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Maitotilaneuvonnan kehittdminen asiakaslahtoisesti

1 JOHDANTO

Opinnéytetyoni aiheena on kayttajalahtoisen palvelun kehittdminen ProAgria
Farman maitotilaneuvonnan asiakastiloille. Lahtokohta ty6lle on asiakkailta
tullut palaute.

Maitotilaneuvonnan asiakaskunnassa on tapahtunut suuria muutoksia. Tilako-
ko on kasvanut ja asiakkaat ovat entista koulutetumpia. Tietoa on myds saata-
villa entisté helpommin.

Asiakkaat on jaettu alueellisesti piireihin. Yhdessa piirissa on noin 70 maitoti-
laa ja jokaisessa piirissd on oma neuvoja.

Nyt aika asiakaskaynnilld menee tiedon tallentamiseen, tiedon etsimiseen ja
laskelmien tekoon. Keskustelulle ja laskelmien tulkinnalle jaa liian véhan ai-
kaa. Teemme tiloilla rutiininomaisesti asioita, joista kuvittelemme olevan
hyotya asiakkaille. Asiakas jaa monesti koko neuvontatapahtuman ulkopuo-
lelle. Han ei koe saavansa hyotya palvelusta. Tiloille myydaan tyfaikaa, vaik-
ka pitéisi myyda ratkaisuja. Hinnoittelu ajan mukaan on haastavaa.

2 PROAGRIA

2.1 ProAgria Keskusten Liitto

ProAgria Keskusten Liitto tuottaa jasenilleen ja asiakkailleen palveluja, joista
saa mahdollisimman paljon lis&arvoa, laatua, kilpailukykya ja kannattavuutta.
Keskusten Liiton toimintatapa on kumppanuus yhtymén jasenten ja niiden
asiakkaiden kanssa. (ProAgria 2014.)

Alueelliset ProAgria Keskukset yhdessd ProAgria Keskusten Liiton kanssa
muodostavat suomenkielisen maaseudun asiantuntijaorganisaation. Ryhmé&an
kuuluvat myos ruotsinkieliset ProAgria Keskukset, Faba, ProAgria Maatalou-
den Laskentakeskus Oy, ProAgria Svenska Lantbrukssallskapens Forbund,
Valio Oy Alkutuotanto ja ProAgria Keskusten Liitto. (ProAgria 2014.)

ProAgria tarkoittaa "Maaseudun puolesta”. ProAgrian logona oleva itu kertoo
maahengesta. (ProAgria 2014.)

2.2 ProAgria Farma

ProAgria Farma on j&sentensa omistama puolueettomia neuvontapalveluja
tuottava yleishyddyllinen yhdistys, joka saa toimintansa tukemiseen valtion
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apua. ProAgria Farman edeltdja Lounais-Suomen Maanviljelysseura perustet-
tiin 1904.

ProAgria Farman toimitusjohtajana toimii Heikki Isosaari. Jasenyhdistyksia
on 121 kappaletta, jotka valitsevat edustajat edustajakokoukseen. Edustajako-
kous kokoontuu kerran vuodessa ja valitsee jasenet valtuuskuntaan. Valtuus-
kunta kokoontuu kaksi kertaa vuodessa ja valitsee jasenet halitukseen. Liséksi
valtuuskunta kasittelee toimintasuunnitelman, vuosikertomuksen, budjetin ja
tilinp&atoksen. Valtuuskunnan puheenjohtajana toimii Janne Tiiri. Hallitus
kokoontuu noin 10 kertaa vuodessa. Hallituksen puheenjohtaja on Olli Alikéar-
ri. ProAgria Farma tyollisti 24 henkil6a vuonna 2012,

ProAgria Keskusten Liiton ja Keskusten missio on Maaseudun puolesta
(Vuosikertomus, 2012).

ProAgria Keskusten Liiton ja Keskusten yhteinen visio on luoda valtakunnan
paras asiantuntijaverkosto, joka edistda tehokkaasti maaseutuyritysten Kilpai-
lukykya ja hyvinvointia (Vuosikertomus, 2012).

ProAgria Keskusten Liiton ja Keskusten yhteiset arvot ovat:
e asiakkaan menestyminen

osaava innostunut henkil6sto

maaseudun puolesta

kestéva kehitys

riippumattomuus. (Vuosikertomus, 2012).

ProAgria Keskusten Liito ja Keskukset tarjoavat maatila- ja maaseutuyrittdjil-
le kilpailukykyé parantavia asiantuntijapalveluja tukeutuen sekd omaan henki-
16st6on ettd muiden asiantuntijaorganisaatioiden osaamiseen (Vuosikertomus,
2012).

Vuonna 2013 ProAgria Farma ja ProAgria Satakunta yhdistyivat ja syntyi
ProAgria Lansi-Suomi.

2.3 ProAgrian tarjoamat palvelut

ProAgria tarjoaa palveluita ja ratkaisuja talouden hallintaan, kasvinviljelyyn,
maatilatalouden rakentamiseen, salaojitukseen ja jatevesien hallintaan seké&
maidontuotantoon.

Talousneuvonnan palveluihin kuuluu maatilojen ja yritysten talouden, inves-
tointien ja rahoituksen suunnittelua, veroneuvontaa, kokonaisvaltainen suku-
polvenvaihdoksen suunnittelu, maksuvalmius- ja kannattavuuslaskelmat ra-
hoitustukihakemusten liitteeksi sek& kannattavuuskirjanpito.




Maitotilaneuvonnan kehittdminen asiakaslahtoisesti

Kasvintuotantoneuvonnasta 16ytyy palveluita viljelynsuunnitteluun, maanayt-
teiden ottamiseen, peltojen peruskunnostuksen suunnitteluun sekd EU-
tukiasioihin ja ympéristotuen lisdtoimenpiteisiin.

Salaojituksen ja jatevesien hallinnan palveluista saa apua salaojasuunnitte-
luun, peruskuivatussuunnitelmiin, maa-ainesten ottosuunnitelmiin seka vesi-
huolto- ja jatevesisuunnitelmiin. Liséksi ProAgria Farman toimistosta 10ytyy
salaojakartta- arkisto.

Rakennussuunnittelu tarjoaa monipuolista apua navetoiden, sikaloiden, kana-
loiden, lampdokeskusten, konehallien, kuivureiden ja kasvihuoneiden suunnit-
teluun. Rakennussuunnittelu auttaa myos asuin- ja vapaa-ajanrakennusten
suunnittelussa ja kustannusarvioissa.

2.4 Maitotilaneuvonta

Maitotilaneuvonnalla on pitkédt perinteet Suomessa. Kun Lounais-Suomen
Maanviljelysseura 1904 perustettiin, sen ensimmaisia tehtévia oli karjanhoi-
donneuvonnan ja karjantarkkailun jarjestaminen. VVuonna 1904 toimi yksi kar-
jantarkastusyhdistys Metsdémaalla. S&&nnollisen karjantarkkailun myo6ta myos
jalostus meni eteenpdin (Honka - Hallila 2004, 16, 26.)

Maitotilaneuvonta on sopimusneuvontaa. Karjoja maitotilaneuvontaan 2012
kuului 201 kappaletta. Asiakassuhteet maitotilaneuvonnassa ovat pitkia. Osa
asiakastiloista on ollut mukana neuvonnassa jo karjantarkastustoiminnan al-
kuajoista l&htien. Asiakkuus siirtyy sukupolvelta toiselle. Pitk&a asiakassuh-
detta voidaan pitaa etuna.

ProAgria Farman maitotilaneuvonnan asiakkaat on jaettu neuvontapiireihin.
Jokaisella neuvojalla on hoidettavanaan noin 70 lypsykarjatilaa. Tilakdyntien
maara vaihtelee tiloilla 1-12 kayntiin/tila/vuosi. Paasaantoisesti tiloilla kay-
daan 3 — 4 kertaa vuodessa. Maitotilaneuvonta tehdaan asiakkaan luona.

Neuvoja sopii kéynnista tilan kanssa noin viikkoa ennen tilakayntid. Samana
paivana kaydaan yleensa kahdella tilalla riippuen tilan eldinmaarasta ja tila-
kaynnin siséllostd. Neuvoja valmistautuu tilak&yntiin lukemalla edellisen tila-
k&ynnin muistion intrasta.

Paivan ensimmaiselle tilalle saavutaan yleensa kello 8.00. Neuvontakaynti si-
séltad navettakdynnin. Navettakdynnilla seurataan eldinten olosuhteita ja hy-
vinvointia sekd mitataan eldinten elopainoja. Mikali tila toivoo korvamerkki-
en kiinnittdmistd, hoidetaan se navettakaynnilla.

Navettakdynnin jalkeen tallennetaan mittalypsytiedot laskentakeskuksen tie-
tokantaan, ilmoitetaan puuttuvat poikimiset, eldinten ostot ja eldinten poistot.
Samalla tarkastetaan eldinluettelon ajantasaisuus ja tehdaan tarvittavat lisayk-
set ja korjaukset eldinluetteloon. Tilalta kerdtddan rehunkulutustiedot ruokin-
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nansuunnittelun pohjaksi. Tarvittaessa pdivitetddn eldinten ruokintasuunni-
telma. Samalla keskustellaan tilan emannan ja/tai isdénnan kanssa mahdollisis-
ta ongelmista liittyen eldinten terveyteen, olosuhteisiin, ruokintaan. Kun kaik-
ki tarvittavat tiedot on tallennettu ja laskelmat tehty, tulostetaan tyolistat tilal-
le. Tilan tulosten tulkintaan jaa asiakaskaynnilld yleensa liian vahan aikaa,
koska aika kuluu l&htttietojen tallentamiseen. Tilakdynnin paatyttya jatketaan
matkaa seuraavalle tilalle. Illalla kotona tehd&&n muistiot tilakdynneista In-
traan. Taulukossa 1 on esitetty keskeiset maitotilaneuvonnassa vuoden aikana
tehtavat suunnitelmat ja laskelmat.

Taulukko 1. Maitotilaneuvonnan vuosikierto

Palvelu Toteutusajankohta

Ruokinnan suunnittelu Loka-, marraskuu

Rehuvaste Loka-, marraskuu

Rehukunto Joka kaynnilla

Rehuvarastojen arviointi Loka-, marraskuu

Rehunéytteiden ottaminen Loka-, marraskuu tai tarpeen mukaan

Karjakunto Siséruokintakaudella, kevat

Tilakunto Maalis-, huhtikuu

Tulosanalyysi Helmikuu

Kehityskeskustelu Ennen uuden neuvontasopimuksen
tekemisté

Viljelysuunnitelma Marras-, joulu-, tammi tai helmikuu

ProAgria maitotilaneuvojat tutkivat omissa piireissaan tydajankéyton jakaan-
tumista maitotilaneuvonnan tilakéynnilla (Kuviol).

Tietoja kerattiin yhteensd 15 maitotilalta. Jokainen neuvoja valitsi sattuman-
varaisesti viisi tilaa omasta piiristdén tyoajankayton seurantaan.

Alle 30 lehmaén tiloja oli seitseman (7) kappaletta ja yli 30 lehmaén tiloja kah-
deksan (8) kappaletta. Lehmien lukuméaré tilojen kesken vaihteli 6-66.

