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1 JOHDANTO

Erilaisten tehdasvalmisteisten rehuseosten kayttd hevosten ruokinnassa
on nykyisin todella suosittua. Samalla myo6s vaihtoehtojen maara lisaantyy
koko ajan kysynnan myota. Opinndytetydn toimeksiantaja Raisioagro Oy
vastasi tdhan lanseeraamalla oman tuoteperheensa, Norran.

Opinndytety0 sai alkunsa toimeksiantajan tarpeesta selvittaa asiakkaiden
kayttokokemuksia ja mielipiteita Norra-tuoteperheeseen kuuluvista he-
vosrehuista, seka tuotteiden markkinoinnista ja myynnista. Kyseisista re-
huista ei ole aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten tyolle
oli tarvetta.

Olen tydskennellyt sesonkimyyjand hevosrehuja myyvdssa yrityksessa 7
vuoden ajan, ja olen kiinnittanyt ndiden vuosien aikana huomiota ihmisten
tietamattomyyteen hevostensa ruokinnan suhteen. Koostumuksesta tai
ravintosisallosta ei ole valttamatta juuri mitaan tietoa, vaan ostopaatok-
seen on paadytty vaikkapa tuttavan suosituksen kautta. Rehu saatetaan
tunnistaa esimerkiksi pelkastadn sakin varin perusteella.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kasitellaankin paljon juuri tuotteiden koostu-
mukseen ja ravintosisaltoon liittyvia asioita ja selvitetdaan kuinka paljon ih-
miset suunnittelevat hevostensa ruokintaa. Teoriaosuudessa kasittelen
asiakaspalvelun teoriaa sekd myyntipsykologiaa.

2 ASIAKASPALVELU

Palvelu itsessaan madritelladn aineettomaksi hyodykkeeksi. “Palvelu on jo-
takin, jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen”
(Ylikoski 1999, 17). Useimmiten palvelutapahtumaan liittyy kuitenkin
oleellisena osana jotain tavaraa, ja vastaavasti taas fyysiseen tavaraan pal-
velua. Lahes kaikki tuotteet ovatkin niiden jonkin asteisia yhdistelmia, ja
puhtaasti tavara tai puhtaasti palvelu on harvinaista. (Pesonen, Lehtonen,
Toskala 2002, 22.) Voidaankin sanoa, ettd ihmiset eivat osta enda vain
tuotteita tai palveluja, vaan niiden tuottamia hyotyja. (Grénroos 2009, 25-
26.)

Kaupan alalla palvelu voi tarkoittaa esimerkiksi myyjan antamia neuvoja
oikean tuotteen valitsemiseksi tai vaikkapa kotiinkuljetusta. Myos myyma-
133 itsessdan voi jo kutsua palveluksi myyjan asiakkailleen tarjoaman vali-
koiman muodossa, minka lisdksi useimpien tavaroiden ostamiseen liittyy
palvelua (Ylikoski 1999, 18.) Pohjimmiltaan myds jokainen tuote tarjoaa ai-
neettoman hyoddyn, vaikka kyseessa olisikin konkreettinen tavara. (Ylikoski



1999, 21.) Myyntityon lisaksi asiakaspalvelu voi tarkoittaa my6s neuvon-
taa.

Palveluille voidaan maaritella viisi perusominaisuutta, jotka erottavat ne
fyysisesta tavarasta: aineettomuus, asiakkaan osallistuminen palvelun
tuottamiseen, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus,
seka katoavaisuus. (Pesonen ym. 2002, 22.)

Asiakaspalvelutilanteelle tyypillista on osapuolten valinen vuorovaikutus,
joko suoraan tai valillisesti. Tilanne kdaynnistyy useimmiten asiakkaan tar-
peesta ja toiveista, jotka toinen osapuoli pyrkii sitten toteuttamaan niin,
ettd asiakas on mahdollisimman tyytyvainen lopputulokseen. Vaikka asiak-
kaan vaatimuksia ei pystyttaisikdan toteuttamaan, tulisi asiakkaan silti ko-
kea saaneensa hyvaa palvelua. Asiakaspalvelulle ominaista on myd&skin ti-
lanteen ainutkertaisuus. (Kangas 1994, 9.) Olennaista asiakaspalvelussa on
pyrkia luotettavaan ja pysyvaan asiakassuhteeseen, jotta asiakas haluaa
kayttaa tulevaisuudessakin saman yrityksen tuotteita tai palveluja. (Yritys-
Suomi 2015.)

