKSET JA JOHTOPAATOKSET

10.1 Yritykseen toimintaan liittyvat kehitysehdotukset

Fredrikan Lahteen asiakaspalveluun oltiin hyvin tyytyvaisid, kaikki vastanneita olivat
sitd mieltd, ettd yrityksessa on mukava ilmapiiri ja hyva palvelu. Hyvan asiakaspalve-
lun merkitys yrityksessa on ehdottoman térkedd. Asiakkaille ja& muisto hyvasta palve-
lusta pitkaksi aikaa ja se on usein syy tulla yritykseen uudestaan. Asiakkaat kertovat
hyvéstd asiakaspalvelusta mielelldaan eteenpéin, mika taas on osa ilmaista markkinoin-

tia.

Lounaaseen oltiin suurilta osin tyytyvéisid. Osa asiakkaista toivoi tarjontaan liséé

vaihtuvuutta sek& keiton lisdksi muuta lammintd kasvisruokaa. Tarjontaan toivottiin
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my06s maitotuotteita ja esimerkiksi tofua. Muutama asiakas toivoi, ettd lounaaseen

kuuluisi myos kahvi tai tee.

Tarked osa kyselyé ja toimeksiantajan toive oli tietda asiakkaiden tietamysta siitd, etta
yritys kayttda paikallisten yrittdjien luomutuotteita eikd kéyta ruoanvalmistuksessa
mitd&n puolivalmisteita. Tahan kysymykseen vastattiin aktiivisesti ja vain muutama
vastanneista ei tiennyt nditd. Lahes kaikille vastanneille ndma asiat olivat ehdottoman

tarkeitd ja suuri syy kayttaa juuri tdaméan yrityksen palveluita.

Yrityksen kannattaa pitdd kiinni ndista arvoista, koska ne ovat asiakkaille hyvin téarkei-
t4 ja sitd kautta yrityksen myyntivaltti. Luomun ollessa tall4 hetkell& megatrendi, ih-
miset ovat entista kiinnostuneempia téllaisista yrityksista, joten kysyntd voi kasvaa

merkittavasti.

Yrityksen markkinoinnista tuli myos palautetta: suurin osa asiakkaista oli kuullut pai-
kasta ystavaltaan. Yrityksen markkinointia voisi tehostaa esimerkiksi sosiaalisessa
mediassa, eri jarjestojen yhteydessa tai vaikkapa pienilld lehtimainoksilla. Lounastajil-
le voisi myGs markkinoida enemman yrityksen muita palveluita, koska kyselyn tulos-
ten perusteella vain pieni osa lounasasiakkaista oli k&ynyt luontaishoidoissa tai esi-

merkiksi joogassa.

Aukioloaikoihin oltiin muuten tyytyvéisid, mutta ruokaa toivottiin saatavan myos vii-
konloppuisin. Viikonloppulounaat ovat kuitenkin hankalia, koska viikonloppuisin

Fredrikan L&hteessé pidet&ddn kursseja ja asiakaspaikkatilaa tarvitaan tyotilaksi.

10.2 Luomukyselyn johtopaatokset

Luomukysely tuotti paljon vastauksia ja asiakkaat olivat valmiita kertomaan, mita he
tuotteita he kayttavat kotona. Kyselyn tulos ei ollut yllatys. Vastanneet suosivat samo-
ja luomutuotteita kuin muihin kyselyihin vastanneet ihmiset. Suosittujen tuotteiden
kérkeen nousivat monissa kyselyissa kuten tassékin kananmunat, maitotuotteet, kahvi,

tee ja hedelmét.



32

Valtaosa vastanneista haluaa lisdd luomutuotteita tavallisten elintarvikeliikkeiden va-
likoimiin, mutta samalla ei halua maksaa niista kalliimpaa hintaa kuin muista tuotteis-
ta. Osa luomutuotteista on miltei samanhintaisia kuin tavalliset tuotteet, kuten luomu-
leipd. Tuotteen hintaan vaikuttavat raaka-aineen hinta, keraily, varastointi- seka tuo-
tantokustannukset. Nama tekijat saattavat olla monimutkaisempia tai kalliimpia luo-
mutuotteella kuin tavallisella tuotteella ja nostavat luomutuotteen hintaa. (Luomutie-
tous 2011.) Paikalliset luomuyrittdjat sanovat, ettd luomutuotteiden tuottamien ei ole
useinkaan sen kalliimpaa kuin tavallisten tuotteiden. Usein jalleenmyyjat lisadvat
luomutuotteisiin niin sanotun luomulisén, jonka takia luomutuotteet saattavat olla pal-
jon kalliimpia kuin tavalliset tuotteet. Tdma tulisi saada pois luomutuotteista, jotta ne
pystyisivat kilpailemaan paremmin tavallisten tuotteiden kanssa markkinoilla. Selvi-
tyksessani tuli myos ilmi, etta asiakkaat toivoivat esimerkiksi kauppoihin luomutuot-
teille omia osastoja, joista voisi l16ytaa helposti kaikki tarvittavat tuotteet. ”Parempi

tarjonta elintarvikekaupoissa”, ”Niiden helppo saatavuus ja kohtuullinen hinta”.
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Asiakastyytyviisyyskysely

Liite 1

Tavoitteenamme on tyytyvéisyyskyselyn avulla parantaa ja kehittédd Fredrikan Lahteen palvelutasoa ja toimintaa. Vastauk-

senne kasitellddn luottamuksellisesti.