Keskimaardinen tyoaika alle 30 lehman tiloilla oli kolme tuntia ja viisi mi-
nuuttia. Tydaikaa kaytettiin mittalypsyn tulosten tallentamiseen, tilakayntiin
valmistautumiseen, ruokinnan suunnittelun ja seurannan tulosteiden tulkin-
taan sek& ruokinnan suunnitteluun.

Yli 30 lehmén karjoissa keskimaarainen tyoaika oli nelja tuntia 21 minuuttia.
N&illa tiloilla tybaika koostui ruokinnan suunnittelusta, tarvittavien tietojen
etsinnastd, tilakdyntiin valmistautumisesta, tuotosseurannan tulosten tulkin-
nasta ja mittalypsytulosten tallentamisesta.
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Minuutit

Keskimaaradinen tydaika minuutteina

W Alle 30 13
mYli30I1a

Kuvio 1.  Keskimaarin kaytetty aika minuutteina neuvontakaynnilla

2.5 Maitotilaneuvonnan tarjoamat palvelut

2.5.1 Ruokinnan suunnittelu ja seurantapalvelut

Karjakompassin ruokinnan suunnittelu ja seurantapalvelut koostuvat Kasvu-,
Tuotto- ja Toimintapaketeista seké& Kerta- palvelusta. Tila voi valita tarpeitaan
ja tavoitteitaan vastaavan kokonaisuuden.

Ruokinnan ohjaus - Kasvu on suunnattu tiloille, joiden tédhtdimessa on selkeé
kasvu sekd tuotannossa ettd taloudessa. Esimerkiksi hiljattain investoineet, in-
vestointia suunnittelevat ja parhaillaan investoivat tilat.

Kasvu -palvelupaketti sisaltaa:

ruokinnan onnistumisen seurannan

navettahavainnot, joissa kuntoluokituksen ja yleisten karjahavaintojen
lisdksi ruokinnan kdytannon toteutuksen ja nuorkarjan kasvun seuranta
tuottoennusteen: missa tahdissa eldinméaara ja tuotto lisdantyvét

tietoa kokonaisrehunkulutuksesta ja tarpeesta

rehustusvaihtoehtojen taloudellisen vertailun ja tietoa vaikutuksista
peltoviljelyyn

tietoa ja vaihtoehtoja rehuntuotantoon

arvion rehujen maaréasta ja laadusta

tilan tavoitteiden mukaan optimoidun ruokinnan

apua ruokintastrategian pohdintaan

parempaa taloudellista tulosta




Maitotilaneuvonnan kehittdminen asiakaslahtoisesti

e tietoa, miten pidet&én tilan ruokinta ja rehuntuotanto tehokkaina kas-
Vussa.
Kasvu -palvelupaketissa asiantuntija kehittda tilan tuotantoa. Asiakastapaami-
sia on vuodessa kuusi.

Tuotto -palvelu sopii tilalle, joka haluaa kehittaa tuotantoaan mahdollisimman
tehokkaaksi ja tuottavaksi nykyisilla, kaytossa olevilla resursseilla ja karjalla.
Asiakaskéynneilld 3-4 kertaa vuodessa keskitytddn ké&ytdnnon tekemiseen,
karjaan ja tuloksiin.

Tuotto -palvelupaketti tarjoaa:
e ruokinnan onnistumisen seurannan
e yleiset navettahavainnot ja ruokinnan kaytdnnon toteutuksen arvioin-
nin
rehustusvaihtoehtojen taloudellisen vertailun
tietoa kokonaisrehunkulutuksesta ja tarpeesta
arvion rehujen méaérasta ja laadusta
tavoitteiden mukaan optimoidun ruokinnan Kkarjalle
parempaa taloudellista tulosta
tietoa, miten voi tehostaa ruokintaa ja rehuntuotantoa.

Toiminta -palvelupaketti on suunnattu toimintaa yllapitavalle tilalle, joka ha-
luaa tsemppausta neuvojalta.

Toiminta -palvelupaketti tarjoaa:
e ruokinnan onnistumisen seurannan
e arvion rehujen maéarasta ja laadusta
e tavoitteiden mukaan optimoidun ruokinnan karjalle.

Kerta -palvelupaketti on suunniteltu toimintaa yllapitavalle tilalle, joka haluaa
optimoida ruokinnan.

2.5.2 Tuotosseurannan palvelut

Tuotosseurannan palvelut koostuvat Tuotosseuranta Plus- ja Peruspaketeista.

Tuotosseuranta Plus -paketti tarjoaa:

e tekijana tuotosseurannan neuvoja
séhkdiset palvelut verkossa
asiakasmuistio
raporttien tulkinta
luotettavuuden seuranta toimistolta kasin
tietojen tallennus toimistolla
tapaaminen kerran vuodessa
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e navettakaynti.

Tuotosseuranta Perus -paketti tarjoaa
e séhkoiset palvelut verkossa
navettakaynti
asiakasmuistio
raporttien tulkinta
luotettavuuden ja lahetysten seuranta toimistolta k&sin
asiakas tallentaa tuotosseurannan tiedot itse
tapaaminen kerran vuodessa.

2.5.3 ProAgrian verkkopalvelut

Verkkopalveluissa on mahdollista lahettdd koelypsyjen maitoméarat tietokan-
taan, katsoa ja tulostaa karjan vuosi- ja kausiraportit sekéd seurata tuotannon ja
talouden tuloksia tai hakea vertailutietoja muista karjoista. Rehuladosta 16ytyy
kaikki tilan rehuanalyysit.

Lehmatieto-palvelussa on mahdollista jaljittad lehmén sukua jopa vuosikym-
menen taakse. Palvelussa nakyvat myos kaikki koelypsytiedot, 305 paivan
tuotokset, poikimiset, siemennykset ja sairauksien hoidot.

Ammu, Elmer, WebElmer, Pihvi ja KarjaKompassi ovat Maatalouden Las-
kentakeskuksen kautta hankittavia ohjelmistoja, jotka helpottavat kotieléinti-
lojen arkirutiineja.

Tilakunto-palvelussa on mahdollista tarkastella esim. samankokoisten tilojen
keskituotoksia ja tehd& vertailua omaan tilaan. Vertaamalla tietoja muiden ti-
lojen tunnuslukuihin tai vertaamalla omia eri vuosien tuloksia 16ytyvit tilan
vahvuudet ja kehittdmiskohteet.

Tonkka-palveluun keratdén perustietoja maidontuotantotilojen tuotantoraken-
nuksista ja hoitokaytannoista.

ProTuotos Netti -palvelulla voi l&hettdd koelypsyjen maitomaarat, umpeenpa-
not, elopainot ja maidon tilak&yton tietokantaan internetissé.

Maitoisa -palvelussa on mahdollista tarkastella maitotuotoksen, maidon pitoi-
suuksien ja solujen kehittymistd vuosittain. Palvelulla voi myo6s tarkastella
kuukausittain, miten lehmien hoidossa tai ruokinnassa tapahtuneet muutokset
ovat vaikuttaneet.

Rehukunto -verkkopalveluun neuvojat tallentavat tilojen todellisia rehujen os-
tohintoja. Maidontuottajilla on mahdollisuus tarkastella syotettyja hintatietoja.
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2.6  Asiakaskunnan kehitys

Lypsykarjatilojen erikoistumisen ja tilakoon kasvamisen myoté ollaan menos-
sa kohti tehokkaampaa tuotantoa. Suomalaisten lypsykarjatilojen koko on
edelleen jéljessd keskeisisté eurooppalaisista maidontuotantomaista. Tilamaa-
ran vaheneminen noin 5000 tilaan vuoteen 2025 mennessa ja lypsylehmien
madran vahenemiselld tulee olemaan vaikutusta my6s neuvontaan. Tilakoon
kasvun ja erikoistumisen myo6ta perheviljelmamuotoiset lypsykarjatilat va-
henevat ja muut yritysmuodot kasvavat. Omin voimin ei kyetd pyorittdmaan
suuria, monen sadan lehman karjoja (MTT:n selvityksia 162, 2008.)

Suomalaisen maidontuotannon haasteet kohdistuvat vahenevaén tilamaéraan,
kilpailun kiristymiseen ja maatalouspolitiikan epdvarmuuteen. Maitokiintioi-
den lakkauttaminen 2015 ja kaupan vapautuminen asettaa suomalaisen mai-
dontuotannon yh& enemmé&n markkinoiden armoille. Kilpailun kiristymisen
myo6ta suomalaisen maitosektorin on oltava yha kilpailukykyisempi parjatak-
seen. Suomalaisen tuotannon kilpailutekijoita ovat laatu, puhtaus, ammattitai-
to ja hyvé eldintautitilanne (MTT:n selvityksid 162, 2008.)

3 ASIANTUNTIJAPALVELU

Asiantuntijapalveluissa ratkotaan asiakkaiden ongelmia. Asiantuntijapalvelui-
ta ostetaan siksi, ettd asiakas haluaa ulkoistaa osan toiminnoista ja keskittya
omaan ydinosaamiseensa.

Sipilan (1998, 12) mukaan asiantuntijapalvelut ovat hyédyn maksimointia tai
riskien minimointia. Hyvan asiantuntijapalvelun hyddyt voivat olla suuret.

Asiantuntijapalvelun ydinmuotona voidaan pitdd neuvoa. Neuvonantajan ja
asiakkaan suhde on luottamuksellinen. Asiakkaan tulee antaa palvelun tarjo-
ajalle oikeat pohjatiedot. Asiantuntijalla taas on velvollisuus auttaa asiakasta
parhaan mahdollisen kykynsa mukaan. (Sipild 1998, 13.)

Asiantuntijapalveluille on tyypillistd, ettei asiakas pysty tekemé&an edes ana-
lyysié tarpeestaan. (Sipila 1998,13).

3.1 Asiantuntija

Asiantuntija on henkild, jolla on kanssaihmisidan selvasti perusteellisimmat ja
laajemmat tiedot joltain alalta. Hyva asiantuntija osaa oman asiansa paremmin
kuin asiakas, muuten hén ei ole asiantuntija. Asiakkaan taas voidaan olettaa
olevan oman toimialansa asiantuntija. Asiakkaan ja asiantuntijan osaamisero
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voi olla my®ds niin suuri, ettd asiakas on taysin asiantuntijan armoilla. (Sipilé,
1998.)

Asiakas haluaa aina myos palvelua. Asiantuntijoiden asiakaspalvelutaidoissa
néhdaan paljon parannettavaa: odotetaan enemman huomaavaisuutta, infor-
maatiota, asiakaslahtdisempéaa kielta. (Sipila, 1998.)

Asiantuntijapalvelujen luonteeseen kuuluu, ettd tyon tulokset eivat nédy heti
palvelutilanteessa, vaan vasta jonkin ajan kuluttua. (Sipild, 1998).

Asiantuntijalla tulee olla halu ja kyky paneutua riittdvésti asiakkaan tilantee-
seen ja l0ytdd yhdessé asiakkaan kanssa héntad hyodyttava ratkaisu. (Sipild,
1998).