Verkkokaupan ja kivijalkaliikkeen merkittavin ero asiakaspalvelun kannalta
on vuorovaikutustilanteen puuttuminen, silla esimerkiksi kehonkieli ja aa-
nensdvyt eivat vality internetissa (Javne & Marckwort 2013, 13). Nettikau-
passa tapahtuvassa myynnissa onkin enemman kyse myyntiin liittyvien
tyokalujen hyddyntamisesta (Lindén 2010, 29). Sadhkdisen asioinnin etu on
myo0s se, ettd se ei ole ajasta tai paikasta riippuvainen, ja suurten asiakas-
madrien palveleminen on huomattavasti nopeampaa (Lindén 2010, 141,
265).

2.1 Laatu ja asiakastyytyvaisyys

Kasitteend sana ”laatu” on hyvinkin tulkinnan varainen, mutta paasaantoi-
sesti voidaan ajatella sen tarkoittavan asiakkaan muodostamaa mielipi-
dettd tai asennetta tuotteen/palvelun onnistuneisuudesta. Mielipiteen
muodostumiseen vaikuttavat niin itse lopputulos, kuin palvelutapahtuman
sujuvuuskin. Naita kahta osatekijaa voidaan kutsua tekniseksi eli lopputu-
loslaaduksi ja toiminnalliseksi, eli prosessilaaduksi. (Ylikoski 1999, 118.)
Vertaamalla odotuksiaan naihin osatekijéihin asiakas muodostaa kasityk-
sensa laadusta. (Kuval.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat hdanen omat tarpeensa ja ominaisuu-
tensa, palvelun hinta, aikaisemmat omat kokemukset niin kyseisesta kuin
muistakin alan toimijoista, mainonta sekd muiden ihmisten mielipiteet ja
kokemukset.

Asiakkaan odotukset ovat hyvin yksil6kohtaisia. Erilaiset ihmiset odottavat
erilaista palvelua, ja toisaalta myo6s ihmisten kasitys hyvasta palvelusta
saattaa vaihdella paljonkin. Tahan vaikuttavat juuri asiakkaan tarpeet ja



ominaisuudet. Myds tilannetekijat saattavat vaikuttaa asiakkaan odotuk-
siin, niin myoOnteisesti kuin kielteisestikin. Esimerkiksi kiireinen asiakas
odottaa mahdollisimman nopeaa palvelua, kun taas asiakas, joka on mak-
sanut haluamastaan tuotteesta tai palvelusta hyvan hinnan, odottaa laa-
dukasta lopputulosta ja rahoilleen vastinetta.

Muiden ihmisten mielipiteet vaikuttavat myos asiakkaan odotuksiin, tassa-
kin tapauksessa niin kielteisesti kuin myonteisestikin. Esimerkiksi jos tut-
tava kehuu hevosilleen syottamaansa rehua, asiakas odottaa rehulta huo-
mattavasti enemman, kuin jos tuttava olisikin haukkunut rehua kelvotto-
maksi. Internetin ja sosiaalisen median my6ta muiden mielipiteiden mer-
kitys on vain korostunut. Mainonnalla on myds omalta osaltaan suuri vai-
kutus. Asiakas odottaa mainoksen lupauksille katetta.

Myods omilla aikaisemmilla kokemuksilla on merkitysta odotusten kan-
nalta. Jos palvelu tai tuote on aina tayttanyt asiakkaan vaatimukset, olet-
taa asiakas niin olevan jatkossakin. (Ylikoski 1999, 21; Korkeamaki, Pulkki-
nen, Selinheimo 2000, 24.)

Kuva 1. Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen (Korkea-
maki ym. 2000, 24.)
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Laatu ja asiakastyytyvaisyys kulkevat usein kasi kdadessa, silla hyvaan laa-
tuun on helppo olla tyytyvdinen. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin kasit-
teend laajempi, ja laatu on vain yksi sen osatekijoista. Palvelun ominaisuu-
det ja palvelun kdyton seuraukset tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta. Pal-
velun ominaisuudet voidaan jakaa abstrakteihin ja konkreettisiin asioihin.
Konkreettinen ominaisuus voi olla esimerkiksi laadukas tuote ja abstrakti
ominaisuus hyva asiakaspalvelu.

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat vuorovaikutustilanteet henki-
I6kunnan kanssa, palveluymparisto, yrityksen imago seka hinta. Nama te-
kijat yhdessa vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat si-
ten asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 149-153.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata palautteen muodossa niin suullisesti
kuin lomakkeen tai internetinkin avulla. Jotta palautteesta olisi hyotya, ma-
teriaali kannattaa tutkia huolellisesti lapi ja tarvittaessa tehda asiakkaiden
toivomia muutoksia. (Jokinen, 2000, 285-287.)