Pyydimme Teiti ystivillisesti valitsemaan seuraavista vaihtoehdoista yksi.

1. Iki
O Alle24 Q 25-35 Q 36-50 O Yl1is0

2. Sukupuoli
O Nainen O Mies

3. Koulutusaste

O Peruskoulu O Ammatillinen koulutus tai lukio

O Ammattikorkeakoulu Q  Korkeakoulu

4. Oletteko ensimmaistd kertaa Fredrikan Lahteelld?

O Kylld. Misti saitte tiedon paikasta?

U En. Kuinka usein kiytte ja miti palveluita kiytitte (esim. jooga, luontaishoidot, lounaskahvio)?

5. Miten kuvailisitte lounaskahvio Fredrikan Lihteen toimintaa?

Huono Kohtalainen Hyva En osaa sanoa
Ruokatarjonta lounaalla 1 2 3 4
Henkil6kunnan palvelu 1 2 3 4
Kahvilatuotevalikoima 1 2 3 4
Lounaskahvion tuotteiden 1 2 3 4

hinta-/laatusuhde

6. Miten kuvailisitte Fredrikan Lihteen muuta toimintaa?

Jooga- ja meditaatio 1 2 3 4
-keskus Gaian palvelut (mm. joogatunnit, asahi-terveysliikunta, yhteismeditaatiot)

Luontaishoidot 1 2 3 4
Kurssit (mm. kasvisruoka, jooga ) 1 2 3 4
Luomumyymald 1 2 3 4

(mm. luomutuotteet, kasvis- ja hedelmékassit, pesuaineiden tiyttopalvelu)
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7. Kehittimisehdotuksia?

8. Ovatko Fredrikan Lihteen lounaskahvion aukioloajat mielestéinne sopivat?
O Kyllia

O Ei. Miten muuttaisitte niiti?

9. Lounaskahvio kayttii piAdsiintoisesti luomuraaka-aineita ja paikallisten luomuyrittiijien tuotteita ruoanvalmistuksessaan.
Tiesitteko timéin?

O Kylld. Témi merkitsee minulle

U En. Onko tilld merkitysti Teille?

10. Lounaskahvio ei kiiytd puolivalmisteita ruoanvalmistuksessaan. Tiesitteko timéin?
U Kylld. Tami merkitsee minulle
U En. Onko tilld merkitysti Teille?

11. Kiiytiitteké luomutuotteita kotona?
O Kyll4, usein

U Harvoin. Miti ja miksi?
U En. Miksi ette?

12. Mikai saisi Teidéit kiyttimain luomutuotteita enemmén?

12. Suosittelisitteko Fredrikan Lihdetti ystéivillenne/tyotovereillenne?
O Kyl

O En

Kiitos vastauksistanne!



Kundattitydmétning
Vi ber dig vinligen att vilja ett av foljande alternativ.

1. Alder
O Under24 Q 25-35
2. Kon
O Kvinna O Man

3. Utbildning
O Grundskola

O Yrkeshogskola

4. Ar det forsta gingen du besoker Fredrikas Killa?
U Ja. Hur fick du veta om Fredrikas Killa?

Q

36-50

O Overs0

U Yrkesutbildning eller gymnasium

O Hogskola eller universitet

Liite 1

O Nej. Hur ofta besoker du Fredrikas Killa och vilka tjinster utnyttjar du ( t.ex. yoga, alternativ vard, lunchcafeteria?

5. Din asikt om lunchcafeteria Fredrikas Kiilla?

Diligt Tillfredsstéllande
Lunchutbud 1 2
Service 1 2
Cafe produkter 1 2
Ar lunchkafeterians produkter prisvirda 1 2

6. Hur skulle du beskriva Fredrikas Kiillas andra verksamheter?

Yoga — och meditation center Gaias tjanster 1

(mm. yoga, asahi- hdlsomotion, gruppmeditation)

Alternativ vard 1
Kurser (bla. vegetarisk mat, yoga ) 1
Ekologisk butik 1

2

(bla. ekologiska produkter, gronsaks- och fruktkassar, tvattmedel pafyllnings tjanst)

Mycket bra

3

Ingen asikt

4
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7. Hur kan vi utveckla Fredrikas Killa?

8. Ar lunchcafeteria 6ppethallningstider limpliga?
Q o
U Nej. Hur borde de forindras?

9. Visste du att lunchcafeterian anvinder som regel ekologiska ramaterial och lokala eko-foretagares produkter?
O Ja. Vad betyder det for dig?

O Nej. Vad betyder det for dig?

10. Visste du att lunchcafeterian inte anvéinder nagra halvfabrikat?
O Ja. Vad betyder det for dig?
O Nej. Vad betyder det for dig?

11. Anvinder du ekologiska produkter hemma?
a Ja, ofta.

O Ibland. Vilka produkter anviinda du?
O Nej. Varfor inte?

12. Vad skulle fa dig att anvinda fler ekologiska produkter?

13. Kan du tinka dig att rekommendera Fredrikas Kiilla for dina viinner/ arbetskamrater?

Q 5
O Nej

Ifall du &r intresserad av att delta i ett lotteri dér du kan vinna ett lunchpresentkort, vinligen fyll i namn och telefonnummer nedan.

Tack for dina svar!