3.2 Asiantuntijuus asiakaspalvelun osana

Vuorovaikutus ja ihmisiin vaikuttaminen ovat oleellisia tekijoita hyvéssa
asiakaspalvelussa. Palveluhenkinen ihminen lujittaa asiakkaan luottamusta ja
asiakasuskollisuutta kaikella tekemiselladn. Ratkaisevia tekijoitd ovat henki-
I16n olemus, tilanneherkkyys, sanavalinnat ja kiinnostus asiakkaaseen. (Selin
& Selin, 2013.)
Hyvé asiakaspalvelija on
e asiakaslahtoinen ja pystyy asettumaan asiakkaan asemaan ja tarkaste-
lemaan asiaa asiakkaan ndkokulmasta
e taitava viestija
e hyvé kuuntelija ja kysyj4, jolloin han syventaa asiakastuntemustaan ja
pystyy entista paremmin palvelemaan asiakasta
e palvelunhaluinen, jolle asiakkaan tyytyvaisyys on kunnia-asia
e hyvé kantamaan vastuun koko palvelutapahtuman ajan, jolloin han ei
turhaan pallottele asiakasta
e noyra tehtavassadn ja toimii siten tasavertaisena kumppanina asiak-
kaalle
e avoin ja rehellinen, jolloin hdn varmistuu siita, ettd asiakas 10ytéa it-
selleen sopivimman ratkaisun
e oma luonnollinen itsensa ja ihminen, joka aidosti luottaa itseensa
e hyva sietdméan paineita, jolloin ei hermostu tiukoissakaan asiakasti-
lanteissa
e taitava luomaan myonteista ilmapiirid, jossa asiakkaan on helppo ja
hyvé olla
e hyva tiimipelaaja, joka tietdd oman roolinsa yrityksen toiminta koko-
naisuudessa ja kantaa siitd myds automaattisesti vastuun
o lojaali yritystdan ja asiakkaita kohtaan, eik& puhu asiakkaille tai asiak-
kaiden kuullen yritystdan tai muita asiakkaita koskevia asioita
e motivoitunut tehtdvadnsa ja kokee olevansa ongelmanratkaisija omas-
sa tehtdvdassaan
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e ammattitaitoinen, jolloin hdn tuntee seké& yrityksen ettd asiakkaan toi-
mialan, oman tarjontakokonaisuuden ja osaa sovittaa sitd kulloinkin
tarvittavaan muotoon asiakkaan tarpeiden mukaisesti

e taitava hyddyntdmé&an ja kdyttdméaan tietojaan ja taitojaan asiakastilan-
teissa

e hyvé organisoimaan tehtdvansa tehokkaasti, jolloin han ehtii palvella
asiakkaita ja olla lasné asiakastilanteissa. (Selin & Selin 2013, 199 -
200.)

Ihminen rakentuu monesta osasta. Arvot, asenteet, perimé, taustat, tarpeet,
osaaminen ja taidot muodostavat ihmisen sellaiseksi kuin hédn on. Ihminen te-
kee kaikki paatoksensd oman maailmankuvansa ja omien totuuksiensa kautta.
Siksi on tarkedd ymmartad, minkalainen asiakkaan maailmankuva on. Jokai-
sen asiakasty6td tekevan tulee hyvaksya ihmisten erilaisuus. (Selin & Selin,
2013.)

Asiakkaan kohtaamisessa on tarkead muistaa, etta tilanteessa syntyy palvelu-
henkinen ilmapiiri. Paatoksenteko on helppoa, kun asiakkaalla on hyvé olla.
Saannollinen yhteydenpito, asioimisen helppous ja selkea palvelukokonaisuus
ovat niité tekijoitd, joiden avulla saadaan aikaan hyva kokonaisuus

(Selin & Selin, 2013).

4  ASIAKASLAHTOISYYS

4.1 Asiakaslahtoisyys toimintaperiaatteena

Asiakasndkokulmaa ja asiakaslahtdisyytta voidaan miettid myods siitd nako-
kulmasta mita lisdarvoa yrityksen tuote- ja palvelukokonaisuus asiakkaalle
tuottaa. Mikali tuotetta tarkastellaan asiakkaan ja asiakassuhteen nakdkulmas-
ta, voidaan 10ytda uudenlaisia mahdollisuuksia luoda lisdarvoa asiakkaalle.
Omaa toimintaa voidaan miettid myos asiakkaan silmin. Ndin voidaan luoda
tuotekokonaisuuksia asiakkaan tarpeista l&htien, eikd oman toiminnan néko-
kulmasta. (Selin & Selin, 2013.)

Omaa yritystoimintaa tarkastellessa ja toiminnan tuloksia seuratessa, voidaan
asiakasnakokulma 16yta4 esimerkiksi seuraavan ajattelumallin kautta:
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Taulukko 2. Tuotekeskeisen ja asiakaskeskeisen ajattelun eroja (Selin & Selin 2013,19).

Tuotekeskeinen ajattelu Asiakeskeinen ajattelu
- haetaan tuotteelle asiakkaita - haetaan asiakkaille ratkaisuja
- tuotteen kannattavuus - asiakkaan kannattavuus
- tuotekehitys - asiakassuhteen kehitys
- tuotteen ominaisuudet - asiakkaan toimintatyyli
- tuotteen ik& - asiakassuhteen ik&
- jakelukanavat - asiakkaan asiointikanavat
- markkinaosuus - asiakasosuus
- tuotteen myynti - asiakkaan ostot
- tuotteen myynnin lisddminen - asiakassuhteen syventdminen

Jos tarkastelee vain tuotteen kannattavuutta, ja&4 asiakasnakokulma syrjaan.

4.2  Asiakaslahtoisyyden hyddyt

Ajatellaan, ettd asiakaslahtdisyys tuo yritykselle liiketaloudellista hyotya.
Tutkimuksissa on todettu, ettd tyytyvéiset asiakkaat ostavat ja tulevat uudel-
leen. Asiakasléhtoiselld toiminnalla voidaan vaikuttaa yrityksen tulovirtoihin.
(Vuokko, 1997.)

Asiakaslahtoiselld toimintatavalla on myos vaikutusta organisaation henkils-
toon. Asiakaslahtoisyys edellyttdd sitoutumista koko organisaatiolta. YKksi
asiakaslahtoisyyden edellytyksista on hyvé tiedonkulku eri toimintojen valilla.
Asiakaslahtdisyyden tulisi olla kaikkien yhteinen tavoite. (Vuokko, 1997.)

Mikali kilpailua ei ole ja kyse on asiakaskunnan vélttamatta tarvitsevasta tuot-
teesta tai palvelusta, asiakaslahtoisyyttd ei nahda valttaméattomyytend, koska
asiakkaita tulee joka tapauksessa. Myos kilpailun puuttuessa kannattaa aina
pohtia, mitd vaikutusta asiakasléhtoiselld toiminnalla on tyontekijéiden moti-
vaatioon ja organisaation yhteishenkeen (Vuokko 1997.)
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4.3  Asiakaslahtoisyyden edellytykset

Jokaisella tyontekijalla tulisi olla motivaatio toimia asiakaslahtdisesti. Asiakas
ja asiakkaan tyytyvaisyys tulisi néhda osana omaa vastuualuetta. Tdman lisék-
si pitdd osata toimia asiakaslahtoisesti. Asiakkaiden tarpeet pitéa tuntea, muu-
ten niit4 ei voida ottaa huomioon. Oleellista on, ettd jokainen tyontekija tietda
ketkd ovat oman organisaation asiakkaat. Organisaation tulee luoda sellaiset
tyoskentelyolosuhteet, ettd tyontekijat pystyvat hyddyntaméan motivaatiotaan
ja kykyaan toimia asiakaslahtoisesti. Organisaatiossa tulee poistaa sellaisia
yhteistyon ja tiedonkulun esteitd, jotka haittaavat asiakaslahtoista toimintaa.
(Vuokko 1997.)

4.4  Asiakastyoskentely kaytdnnossa

Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on térked. Kohtaaminen koostuu mo-
nesta eri tekijasta. Kun kaikki osatekijat osuvat kohdalleen, syntyy hyva yh-
teisymmarrys. (Vuokko, 1997.)
Asiakaskohtaamisessa tarkeita elementteja ovat
e omat asenteet ja uskomukset
oma ennakkokasitys ja -ajatus
sanavalinnat
oma ajankaytto
lasnaolo tilanteessa.

Kaikki tdma rakentaa luottamusta, jotta hyvé vuorovaikutus ja asiakassuhde
olisivat mahdollisia. (Vuokko, 1997.)

4.5 Luottamuksen syntyminen

Kestévan yhteistyon syntymisen edellytys on luottamus. Kohdatessamme asi-
akkaita tapaamme hyvin erilaisia ihmisid, joiden luottamus meidén tulisi saa-
vuttaa. (Selin & Selin.)

Ihmisten vélisissé suhteissa puhutaan rapport-suhteesta. Termi voidaan mé&éri-
tell& niin, ettd kysymyksessa on luottamuksellinen ihmisten véalinen vaikutus-
suhde, johon liittyy molemminpuolinen tyydytys. Tdmé suhde muodostaa sil-
lan, jota pitkin viestien ja reaktioiden on mahdollista kulkea kumpaankin
suuntaan. Taméan myotd myos keskindinen ymmarrys ja oppiminen ovat mah-
dollisia. IThmissuhteille on luonteenomaista tarkoitushakuisuus. liman tarkoi-
tusta suhteet usein myos loppuvat. Rapport-suhde ei myodskaan muodostu it-
sestdén, vaan se taytyy rakentaa. Kun suhde on muodostunut, sitd pitéa jatku-
vasti yllapitaa. (Selin & Selin, 2013.)
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Luottamuksen syntymiseen liittyy oleellisesti oikeiden kysymysten esittami-
nen ja kuuntelemisen taito. Asiantuntijan tunnistaa kysymysten tasosta ja laa-
dusta. Kun asioihin haetaan ratkaisuja, halutaan olla tekemisissa asiantuntijan
kanssa. Usein ihmisill& on taipumusta antaa neuvoja myaés silloin, kun niita ei
olla valmiita ottamaan vastaan. Kuuntelemalla ja kysymalla luodaan luotta-
musta ja uskottavuutta. (Selin & Selin, 2013.)

Aito lasnédolo ja aktiivinen kuunteleminen asiakastilanteessa auttavat luotta-
muksen rakentamisessa. Joskus mielemme harhailee eri asioissa, vaikka pitai-
si keskittya kuuntelemaan. Samoin saatamme tehdd jotain muuta, vaikka pi-
taisi keskittya lasndoloon. (Selin & Selin, 2013.)

Viestinnéssd kaikken pitdd olla yhdenmukaista. Sanaton viestintd on yhden-
mukaista sanojen kanssa. Pukeutuminen, sanojen kaytto, ilmeet, eleet ja kay-
tostavat tukevat viestintddmme (Selin & Selin, 2013).

Muista my0s ndyttdd oma innostuneisuutesi, se tarttuu jopa asiakkaisiin. Hy-
vaan asiakaspalveluun kuuluu my6s myonteisten tunteiden ilmaisu ja vélitta-
minen. Ystavallisyys on yksi palveluammatin kulmakivia (Valvio, 2010.)