2.2 Hyva asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tavoite on teoriassa hyvin yksinkertainen: tyytyvainen
asiakas. Kaytannossa tama ei kuitenkaan ole yhta helppoa, silla kuten ai-
kaisemmin mainitsin, jo pelkdstdaan asiakkaan odotuksilla on valtava mer-
kitys hdanen tyytyvadisyytensa kannalta. Hyvan asiakaspalvelun mittareina
voidaan pitda sitd, etta asiakas tulee mielellddn uudelleen, suosittelee
paikkaa ja puhuu siitd myonteisesti. (Kangas 1994, 22.)

Hyva lahtdkohta sujuvalle asiakaspalvelulle on muistaa, etta asiakaspalve-
lun keskipisteessa on itse asiakas, ja tarkoitus on toteuttaa hanen tarpei-
taan ja toiveitaan mahdollisimman hyvin. Vaikka tata ei pystyttdisikaan
aina toteuttamaan, tulisi asiakkaan kuitenkin kokea saaneensa apua ja pal-
velua. (Kangas 1994, 9.) Aina pitaisikin ajatella, ettd myyntikeskustelu on
tasavertainen keskustelu kahden osapuolen vililla asemien vastakkain-
asettelun sijasta. (Korkeamaki ym. 2000, 34.)

Hyvan palvelun perusasioita:

e Pida lupauksesi

e Nayta iloiselta ja innostuneelta

e Tervehdi aina kaikkia

e Mieti, milloin sinuttelet tai teitittelet

e Sanat kiitos, olkaa hyva ja anteeksi eivat maksa mitaan
e Puhu yrityksesta pelkkaa hyvaa

e Al3 moiti kilpailijoita

e Vastaa puhelimeen valittomasti

e Auta toisia tarvittaessa



e Huolehdi asiakkaistasi (my06s tyytymattomista)
e Ota ongelmat avoimesti puheeksi
(Korkeamaki ym. 2000, 25).

On hyva muistaa, ettd nimenomaan asiakaspalvelija antaa yritykselle kas-
vot ja asiakas muodostaa hanen kauttaan mielipiteensa yrityksesta. Hyva
myyja on valmistautunut huolella ja perehtynyt asiaansa. Han osaa antaa
hyvan ensivaikutelman itsestaan, esittaa oikeita kysymyksia ja tehda ehdo-
tuksia asiakkaalle. Suullisen esitystaidon lisdksi my&s kuuntelutaito ja asi-
akkaan asemaan asettuminen ovat tarkeita taitoja.

Onnistuminen edellyttaa asiakaspalvelijalta oikeaa asennoitumista, vuoro-
vaikutustaitoja ja koulutusta. Hyvdan myyjan ominaisuuksia ovat asiakas-
suuntautuneisuus ja palvelualttius, myonteinen suhtautuminen itseensa ja
muihin, vahva itsetunto, vahva ammattitaito ja asiantuntemus, kunnian-
himo ja vahva tydmotivaatio, ihmistuntemus ja ihmistenkasittelytaito,
suunnitelmallisuus ja jarjestelmallisyys, yhteistyokyky ja kyky noudattaa
saantoja, hyva suullinen ja kirjallinen esitystaito, hyva kaytos ja siisti ole-
mus, hyva kielitaito, luotettavuus, karsivallisyys, empatiakyky, joustavuus
seka hyva psyykkinen ja fyysinen terveys. (Korkeamaki ym. 2000, 32, 39;
Kangas 1994, 25-28.)

Asiakkaat odottavat palvelulta ja tuotteelta korkeaa ammattitaitoa ja asi-
antuntemusta, selkeita ehtoja ja hintatietoja, luotettavuutta saadun infor-
maation ja mainonnan paikkaansa pitdavyyden suhteen, seka tilaisuutta
harkita ostopaatostdaan. Asiakasta arsyttavia seikkoja ovat muun muassa
odottelu ja erilaiset hairidtekijat, asiantuntematon henkilokunta, tunkei-
leva tai ylimielinen kdytos ja palveluympariston epadsiisteys. (Korkeamaki
ym. 2000, 46-49.)