4.6 Palvelufilosofia

Kun yritys onnistuu toiminnassaan ja saa asiakkaat tyytyvaisiksi ja uskollisik-
si, on taustalla palvelufilosofia, joka maérittelee hyvan asiakaspalvelun peri-
aatteet. Periaatteet toimivat kdytdnndssa organisaation kaikilla tasoilla. Kun
periaatteet on maastoutettu koko organisaatioon, nékyvét ne seka yrityksen si-
séalla ettd asiakkaisiin péin ystavallisena ja tasmallisend toimintana. (Valvio,
2010.)

Yrityksessa tulee valmentaa jatkuvasti henkilost6d asiakaspalveluhenkisyy-
teen. Henkildstdsta tulee pitda hyvaa huolta ja sille tulee luoda sellaiset tyds-
kentelyn puitteet, ettd asiakkaiden palveleminen on mahdollisimman helppoa.
(\Valvio, 2010.)

Palvelu tulee sovittaa asiakkaiden tarpeisiin. Oleellista on, ettd yritys tuntee
asiakkaansa ja tietd4 mité asiakkaat odottavat. (Valvio, 2010.)

Asiakkaisiin tulee olla saannéllisesti yhteydessé ja heilté tulee kerata palautet-
ta toiminnasta sek& mahdollisia kehitysideoita. Palautteita tulee késitelld
sadannollisesti ja niiden pohjalta kehitetddn yrityksen omaa toimintaa. Riitta-
valla asiakastiedolla yritys pystyy toimimaan ennakoivasti. (Valvio, 2010.)
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5 SEGMENTOINTI

Segmentoinnilla tarkoitetaan kokonaismarkkinoiden lohkomista asiakkaiden
tarpeiden ja ostokayttaytymisen perusteella toisistaan selkeésti erottuviin osiin
eli segmentteihin (Aarnikoivu 2005, 41).

Palvelutarpeet samaan segmenttiin kuluvilla asiakkailla ovat suhteellisen sa-
manlaiset. Segmentoinnin ideana on kohdistaa juuri kyseessa olevan segmen-
tin ominais- ja erityispiirteet huomioon ottavat toimenpiteet. N&in pystytaan
paremmin vastaamaan asiakkaiden palvelutarpeisiin ja saadaan aikaan laatua
ja tehokkuutta yrityksen toimintaprosesseihin. (Aarnikoivu, 2015.)

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 52) ovat sitd mieltd, ettd pa&periaatteena asia-
kashallinnan segmentoinnissa on helpottaa yritystd kohdistamaan voimava-
ransa oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla.

Aarnikoivun (2005, 41) mukaan segmentointistrategioita ovat keskittyminen,
differointi ja differoimaton strategia. Keskittyminen eli selektiivisyys strate-
giana tarkoittaa markkinoinnissa keskittymista yhteen tai korkeintaan muuta-
maan segmenttiin, jotka kayttavat yrityksen palveluita tai tuotteita eniten. Dif-
feroinnissa keskitytddn useampaan segmenttiin ja erilaistetaan tuote kutakin
segmenttiad varten. Differoimattomassa markkinoinnissa suunnataan yksi tuote
usealle segmentille, ideologiana kaikille kaikkea.

Yrityksen kannattaa muistaa, ettd segmentointeja tulee tehda riittdvan monta.
Yhdella segmentoinnilla ei ole mahdollista kattaa kaikkia nakékulmia.

Yleensé asiakkaita segmentoidaan asiakkaiden ominaisuuksien (ik&, sukupuo-
li, ammatti jne.), asiakkaan palvelun kaytosta tavoittelemien hyotyjen ja pal-
velunkayttoon liittyvien tekijoiden avulla. (Ala-Mutka ja Talvela, 2004).

Ala-Mutkan ja Talvelan mukaan (2004, 49.) mukaan segmentointi tehddan
usein irrallaan yrityksen strategiasta.

Segmentoinnin k&ytanndllistaminen kaikkeen yrityksen asiakaspalveluun, on-
tuu lahes poikkeuksetta yrityksissa tai puuttuu kokonaan. Asiakkaan palvelu
ei néin ollen ole kehittyva ja asiakkuuden erityispiirteet huomioon ottava pro-
sessi (Aarnikoivu 2005, 42.)

5.1 Asiakkuuden arvo

Kaikki asiakkaat eivat vélttamattd ole arvokkaita. Tuloksellisessa asiakaspal-
velussa asiakkaan arvon mittaaminen on toiminnan perusta. Asiakkaan arvo
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ohjaa yrityksen panostuksia ja asiakkaalle suunnattavia toimenpiteita ja palve-
lumalleja. (Aarnikoivu, 2005.)

Yleensd kymmenesosa yrityksen asiakkaista tuo 90 prosenttia liikevaihdosta.
Tulisiko siis pitada tdma kymmenesosa tyytyvaisend? Kun pyritaan tasa-arvoon
ja palvelumallien samanlaisuuteen kaikkien asiakkaiden osalta, paddytaan sii-
hen, ettei kukaan saa hyvaa palvelua puhumattakaan erinomaisesta palvelusta.
Aarnikoivun (2005, 44) mukaan oivallus palvelun priorisoimisesta ja palvelun
sisallén erilaistamisesta segmenttikohtaisesti mahdollistaa ratkaisevan aske-
leen kohti laadukkaampaa ja tuottavampaa asiakaspalvelua.

Yrityksen tulisi miettid kenet se haluaa asiakkaaksi. Yrityksen toiminnan it-
seisarvo ei tulisi olla asiakkaiden maéra vaan asiakkaiden laatu. Suuri osa yri-
tysten asiakkaista on kannattamattomia. (Storbacka, 2000.)

Asiakassuhteen kestolla on myo6s vaikutusta asiakkuuden arvoon. Paasaantoi-
sesti voidaan ajatella, ettd pitka asiakassuhde on lyhyttd asiakassuhdetta ar-
vokkaampi. On kymmenen kertaa kalliimpaa hankkia uusi asiakas kuin pitaa
vanha. (Storbacka, 2000.)

Toiminnan lahtékohtana tulee olla se, ettd asiakastyytyvéisyydelle asetetaan
segmenttikohtaiset arvot. Tarkein asia on arvokkaimpien asiakkaiden asiakas-
tyytyvaisyys. Taman ryhman tyytyvaisena pitdmiseen suunnataan keskiméaéa-
raistd enemman ponnistuksia. Vahemman arvokkaiden asiakkaiden osalta
tyydytaan vahempaan ja joidenkin asiakkuuksien kohdalta saatetaan jopa toi-
voa asiakassuhteen péattymistd. Kannattamattomistakin asiakkaista voidaan
pyrkia tekemaan kannattavia erilaisin toimenpitein. (Storbacka, 2000.)

Asiakkuuksista voidaan l0ytda suojeltavat asiakkuudet, nédiden asiakkaiden
arvo on kaikkein suurin sekd kehitettavat asiakkuudet, naissa asiakkuuksissa
on merkittdva volyymi- ja kannattavuuspotentiaali sekd muutettavat asiak-
kuudet, jotka ovat kannattamattomia ja niiden osalta saatetaan paatya asiakas-
suhteen paattdmiseen. (Storbacka, 2000.)

Asiakkaiden segmentointi ja priorisointi edellyttaa yritykselta rohkeutta. Kun
asiakkuuksia on priorisoitu ja osa rajattu ulkopuolelle, on mahdollista toteut-
taa asiakaspalvelua tuloksellisesti. Tastd seuraa tehokkuutta ja kannattavuutta.
Yrityksen toiminnan ldhtdkohtana ovat oikeat toimenpiteet oikeaan aikaan ja
oikeille asiakkaille. (Storbacka, 2000.)

5.2 Segmentointiprosessi

Segmentointiprosessi on aikaa ja resursseja vaativa prosessi. Segmentointia ei
yrityksissa useinkaan jakseta tehda perusteellisesti. Henkil6t, joilla on paras
asiakastietdmys, ovat avainasemassa segmentointia tehtdessd. Prosessissa
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-
kéydaan lapi asiakaskannattavuutta, -uskollisuutta seka asiakkaan arvostuksia
samanaikaisesti. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 54-55.)

Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 70) mukaan segmentoinnissa yksinkertaiste-
taan asiakkaiden erilaisuutta ja tuodaan térkeéat asiat esille korostetusti. Seg-
mentoinnissa perusteiden tulisi olla helposti keréttavissé ja tunnistettavissa.
Segmentoinnin tulisi heijastaa yrityksen strategisia tavoitteita. Segmenttien
tulee my0s olla riittdvan suuria. Pitdd myos pystyé selittdmadn miten ja miksi
segmentti tuo Kilpailuetua ja auttaa tavoitteiden saavuttamisessa. (Ala-Mutka
& Talvela 2004, 71.)
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6 KAYTTAJASELVITYS

6.1 Selvityksen tavoitteet

Opinnéaytetyon tavoitteena oli saada selville, miten I0ydetd&n yhdessé asiak-
kaan kanssa hanta hyodyttavia ratkaisuja ProAgria Farman maitotilaneuvon-
nan asiakkaille. Tarke& nakokohta oli palveluiden asiakaslahtoisyys. Kaytta-
jaselvityksen avulla selvitetddn miksi maitotilaneuvonnan asiakkaat ostavat
ProAgria Farman palveluita. Kéyttajaselvityksen pohjalta pyritdan myos 16y-
tdmaén tapoja segmentoida maitotilaneuvonnan asiakkaita.

6.2 Selvityksen toteutus

Tutkimusmenetelménd kaytettiin lomakekyselyd. Menetelma valittiin sen
vuoksi, ettd sen avulla oli mahdollista saada vastauksia laajalta joukolta. Ky-
sely toteutettiin sahkoisend lomakekyselynd, joka nopeutti tulosten kerd&@mista
ja analysointia.

Lomakekyselyn (liite 1) kohderyhmana olivat tuotosseurantaan kuuluvat lyp-
sykarjatilat ProAgria Farman alueella. Kysely toteutettiin sahk6isend lomake-
kyselynd Webropol-ohjelmalla. Tilojen sahkopostiosoitteet saatiin ProAgria
Farman asiakasrekisteristd. Kyselyn saaneiden tilojen maaréa rajoittivat puut-
tuvat sahkopostiosoitteet. Kysely julkaistiin my6és ProAgria Farman verk-
kosivuilla.

Kysely toteutettiin toukokuussa 2011. Vastausaikaa oli kolme viikkoa. Kysely
sisalsi saatekirjeen (liite 2), jossa kerrottiin kyselyn tavoitteista ja vastaajien
kesken suoritettavasta arvonnasta. Ennen kyselyn julkaisua se kaytiin lapi va-
liseminaarissa 13.5.2011.

7 SELVITYKSEN TULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

7.1 Vastausprosentti

Kysely lahetettiin 130 lypsykarjatilalle. Siihen vastasi 40 tilaa, jolloin vasta-
usprosentti oli 30,8 %. Alhaiseksi jadneeseen vastausprosenttiin vaikuttaa se,
ettd kysely toteutettiin touko- ja kesdkuun vaihteessa, jolloin viljelijoilla oli
kiireinen tytsesonki.
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ProAgria Keskusten Liitto teki vastaavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen
2010. Tutkimus toteutettiin sdhkoisena tutkimuksena. Kyselyyn vastasi 1872
asiakasta ja vastausprosentiksi tuli 20.

7.2 Vastaajien taustatiedot

Kuviossa 2 nékyy kyselyyn vastanneiden tilojen lehmaluku. Vastaajista 25 ti-
lalla (62,5 %) lehmaluku oli alle 40 kappaletta. Isoja yli 40 lehman karjoja oli
15 kappaletta (37,5 %).

Suomessa keskilehmaluku on noussut, mutta edelleen suomalaisten lypsykar-
jatilojen koko on jéljessd keskeisista eurooppalaisista maidontuotantomaista.
Keskilehmaluvulla tarkoitetaan karjassa keskiméarin koko vuoden olleita
lehmid. (MTT:n selvityksia 162, 2008.) Keskilehmaluku ProAgria Farman
alueella vuonna 2011 oli 35,2 lehméa.

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 2.6)

[1_1}a||e15] | 25%
(121640 ] ] cox
(1.3) 41-60 ey | 17.5%
(14) il 60 | 20%

Kuvio 2.  Keskilehmaluku

Alan ammatillinen koulutus oli 72,5 % vastaajista (kuvio 3). Vastaukset tuke-
vat késitysta siitd, ettd maidontuottajien koulutustaso on noussut. Lypsykarja-
tilojen erikoistuminen ja tilakoon kasvaminen vaatii entistd enemmin osaa-
mista.

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 2)

(2.1) Kaytannan kokemus (] | 275%

(2.2) Alan ammatillinen koulutus — | 45%
(2.3) Ammattikorkeakoulu i | 27 5%

(2.4) Viiopisto | | 0%

Kuvio 3.  Vastaajien koulutus

Suurin osa kyselyyn vastanneista aikoi jatkaa maidontuotantoa nykytuotan-
nolla, ilman investointeja (kuvio 4). Neljannes vastanneista aikoi investoida
maidontuotantoon viiden vuoden sisalla (kuvio 4). Kilpailun kiristyminen
edellyttdd investointeja. Perinteiset perheviljelmamuotoiset lypsykarjatilat tu-
levat véhenemaén entisestéan.

24

11
18
11
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Kysymykseen vastanneet: 39 (ka: 2.7)

(3.1) Kylia, kahden vuoden sisalla | 103% 4

(3.2) Kylla, viiden vuoden sisalla : | 154% 6
(3.3) En aio investoida, jatkan

nytuctanole NN | 092% 77

(3.4) Lopetan maidon tuotannon Q ] 51% 2

Kuvio 4. Maidontuotantoon investoivat tilat

ProAgria Keskusten Liiton asiakastyytyvéisyystutkimuksessa 2010 kyselyyn
vastanneista 68,2 % aikoi investoida maidontuotantoon kahden vuoden sisélla
ja 31,8 % vastaajista aikoi jatkaa nykytuotannolla. Tuotannon aikoi lopettaa
4,3 %.

ProAgria Keskusten Liiton asiakastyytyvaisyystutkimuksessa investointiha-
lukkuus maidontuotantoon oli selkeésti suurempi kuin omassa kyselytutki-
muksessani. Ero johtunee siitd, ettd Varsinais-Suomi ei ole varsinaista mai-
dontuotantoaluetta.

Vastausten perusteella maitotilaneuvonnan asiakastilat on mahdollista seg-
mentoida laajentaviin tiloihin, laajentaneisiin tiloihin, nykytuotannolla jatka-
viin tiloihin ja lopettaviin tiloihin (taulukko 3).

Segmentoinnilla tarkoitetaan kokonaismarkkinoiden lohkomista asiakkaiden
tarpeiden ja ostokayttaytymisen perusteella toisistaan selkedsti erottuviin osiin
eli segmentteihin. Palvelutarpeet samaan segmenttiin kuuluvilla asiakkailla
ovat melko samanlaiset. (Aarnikoivu 2005, 41).

Aarnikoivun (2005,44) mukaan palvelun sisallén erilaistaminen segmentti-
kohtaisesti mahdollistaa laadukkaamman ja tuottavamman asiakaspalvelun.
Maidontuotantotilojen segmentoinnissa tulisi kdyttad apuna maitotilaneuvoji-
en asiantuntemusta asiakastiloistaan, silld segmentoinnissa on oleellista, etta
asiakkaat tunnetaan ja tiedetddn mit& he odottavat. Maitotilaneuvojilla on pa-
ras asiantuntemus maitotilaneuvonnan asiakkaista.
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Taulukko 3. ProAgria Farman maitotilaneuvonnan tilojen segmentointi investointihakui-
suuden mukaan

Segmentti Tarjottavat palvelut

Laajentava - investoinnin suunnittelu
- talouslaskelmat
- lupahakemukset

- rakennussuunnittelu

- investointihaarukat

- yritysmuoto

- tilipalvelut

- pellon ja lannankayton suunni-
telmat

- eléinten hankinta

- peruspalvelut

- yrittdjan jaksaminen

Laajentanut - tuotannon ja talouden suunnitte-
lu, seuranta, toteutus

- rehutuotannon optimointi

- ruokinnan optimointi

- peruspalvelut

- tilipalvelut

- yrittjan jaksaminen

Nykytuotannolla jatkava - peruspalvelut

- tilipalvelut

- prosessin tehostaminen

- tydémaaran vahentdminen

Lopettavat tilat - peruspalvelut

Keskilehnmaluvun perusteella maitotilaneuvonnan asiakkaat voitaisiin seg-
mentoida alle 40 lehman karjoihin ja yli 40 lehmén karjoihin.

7.3 Maidontuotannossa tarkeéa

Vastaukset olivat odotusten mukaiset. Kannattavuus on tarked, koska
ainoastaan kannattavaa tuotantoa voi yllapita ja jatkaa.

Maidontuottajien jaksamiseen on viime vuosina Kkiinnitetty huomiota.
Varsinkin juuri investoineet tilat ovat monesti jaksamisen d&drirajoilla.
Tyomaaran lisddntyminen, tuotannon lisdédminen ja monesti myos
maksuvalmiusongelmat lisddvat uupumisen riskié.

ProAgrian voimavarariihi on hyvinvointipalvelu, joka on kehitetty yrittdjien
avuksi muutostilanteissa. Taman palvelun tunnetuksi tekeminen olisi tarkeaa.
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Tosiasia on, ettd vain hyvinvoiva tuottaja jaksaa panostaa myods eldinten
hyvinvointiin.

Kuluttajaille eldinten hyvinvointiin liittyvat asiat ovat entista tarkedmpid, kun
he tekevét ostopdatoksid. Tasta hyvana esimerkkind ovat kananmunat.

Neuvojien tulee tilakaynneillda kiinnittdd huomiota eldinten hyvinvointiin ja
puuttua rohkeasti epakohtiin.

Ymparistondkokohdat koettiin tarkeind maidontuotannossa (taulukko 4).
Ymparistoasiat koskettavat myds maitotilaneuvontaa. Ruokinnan ohjauksella
on mahdollista vahent&é typen ja fosforin paastoja.

Lannanlevitys ja lannanvarastointi aiheuttavat suuria riskeja ympéaristolle ja
vaativat neuvonnalta edelleen panostusta.

Avoimissa vastauksissa muina tarkeind asioina maidontuotannossa koettiin
mahdollisuus olla kotona, kun lapset ovat pienid, luomutuotanto, maaseutu ja
sen elavyys kuluttajille seka tuotannon jatkuvuus tilalla.

Taulukko 4. Maidontuotannossa tarkeaa

Kysymykseen vastanneet: 40
1.ei 2. vain vihan 3. melko 4, erittdin
merkitysta tarkeaa tarkeaa tarkeaa
{arvo: 1) (arvo: 2) {arvo: 3) (arvo: 4)
Kannattawvuus (ka: 3.795; yht 39) Lo = o Lot
1] 0 B 3
L ) . e 2.5% 42 5% 5%
Tyon mielekkyys (ka: 3.525; yhi 40) o ] e 73
: . T 2.5% Ha 12.5% B0%
Oma jaksaminen (ka: 3.7; yht: 40) ] 5 = 33
=i oy it P T.5% L ITE%
ltzendisyys (ka: 3.3; yht: 40) o 3 75 15
El&inten hyvinvointl (ka: 3.85; yhi: 40) o o & a4
. } i {7 T7.5% 67.5% 25"%
Ymiparstdndkokohdat (ka: 3.175; yht 40) 0 5 27 10
Tekniikan hyodyntaminen (ka: 3.05; yht- 40) Egl' “:"‘ ?E? 155%
Tuotanmon laajuus (ka: 2.35; yhi- 40) e e e s
5 17 17 1
Muu, mika? (ka: 2.25; yht: 8) 2L = oL .
4 0 2 2
3% 9.2% 41% 45.8%

ka: 3.315; yht: 327 0 P 124 123
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7.4 Tavoitteiden asettaminen ja asetettujen tavoitteiden kehittymisen seuranta

Kaikki vastaajat asettivat tuotannolle tavoitteita ja tavoitteiden kehittymista
mya0s seurattiin joillain mittareilla. Tavoitteiden asettaminen ja asetettujen ta-
voitteiden kehittymisen seuranta mahdollistavat jatkuvan parantamisen. Kar-
jantarkkailun vanha slogan ”Mitd mittaat, sitd voit parantaa” pitdd edelleen
paikkaansa.

Elainten terveys, kannattavuuden parantaminen, maidon laatu ja ty6hyvin-

voinnin lisdédminen nousivat tarkeimmiksi asioiksi tavoitteiden asettamisessa
maidontuotannolle (taulukko 5).

Taulukko 5. Tavoitteiden asettaminen

Kysymykseen vastannest: 40

1. e 2. vain vihan 3. melko 4, erittain
merkitysta tarkeaa tarkeda tarkeaa
{arvo: 1) (arvo: 2) {anvo: 3) {arva: 4)
Kannattavuuden parantaminen (ka: 3.7; yht: B 25% 25% T2.5%
40) 0 1 10 29
Liiketoiminnan kehitt@minen (ka: 3.025; yhit: e 25% 47.5% 2T.5%
40) 0 10 19 11
Ajankayton tehostaminen (ka: 3.125; yht: 40) - L S S
0 & p 11
Lehmien keskituotos (ka: 3.075; yht: 40) L e s
1 3 28 8
Maidon laatu (ka: 3.65; yhi- 40) o o 14 26
e i Fa 10% 0%
Eldint=n terveys (ka: 3.9; yhi:- 40) o o a s
I o 10% A% B
Tyahyvinvoinnin lisdaminen (ka: 3.4; yht: 40) 0 4 15 20
Tilan ympéarstiystdvallisyyden parantaminen 7.5% 5% 5% 2%
{ka: 2.975; yht: 40) 3 3 25 &
Jokin muu, mikd? (ka: 2; yht: 3) EB';% - (EG ]
19% B.4% 433% 45.4%
ka: 3.344; vhi: 323 & o7 140 150

Panostaminen eldinten terveyteen ja maidon laatuun kannattaa, koska
molemmat asiat vaikuttavat myos olellisesti maitotilan kannattavuuteen.