Kuten jo aikaisemmin mainitsin, verkossa tapahtuva asiakaspalvelu eroaa
huomattavasti fyysisesta kanssakdaymisesta. Vuorovaikutuksen puuttumi-
nen on seka hyoty etta haitta. Suurin osa huonosta asiakaspalvelusta joh-
tuu tyontekijoiden huonosta paivasta tai vireestd, tietynlaisen asiakastyy-
pin vieroksumisesta, pitkastymisesta tai huonosta itsetunnosta tai jannit-
tamisesta. Verkossa tallaisia tunteita on helpompi katkea, ja vastaustaan
voi harkita pidempaan, kun nopeaa argumentaatiota ei tarvita. Toisaalta
myyjan on taas vaikeampi vaikuttaa asiakkaaseen verkon valityksella. Tu-
lee kuitenkin muistaa, etta verkossa patevat samat saannot kuin fyysises-
sakin asiakaspalvelussa: asiakas tulee aina kohdata yksilona ja ottaa hanen
tarpeensa ja toiveensa huomioon yksildllisesti. (Lindén 2010, 29, 264-265.)

2.3 Asiakaspalvelun haasteet

Kaikkien miellyttaminen on kuitenkin valitettavasti mahdotonta, ja asia-
kaspalvelutyossa tosiasia on, ettd saa myos negatiivista palautetta osak-
seen. Erityisesti kahden ihmisen vélisessa vuorovaikutustilanteessa vaarin-
ymmarrys ja vaarinymmarretyksi tuleminen on mahdollista. N&issa tilan-
teissa puolustautuminen, syytosten torjuminen ja virheiden oikaisu ei aina



ole asiakassuhteen kannalta paras ratkaisu, vaan tilanteet tulisi pyrkia sel-
vittdmaan keskustelemalla kumpaakaan osapuolta syyllistamatta niin, etta
lopputulos miellyttdd molempia osapuolia, erityisesti asiakasta. (Pesonen
ym. 2002, 97.)

3 MYYNTIPSYKOLOGIA

Myyijia on ollut yhta kauan kuin on ollut valuuttaakin. Aikaisemmin nama
ammatit on tunnettu ldhinna karavaanikauppiaina, kauppalaivureina, tuk-
kukauppiaina ja torimyyijing, eika niinkaan varsinaisina myyntityohon eri-
koistuneina ammattilaisina, kuten nykyisin. Merkittavin ero ndiden nimik-
keiden valilla onkin tyénkuvien eroavaisuus, silla siind missa nykyisin myy-
jan tehtavat ovat rajallisemmat, oli entisaikaan naiden vastuulla niin ja-
kelu-, varastointi-, kuljetus- kuin maahantuontitehtavatkin. Toinen merkit-
tava ero on sukupuolijakauma, silla 1920-luvulle asti kaikki myyjat olivat
pelkdstdaan miehia. (Parvinen 2013, 24, 27.)

Lansimaiden teollinen vallankumous 1800-luvun lopussa muutti myynti-
tyon tilannetta merkittavasti. Tuotteiden valmistaja ja myyja eivat olleet
enaa yksi ja sama henkild, vaan ammatinharjoittajien rinnalle syntyi kaup-
poja kaupungistumisen myotd. Kauppakasite yleistyi 1900-luvun alkuun
mennessa. Suomessa virallisten kauppojen perustaminen laillistettiin
vuonna 1859. (Parvinen 2013, 27.)

Myyijien kouluttaminen aloitettiin 1910-luvulla, ja on hammastyttavaa mi-
ten samankaltaisia esimerkiksi alan oppikirjat ovat nykyiseen kirjallisuu-
teen verrattaessa. Sisalto painottui pitkalti kayttaytymismalleihin ja vuoro-
vaikutustilanteisiin, minka lisdksi oppikirjoista 16ytyi tarkat ohjeet niin sa-
navalintoihin, pukeutumiseen kuin kaytostapoihinkin. 1920-luvulla kayt-
taytymispsykologia oli jo kehittyneempasg, ja kirjallisuudessa alkoi esiintya
tietoa asiakkaan analysoinnista, argumentaatiomalleista, asiakaslahtoisyy-
destd, vastalauseiden kasittelystd ja asiakassuhteiden rakentamisesta.
(Parvinen 2013, 27.)

1930-luvun maailmanlaajuinen lama ja 1940-luvun maailmansodat kiristi-
vat heikentyneen talouden kautta myyjien kilpailua asiakkaista ja toimeen-
tulosta. Myyjat olivat valmiita tekemaan perheidensa ja elantojensa eteen
mita tahansa, ja myyjien maine alkoi rapista tyon eettisyyden karsiessa.
1950-luvulla kauppojen onnistumiseen pyrittiin keinoja kaihtamatta, ja
tyhjien lupausten ja liioittelun ohessa asiakkaita saatettiin jopa juottaa hu-
malaan, minka jalkeen myyjat allekirjoituttivat papereita, joihin laativat so-
pimuksen jalkikateen. (Parvinen 2013, 29.)