Vastaajat valitsivat vaihtoehdoista (kuvio 5) kolme tarkeint& mittaria, joilla he
seuraavat asetettujen tavoitteiden kehittymistd. Tavoitteiden kehittymista
seurattiin tuotosseurannan raporteista, maitotilistd, pankkitilin saldosta ja
kannattavuuslaskelmista (kuvio 5). Avoimissa vastauksissa nousi esille
tavoitteiden kehittymisen seurannan mittareina liséksi tilinpd4tds ja oma
kannattavuuslaskelma.
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Tilakéynneilld syntyneen késityksen mukaan asetettujen tavoitteiden
kehittymistd ei juurikaan seurattu, joten tdméan kysymyksen kohdalla
vastaukset eivat olleet odotusten mukaiset.

Maidontuottajat tarvitsevat selkeédsti apua tavoitteiden asettamisessa ja
tavoitteiden kehittymisen seurannassa. Loistavia tyokaluja tédhan ovat
ProAgrian palveluista kehityskeskustelu, tulosanalyysi ja tilakunto. Naiden
palveluiden tunnetuksi tekeminen ja palveluiden aktiivinen k&yttdminen
havainnollistavat maidontuottajalle kehityskohteet maidontuotannossa ja koko
tilan kehittdmisessa.

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 2.4)

(8.1) Tuntosseurannan raportit -—J 95%
T ——
(8.3) Pankkitilin saldo [ | a5%
(8.4) Kannattavuuslaskelmat _ | 42 5%
(8.5) Ravinnetasest [ | 125%
(8.6) En seuraa tavoitteiden kehittymista | | 0%
|

{B.7) Jokin muu, mika? g

Kuvio 5.  Asetettujen tavoitteiden kehittymisen seuranta

7.5 Mihin asioihin yrityksessa ja maidontuotannossa kaivataan apua

Vastaajat saivat valita tassa kysymyksessa nelja (4) tarkeinta asiaa, mihin he
kaipasivat apua yrityksessa ja maidontuotannossa. Eniten apua kaivattiin
eldinten ruokinnan suunnitteluun 74,4 % vastauksista (kuvio 6). Ruokinnan-
suunnittelu on maitotilaneuvonnan ydinosaamista, joten ruokinnansuunnitte-
lupalveluiden kehittdminen on edelleen tarkeaa.

Apua kaivattiin myos tuloksen arvioimiseen, vertailutietojen saamiseen, maa-
tilan talouden suunnitteluun ja rehuntuotannon kehittdmiseen (kuvio 6).

Taméa kysymys antoi vastauksen tutkimuskysymykseen miksi asiakas haluaa
ostaa ProAgria Farman maitotilapalveluja. Palveluja halutaan ostaa siksi, etta
ei itse osata ratkaista jotain ongelmaa. Maidontuottaja saattaa myos haluta ul-
koistaa jonkin osa-alueen. Han on laskenut, ettd tyon teettdminen neuvojalla
kannattaa. Tarke&& on keskittyé siihen, minka parhaiten osaa. Sipilan (1998,
12) mukaan asiantuntijapalvelut ovat hyédyn maksimointia tai riskien mini-
mointia.

Yllattavaa oli, ettd tuotosseurannan rutiinitoimenpiteisiin maidon mittaukseen
ja maitondytteiden ottamiseen ei kaivattu apua juuri lainkaan (kuvio 6). Sa-
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moin rehuvarastojen arviointi ja rehundytteiden ottaminen néyttaisi sujuvan
tuottajilta itseltddn ongelmitta (kuvio 6).

Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd tilan talouden suunnitte-
luun, tilan johtamiseen ja kokonaisvaltaisen rehuntuotannon suunnittelun tuli-
si neuvonnassa panostaa entistd enemman.

Kysymykseen vastanneet: 39 (ka: 4.9)

{10.1) Maatilan talouden suunnitteluun “ I 48 7%

(102 Maatilan johtamiseen H | 231%

(105 Tuooen arvemseen (] o474

(10.4) Rehuntuctannon kehittimiseen = | 48.7%
(10.5) Vertailutietojen saamiseen “ | 51.3%
(10.6) Sinteeripalveluihin [ | 17.9%

{10.7) Maidon mittaukseen i | 26%

(10.8) Maitonaytteiden ottamiseen : | 26%

(109 Sien rokinnan st (] 74.4%

{10.10) Rehunaytisiden ottamiseen E | 51%
{10.11) Rehuvarastojen arvicimiseen i | 28%
{10.12) Johonkin muuhun, mihin? E | s1%

Kuvio 6.  Asetettujen tavoitteiden kehittymisen seuranta

7.6 Maidontuotannossa haastavinta

Vastaukset avoimeen kysymykseen, mikd on teille haastavinta maidon
tuotannossa, voidaan jakaa selkeasti kuuteen (6) ryhmaan.

eldinten terveys ja hyvinvointi

eldinten hedelméllisyys

ruokinta

pellon kaytto

oma jaksaminen

tilan talouteen liittyvat asiat

oakrwdE

Eléinten terveyden ja hyvinvoinnin kannalta koettiin haastavana saada lehmét
tuottamaan ja pysymaéan terveind. Hedelmaéllisyydessa vaikeaa oli saada eléi-
met tiineiksi. Jos tutkitaan ProAgrian tilastoja poistettujen lehmien poiston
syistd, nousee sieltd selkedsti esille tiinehtyméttdmyys yhtend suurimmista
poiston syistéa.

Pellon kayton suunnittelu, oman valkuaisen tuottaminen ja hyvén rehun kor-
juu koettiin niin ikaan haastavina asioina.
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Omassa jaksamisessa askarruttivat tekeméattomaét tyot, tasapainoilu tyon ja
perheen vélilla, epdvarmuuden sietdminen (velkoja ja laskuja), EU-byrokratia,
tyon paljous, raskaus ja sitovuus ja lomittajan saannin vaikeus.

Taloudessa haastavaa oli tasaisen kassavirran saavuttaminen, jatkuva kilpai-
lukyvyn kehittdminen, taloudellinen parjadminen ja maidon alhainen hinta.

Jatkokysymys edelliseen avoimeen kysymykseen oli mité tukea odotatte tahén
asiaan. Vastauksissa toivottiin koulutustilaisuuksia, virkistyspéivia, keskuste-
luja toisten viljelijoiden kanssa, vertaistukea, ulkopuolista nakemysta seka
kannustusta ja ymmarrysta neuvojalta.

Maidontuotanto on raskasta ja yksindista tyota. Tilalta on vaikea irrottautua.
Koulutusta voisi jarjestdd muutaman tilan pienryhmissd, jolloin véalimatkat
olisivat lyhyet ja kynnys lahted mukaan olisi mahdollisimman pieni. Pien-
ryhmaéssé olisi helppo keskustella toisten viljelijdiden kanssa ja samalla saada
vertaistukea. Virkistyspéivia voisi toteuttaa yhdessd esimerkiksi MTK:n ja
meijerin kanssa. Kaiken kiireen keskell& ei itse jakseta jarjestdd menoja tai
mukavaa lomapaivaa. Mielenkiintoista olisi myds kokeilla maidontuottajille
omaa keskustelufoorumia.

7.7 Neuvojan rooli

Neuvoja on asiantuntija. Hyva asiantuntija osaa asiansa paremmin kuin asia-
kas. Neuvojalla tulee olla halu ja kyky paneutua riittdvasti asiakkaan tilantee-
seen ja loytdd yhdessa asiakkaan kanssa hantd hyodyttdva ratkaisu (Sipild
1998).

Saannollinen yhteydenpito, asioimisen helppous ja selkea palvelukokonaisuus
ovat niit4 asioita, joista saadaan aikaan hyva kokonaisuus (Selin & Selin,
2013). Jokainen kohtaaminen asiakkaan kanssa on tarkea.

Neuvojan tulisi myds nayttdd oma innostuneisuutensa, koska se tarttuu jopa
asiakkaisiin. Hyvéaan asiakaspalveluun kuuluu myonteisten tunteiden ilmaisu
ja valittdminen. Ystavallisyys on yksi palveluammatin kulmakivia (Valvio
2010).

Neuvontatapahtuma on mité suurimmassa madrin vuorovaikutteinen tilanne.
Myos asiakkaan oma asenne on térkeéd. Asiakkaan tulee myds panostaa neu-
vontatapahtumaan.

Neuvojalta odotettiin ulkopuolista Kkriittistd ndkemysté ja toisten asiantuntijoi-
den ammattitaidon hyédyntamista (kuvio 7). Vastaajat toivoivat myos, etta
sama neuvoja kay tilalla joka kerta. Vain yhden vastaajan mielesta neuvojan
vaihto aika ajoin olisi tarpeellista (kuvio 7).
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Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 2.8)

{14.1) Haluan, ettd sama neuvoja kiy | 250
tilallani joka kerta

{14_2) Neuvojan vaihto aika ajoin ofisi | 5 5o

tarpeellista ’
{14_3) Odotan neuvojalta ulkopuolista | a5
Kriitista nakemysts R

{14.4) Toivon, etta neuvoja csaa kiyittaa

muiden asiantuntijoiden apua toimintani — | 25%
kehittdmizeen

{14.5) Jokin muu, mika? H | 25%

Kuvio 7. Neuvojan rooli

Vastaajista 95 % (38 kappaletta) halusi tavata neuvojaa perinteisesti tilalla
(kuvio 8). Kysymyksen vastaukset yllattivat hieman. Olettama oli, ettd use-
ampi vastaajista olisi halunnut tavata neuvojaa ProAgria Farman toimistolla.
Neuvojan kannalta tilalla tapahtuva neuvonta on haasteellista. Kun ollaan ti-
lalla, asiakkaan huomio Kiinnittyy helposti muualle kuin itse neuvontatapah-
tumaan. ProAgria Farman toimistolla pystyttaisiin tehokkaammin hoitamaan
neuvontaa. Toimistolla voisi tehdd ainakin osan laskelmista.

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 1.1)

151 Tl N =

{16.2) ProAgrian toimistolla, mikali se
o ( | o%

sijaiteee seutukunnalla
{16.3) Netissa E | 5%
(16.4) Jossain muualla, missa? | | o%

Kuvio 8.  Missé haluaisitte tavata neuvojaa

Reilut puolet kyselyyn vastanneista (kuvio 9) koki tarpeelliseksi yhteydenpi-
don myos tilakéyntien vélill4&. Nyt yhteydenpito on keskittynyt I&hinn& ruo-
kintasuunnitelmien paivittamiseen.

Kysymykseen vastanneet: 38 (ka: 1.5)

s — 2
(18.2) En [ | a74% 18

Kuvio 9.  Yhteydenpito tilak&yntien vélilla

10

13

10



Maitotilaneuvonnan kehittdminen asiakaslahtoisesti
I

Yhteyttd neuvojaan haluttiin pitdd séhkopostin ja puhelimen valityksella (ku-
vio 10).

Kysymykseen vastanneet: 39 (ka: 1.5)

CREE— T

(192 Prein ] ] 7o
{19.3) Posti = | 77%
(19.4) Nettipalaverit | | o%
(19.5) Jokin muu, mika? | | o%

Kuvio 10. Yhteydenpito valineet

Yhteen neuvontatapahtumaan vastaajat olivat valmiita varaamaan aikaa mak-
simissaan kolme (3) tuntia (kuvio 11). Nykyinen kaytantd puolesta paivésta
koko pdivaan on liian pitka. Tilak&ynti voisi olla palaverin tyylinen maksi-
missaan kolmen tunnin mittainen kéynti. Palaveriin tulisi sekd neuvojan etta
asiakkaan valmistautua etukateen.

Kysymykseen vastanneet: 37 (ka: 1.8)

(21.1) 2 h | 27% 10
Q2 —— | s 2
{21.3)6h = | 81% 3
(21.4) Jokin muu aika, mika? | | 0% ]

Kuvio 11. Neuvontatapahtuman kesto

Yli puolet vastaajista oli tyytyvaisid nykyiseen tilak&ynti malliin (kuvio 12).
Vastaukset olivat yllattavia. Olettama oli, ettd nykyiseen tilakéyntimalliin ol-
laan tyytyméttomia.

Kysymykseen vastanneet: 39 (ka: 1.9)

{23.1) Olen tyytyvainen nykyiseen
tilakéyntimalliin — L R

(23.2) Tehokas maksimissaan kahden

tunnin palaveri, johon neuvoja on _ I 41% 16
valmistautunut etukateen
(23.3) Palaveri, jossa useampi neuvoja olisi
kaytettavissa samanaikaisesti (esim. talous- = | 103% 4
, kasvinvilielyneuvoja)
{23.4) Ryhmaneuvonta, jossa 3-5 filaa olisi
paikalla — | 128% g
(23.5) Jokin muu, mika E | s1% 2

Kuvio 12. Tilakdynnin toteuttaminen
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7.8 Asiantuntijapalvelun ostokriteerit

Sipilan (1998, 12) mukaan asiantuntijapalvelut ovat hyddyn maksimointia tai
riskien minimointia. Ammattitaito ja asiantuntemus koettiin erittdin tarkeéaksi
kriteeriksi ostettaessa asiantuntijapalvelua (taulukko 6).

Palvelusta saatava hyo6ty oli myds tarked ostokriteeri (taulukko 6). Hyvén asi-
antuntijapalvelun hyodyt voivat olla suuret. Sipilan mukaan asiantuntijapalve-
lun luonteeseen kuuluu, ettd tulokset eivat ndy heti palvelutilanteessa, vaan
vasta jonkin ajan kuluttua. Yhtend ongelmana neuvonnassa on, miten pysty-
tadn osoittamaan asiakkaalle hdnen saamansa hyoty palvelusta.

Asiantuntijapalveluiden ostoissa erittdin tarkedna valintakriteerind pidettiin
kykyéa huomioida yrityskokonaisuus (taulukko 6).

Palvelun hinta ostokriteerind (kuvio 6) ei yllattden noussut niin merkittavaksi
asiaksi kuin olettama oli. ProAgria Farman maitotilaneuvonnan palveluita on
pidetty kalliina.

Muita merkittavia ostokriteereita olivat luotettavuus, hinta/laatu, uuden tiedon
saaminen ja palvelualttius (taulukko 6).
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Taulukko 6.  Asiantuntijapalveluiden ostokriteerit

Kysymykseen vastanneet: 40
1. 8i 2. vain vahan 3. melko 4. erittdin
merkitysta tarkeds tarkeaa tarkeaa
{arvo: 1) {arvo: 2) (arvo: 3) {arvo: 4)
Ammeattitaito ja asiantuntemus (ka: 3.825; yht: P 0Pn 17.5% 82.5%
40) 1] 0 7 3
Luctettavuus (ka: 3.75; yhi: 40) e 25% 2% T1.5%
1] 1 g 3
; . - P 2.5% 60% IT5%
Tavoitettavuus (ka: 3.35; yht: 40) 0 1 24 15
. . < - B 25% 47 5% B
Palvelualttius (ka: 3.475; yht: 40) 0 1 19 20
Palvelun kaytannon [aheisyys (ka: 3.45; yhi P 0ru 55% 45%:
40) 0 0 22 18
Palvelusta saatava hydty (ka: 3.5; yhi: 40) L S -
0 0 & 32
) i . P 0P% 32.5% 67.5%
Hintalaatu (ka: 3.675; yht: 40) 0 0 13 57
) e 2.5% 12.5% 57.5% 21.5%
Hinta (ka: 3.1; yht: 40) 1 c 23 11
. . . o e T5% 3T.5% b5
Uuden tiedon saaminen (ka: 3.475; yhi: 40) o 3 15 79
Kyky huomicida yrityskokonaisuus (ka: 3.5; o e 4% 5%
yhi 40) 1] 2 16 x2
Tekee yhieistydtd alan muiden toimijoiden o 12.5% 42.5% 45%
kanssa (ka: 3.325; yhi: 40) 0 = 17 18
Auttaa tavoitteiden maarttimisessa (ka: 25% 15% 6 Z2.5%
3.025; yhi: 40) 1 6 24 9
Kannustaa menestymaan (ka: 3.075; yhi: 40) S e ST T
2 S 2 12
Aktiivinen yhteydenpito (ka: 2.875; vht: 40) e 0% 52.5% 17.5%
0 12 21 7
. o 0.7% 7.3% 42 5% 49 55
ka: 3.407; yht: 560 4 41 238 277

7.9 Kehityspalveluiden tarkeys

Taulukossa 7 on esitetty ProAgrian tarjoamia kehittdmispalveluja. Vastaajat
arvioivat miten tarkeina he pitivat néita kehittamispalveluja. Kehittdmispalve-
lut koettiin joko melko tarkeiksi tai erittdin tarkeiksi. Lahes kaikki vastaajat
olivat kéyttdneet kehittdmispalveluja (taulukko 7). Kehittdmispalveluiden
osalta voidaan todeta, ettd asiakaslahtoisyys on toteutunut.

Kehittdmispalveluista kehityskeskustelua (taulukko 7) pidettiin véhemmaén
tarkednd. Kyselytutkimuksen muissa osioissa on koettu tarkeéksi tavoitteiden
asettaminen toiminnalle, yrityksen johtaminen ja kannattavuuteen liittyvéat
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tekijat. Juuri kehityskeskustelu on palvelu, jonka avulla pystytdén
paneutumaan  edelld  mainittuihin  asioihin.  Yllattavad on, ettd
kehityskeskustelua ei kuitenkaan koettu merkitykselliseksi.

Taulukko 7. Kehityspalvelujen tarkeys

Kysymykseen vastanneet: 40
0.en ole 1.ei Zvain g elko 4. erittéin
kiyttinyt  merkitystd oy tarkedd  thArkedd
Ervo T} fave2)  head e avoS)
) ’ {arvo: 3) ) )
Ruckinnan suunnittelu (ka: 4.25; yhi: 40) 2.5% 10% 37.5% 41.5%
1 1 4 15 19
Rehuvaste = vakirehujen vertailu ja valinta T5% B 25% 42.5% 20%
(ka: 3.625; yht: 40) 3 2 10 17 B
Rehukunto = ostorehujen hintaseuranta (ka: L 25% 22.5% 57.5% 12.5%
3.7, yhi 40) 2 1 9 23 5
Karjakunto = navetan olosuhteet ja eldinten 25% Fe 17.5% 57.5% 22.5%
heywirnointi (ka: 3.975; yhi 40) 1 0 ri 23 L
Tilakunto = vertailutiedot tuotannon ja
taloudellisuuden nakdkulmasta (ka: 4.2; yhi: o e o i
1 0 5 18 16
40)
Tulosanalyysi (ka: 4.026; yhi: 39) b M e
1 3 3 19 13
Kehityskeskustelu (ka: 3.425; yhi: 40) 5% 75% 3.5% 3% 17.5%
3 3 15 12 T
. o 4.3% 36% 19% 45.5% 27.6%
ka: 3.885; yht: 279 12 10 53 127 Tr

7.10 ProAgrian verkkopalvelut

Verkkopalveluiden kohdalla asiakaslahtoisyys ei ole toteutunut. Suurin osa
kysetutkimukseen vastanneista ei ollut koskaan kayttanyt ProAgrian verkko-
palveluita (taulukko 8). Verkkopalveluista kdytetyimmét olivat raportit, leh-
maétieto, ProTuotosNetti ja Proterveys (taulukko 8).
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Taulukko 8.  ProAgria verkkopalveluiden kéytto

Kysymykseen vastanneet: 39
0.en ole 1. olen 2. olen kiiyttanyt
kayttanyt tutustunut saannollizesti
(arvo: 1) (arvo: 2) {arvo: 3)
Raportit (ka: 2.128; yht: 39) 33.3% 20.5% e
Lehmétieto (ka: 1.846; yht 39) 38.5% 38.5% 231%
ProTuotosNetti (ka: 1.821; yht: 39) 43.6% 30.8% 25.6%
ito : : 51.3% 43.6% 51%
Maitoisa (ka: 1.538; yht: 39) o o !
Maitomittarit (ka: 1.41; yht 39) 61.5% 359% 26%
24 14 1
PraTerveys (ka: 1.641; yht: 39) 56.4% 234% 20.5%
Rehukunto, hintaseuranta (ka: 1.462; yht: 39) 552'2“""' 411:- 2.?;;
Rehulato (ka: 1.231; yht: 39) 79.5% 17.9% 26%
: : 52 6% 31.4% 16%
ka: 1.635; yhi: 312 o 4 e

Kéyttamattomyyden syind nousi esiin muun muassa tietdmattomyys palve-
luista, palveluun Kirjautuminen koettiin hankalaksi, verkkopalveluja ei koettu
tarpeelliseksi, palvelu oli vaikea 10ytd4 ja nettiyhteydet olivat puutteelliset
(kuvio 13).

Kysymykseen vastanneet: 28 (ka: 3.8)

(28.1) Palvelua on vaikea loytaa = | 10.7%

(28.2) Mettiyhteyden puutteelliset = | 7.1%

(28.3) Palveluun kifautuminen on hankalaa - | 14.3%
(28.4) En koe verkkopalveluja tarpeellisiksi — | 39.3%
(28.5) Jokin muu syy, mika? — | 429%

Kuvio 13. Miksi verkkopalveluja ei ollut kaytetty
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7.11 Mitd asioita palveluissa haluttiin kasiteltdvan
Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd ProAgrian palveluissa on késitelty
oikeita asioita (taulukko 9). Enemmén toivottiin kasiteltdvan nuorkarjanruo-

kintaa ja hoitoa, tilan talouden seurantaa, tulosten analysointia ja rehuntuo-
tannon suunnittelua.

Taulukko 9. Palveluissa toivottiin kasiteltdavan

Kysymykseen vastanneet: 37

0. nykytaso on 1. voi 2. toivoisin kisiteltavan
riittava vihentaa enemmin
(arvo: 1) (arvo: 2) (arvo: 3)
5.1 2.T% 21.6%
Ruokinta ja sen seuranta (ka: 1.459; yht: 37) o6 ] 8
Utareterveyden hallinta (ka: 1.351; yhi: 37) ag;% 2'?" 16';%
Nuorkarjan hoito ja ruckinta (ka: 1.568; yht: 70.3% 2.T% 2%
37) 26 1 10
Navettakaynti (ka: 1.459; yht: 37) 15.1% 2.1% 21.6%
28 1 g
Eldinten closuhteethyvinvointi (ka: 1.216; yhi: 89.2% 15 10.8%
37) 33 0 4
Yrityksen johtaminen (ka: 1.541; yht: 37) Lk S St
26 2 9
Tilan talouden seuranta (ka: 1.703; yht: 37) e S S
23 2 12
667 2.8% 30.6%
Tulosten analysointi (ka: 1.639; yhi: 36)
24 1 11
Rehuntuctannon suunnittelu (ka: 1.703; yht: 62.2% 54% J2.4%
37) 23 2 12
Téydentdvien ehtojen tlaneuvonta (ka: 1.622; 62.2% 13.5% 24.3%
yht- 37) 23 5 9
Ympanstondkdkohdat (ka: 1.351; yhi- 37) % 1 8.1%
27 T 3
Jokin muu, mika? (ka: 1; yht: 2) 100% 0 R
2 0 0
. o 71.8% 5.6% 225%
ka: 1.507; yht: 408 293 - 92

7.12 Kokemus ProAgria Farman maitotilaneuvonnasta

Vastaukset tdhan kysymykseen olivat yllattavid. Olettama oli ettd kokemus
maitotilaneuvonnasta olisi ollut huonompaa. Kyselyyn vastanneista 80 % ko-
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kemukset ProAgria Farman maitotilaneuvonnasta olivat joko melko hyvia tai
erittain hyvia (kuvio 14).

Kysymykseen vastanneet: 40 (ka: 2)

(32.1) Eritiain hyva | 20%
R ——— e
(32.3) Tyydyttive ey | 175%
{32.4) Melko huono ] | 25%

(32.5) Erittéin huono | | 0%

Kuvio 14. Kokemus ProAgriaFarman maitotilaneuvonnasta

7.13 Toiveita maitotilaneuvonnan kehittamiseksi

Toiveet maitotilaneuvonnan kehittdamiseksi jakaantuvat selkedsti kahteen
osaan. Avoimissa vastauksissa esitettiin toiveita palvelujen kehittdmiseksi ja
toisaalta toiveita neuvojien ammattitaidon kehittamiseksi.

Palvelujen kehittdmisessa toivottiin maidontuotannon laajentamista suunnitte-
leville selk&é tietopakettia asiasta, kaiken tilasta saatavan tiedon kokoamista
yhteen ja tiedon analysointia, selké&a palveluhinnastoa seka hankkeita.

Neuvojilta toivottiin kannustavampaa asennetta, ammattitaidon kehittamista,
positiivisen palautteen antamista, ennakkoluulottomuutta ja uuden tiedon
omaksumista.

Neuvojiin kohdistuvat kehittamistarpeet ovat kaikki asioita, jotka ovat oleelli-
sia tekijoita hyvassa asiakaspalvelussa.

8 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd miksi maitotilaneuvonnan asiakas os-
taa ProAgria Farman palveluita sekd miten I0ydetddn yhdessé asiakkaan kans-
sa hantd hyodyttavid palveluita. Asia oli mielestdni mielenkiintoinen. Koke-
mukseni perusteella asiakas ei aina saa palvelusta haluamaansa hyotya. Kyse-
lytutkimuksen olettama oli, ettd maitotilaneuvonnan asiakkaat kaipaavat
enemman tilakokonaisuuden huomioon ottavia palveluita. Kyselytutkimuksen
tulosten analysointi tuki tata olettamaa.

Kyselytutkimus tehtiin 2011 ja sen jalkeen maitotilaneuvonnan palvelutarjon-
nassa ja kaytanteissa on tapahtunut kehitysta. ProAgria Farma ja ProAgriaSa-
takunta yhdistyivat 2013 ProAgria Lansi-Suomeksi. Jasenyhdistyksid uudessa
Pro-Agria Lansi-Suomessa on 300 ja jasenia yli 13.000. Koko henkil6ston

[ RN
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méaard on 65. Maitotilaneuvojien maaré lisaantyi oleellisesti toki myds aluei-
den yhteenlaskettu maard. Suurempi neuvojien maara mahdollistaa neuvojien
segmentoinnin entista paremmin.

Tuotosseuranta ja muu maitotiloilla tapahtuva neuvonta on eriytetty toisis-
taan. Tuotosseurannassa on uudistettu koelypsytekniikkaa, raportointia ja luo-
tettavuusseurantaa. Tuotosseurannan ohjesaantd on uudistettu vuoden 2015
alusta. (Nummi, 2015.)

Tuotosseurannan palvelupaketin uudistamisen myo6té tilakaynnit tilalla véhe-
nivat yhteen tilakayntiin vuodessa. Asiantuntija tekee entistd enemman toita
toimistolla ja keskustelee puhelimitse tai sdhkopostilla asioista asiakkaiden
kanssa. (Nummi, 2015.)

Mittalypsytekniikkaa on myds uudistettu ottamalla kayttéon viivakoodipullot
ja viivakoodilukija. Uudistus tuo helpotusta mittalypsyyn. Uudistuksen myo6té
voidaan luopua tarrojen liimauksesta maitonaytepulloihin. (Nummi, 2015.)

Hinnoittelusta on olemassa selked maitotilaneuvonnan hinnasto, jossa kaikki
palvelut on hinnoiteltu yksityiskohtaisesti. Jokainen tila voi valita itselleen
tarpeelliset palvelut ja maksaa vain niistd. Tuotosseurantaan kuuluminen ei
edellyta muiden palveluiden kayttdmista. (Nummi, 2015.)

Kyselytutkimuksen perusteella I0ytyi selkeitd kehittdamiskohteita. Tarkeimpé-
né niista on tilakokonaisuuden hallinta. Asia vaatii useiden neuvojien yhteis-
tyotd, koska kukaan ei voi olla kaikkien alojen asiantuntija. Yhdelldkaan asi-
antuntijalla ei pitdisi enda olla omia asiakkaita vaan asiakkaiden tulisi olla
kaikkien yhteisia asiakkaita.

Asiakkaan suuret ongelmat jadvat usein huomaamatta ja ratkaisematta. On-
gelman havaitseminen vaatii neuvojalta keskittymistd asiakkaaseen ja asiak-
kaan kuuntelemista. Jokaisella asiakkaalla tulisi olla niin sanottu oma neuvo-
ja. Tdma asiantuntija pitdisi yhteytta asiakkaaseen sadannollisesti. Néin voi-
daan luoda luottamuksellinen asiakassuhde, jolloin on myods helpompi keskus-
tella ongelmista ja vaikeista asioista. Havaitun ongelman ymparille voitaisiin
koota eri asiantuntijoista tiimi, joka pureutuisi ongelman ratkaisemiseen.

Maitotilaneuvonnassa voitaisiin hyddyntad entistd enemmén myds muita asi-
antuntijoita kuten esimerkiksi eldinl&dékaria, sorkkahoitajaa, seminologia, tyo-
terveyshuoltoa. Malli hyodyttaisi kaikkia osapuolia. Asiantuntijat voisivat op-
pia toinen toisiltaan ja asiakas saisi ongelman ratkaistua.

Nakisin myo6s asiakkaiden segmentoinnin tarkednd asiana. VVoimavaroja eli
kannata uhrata asiakkaisiin, jotka vain roikkuvat mukana. Segmentoimalla
voidaan asiakaspalvelua toteuttaa tuloksellisesti. VVoidaan tehd& oikeita toi-
menpiteité oikeaan aikaan ja oikeille asiakkaille.
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Yhté tarkeda kuin asiakkaiden segmentointi on myds asiantuntijoiden seg-
mentointi. Tdman kautta I0ydetadn oikeat tekijat oikeille asiakkaille.

Asiantuntijoiden jaksamisen kannalta kokisin tydnohjauksen valttaméttoma-
né. Tydnohjaus on oman tyon arviointia ja kehittdmisté koulutetun tyénohjaa-
jan kanssa. Tyonohjaus auttaa tyontekijoitd jaksamaan tydssé.

Asiantuntijan tyd on yksindista ja haastavaa. Tydssa pitéa tulla toimeen mo-
nenlaisten ihmisten kanssa. Tydskentely asiakkaiden luona tuo omat haasteet
tyohon. Pitkan asiakassuhteen myo6ta asiantuntija mielletddn myos ystavana,
jolloin ammatillisuus helposti karsii. Asiantuntijan niskaan kaadetaan helposti
kaikenlaiset murheet, jopa hyvinkin henkildkohtaiset.

Asiakkaisiin tulee olla séanndllisesti yhteydessa ja heiltd tulee kerata palautet-
ta toiminnasta sekd mahdollisia kehitysideoita. Palautteita tulee kasitella
saannollisesti ja niiden pohjalta kehittda maitotilaneuvontaa.

Mielenkiintoista olisi selvittdd maidontuotantoon investoineiden tilojen kan-
nattavuuden kehittymistd investoinnin jalkeen.
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OPINNAYTETYON KYSELYTUTKIMUKSEN KYSYMYKSET

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

. Tilanne keskilehmaluku?

. Vastaajan koulutus?

. Oletteko investoimassa maidontuotantoon?

. Mika on teille tarkedd maidontuotannossa?

. Mille asioille asetatte tavoitteita?

. Miten seuraatte asetettujen tavoitteiden kehittymista?

. Mihin asioihin yrityksesséanne ja maidontuotannossanne kaipaatte apua?
. Mika on teille maidontuotannossa haastavinta?

. Mita tukea odotatte tdhédn asiaan?

Neuvojan rooli?

Missa haluaisitte paasaantoisesti tavata neuvojaa?

Koetteko tarpeelliseksi yhteydenpidon tilak&yntien valilla?

Milla valineill4 yhteydenpitoa mielestéanne tulisi hoitaa?

Kuinka kauan pystytte varaamaan aikaanne neuvontatapahtumaan kerrallaan?
Miten mielestdanne maitotilaneuvonnan tilakaynti tulisi toteuttaa?
Mika teille on asiantuntijapalveluiden ostoissa valintakriteeri?
Miten térkedné pidatte seuraavia kehittamispalveluja?

Mita palveluja olette kéyttaneet ProAgrian verkkopalveluista?
Miksi ette ole kayttaneet verkkopalveluja?

Mita asioita haluaisitte palvelussanne késiteltavan?
Kokemuksenne ProAgriaFarman maitotilaneuvonnasta?

Toiveenne maitotilaneuvonnan kehittamiseksi?

Liite 1
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Liite 2

KYSELYTUTKIMUKSEN SAATE

Teen kyselya ProAgria Farman maitotilaneuvonnan asiakkaille. Taman kyselyn tarkoituk-
sena on selvittdd, mitad Te maidontuottajana odotatte maitotiloille tarjottavilta palveluilta.

Toivon, ettd teilla on aikaa vastata kyselyyn. Mielipiteenne on tarked. Kyselyyn paasette
vastaamaan alla olevasta linkista. Vastaaminen kest&dd noin 20 minuuttia.

Yhteystietonsa jattaneiden kesken arvotaan Lypsylehmén ruokinta- Kirja.

Vastausaika padttyy 10.6.2011.