Ajan saatossa ajatusmalli alkoi kuitenkin kdantya, ja 1960-luvun lisdanty-
neen markkinoinnin ja asiakkaan tarpeiden kartoituksen myota 1970-lu-
vulla julkaistiin jo myyntimanipulaatiota vastustavaa kirjallisuutta. 1980-



luvulla asiakas oli jo kuningas ja 1990-luvulla alkoi kumppanuus- ja ratkai-
sukeskeinen myyntiajattelu. (Parvinen 2013, 32.)

3.1 Vuorovaikutuspsykologia

Kun myyntity6 oli epaeettisimmilldan, tuli psykologiasta ja sen hyédynta-
misesta muoti-ilmidé. 1960-luvulla julkaistiin esimerkiksi John Frenchin ja
Bertram Raven kuuluisa jaottelu vallankdytdsta henkilékohtaisissa suh-
teissa. Naita olivat pakottaminen, palkitseminen, asema, karismaattisuus
ja esimerkillisyys seka asiantuntemus. Jaottelu perustuu siihen, etta niiden
avulla pystyy joko vahingoittamaan, estamaan tai edistamaan toisen osa-
puolen eldamda huomattavasti. Kussakin kategoriassa kayttaytymismallit
ovat erilaisia kohderyhmasta riippumatta. Talla tarkoitetaan sita, etta esi-
merkiksi julkisuuden henkilon ja poliisin kannattaa kayttaytya eri tavalla
saavuttaakseen haluamansa lopputuloksen. (Parvinen 2013, 33-34.)

3.1.1 Tunteisiin vetoaminen

Tunteisiin vetoamisella vuorovaikutustaktiikkana tarkoitetaan usein tilan-
netta, joissa tunteet saadaan ylittamaan jarki. Tallaisia voivat olla esimer-
kiksi seuraamuksiin vetoaminen, toiveajattelu, pelot, imartelu, saali, nau-
runalaiseksi asettaminen ja silla uhkaaminen, vihantunne ja positiiviset
tuntemukset. Hyva esimerkki seuraamuksiin vetoamisesta voi olla esimer-
kiksi ruohonleikkuri. Jos ostat ruohonleikkurin, pihasi pysyy siistina. (Parvi-
nen 2013, 38-39.)

3.1.2 Suostuttelustrategiat

Suostuttelustrategiat perustuvat vuorovaikutuspsykologiaan, ja niiden tar-
koituksena on paasta haluttuun lopputulokseen ottamalla toisen osapuo-
len persoonallisuus huomioon. Tavoitteena on saada toiset omaksumaan
esittdmidan ideoita, asenteita ja tapoja toimia houkuttelemalla, eika niin-
kaan pakottamalla. (Suoninen, Pirttila-Backman, Lahikainen & Ahokas
2013, 44.) Ihmiset voidaan jakaa niin kutsuttuihin suostutteluprofiileihin
kayttaytymismalliensa perusteella. Naita suostutteluprofiileja on yhteensa
6: vastavuoroisuus, sitouttaminen ja johdonmukaisuus, sosiaaliselle vali-
doinnille alttiit laumaeldimet, auktoriteetille alttiit tottelevaiset ja uskovai-
set, mieltymykselle alttiit tunneihmiset ja rajallisuudelle alttiit erikoisuu-
dentavoittelijat. (Suoninen ym. 2013, 45.)

Vaikka kdytamme usein naita strategioita huomaamattamme, avain niiden
kayttoon piilee asiakkaan profiloinnissa ja suunnittelussa. Yhteen tilantee-
seen ei kannata sotkea useita vaikutustaktiikoita, vaan on tarkedmpaa pro-
filoida asiakas huolella, ja hyodyntaa tata keinoa.



Nadiden tekniikoiden lisaksi on myds listattu erityisesti myyntitydhon sovel-
lettavissa olevia keinoja. Naita ovat tiedon vaihto, suositukset, uhkailu, lu-
pausten anto, mielistely ja inspirointi. (Parvinen 2013, 45-56.)

3.1.3 Raamittaminen, lasndolon tunne ja yhdessa luominen

Ihmisten paatoksentekoa tutkiessaan psykologit ovat huomanneet, etta
ihmisilla on varsin rajallinen maara vaihtoehtoja paatoksentekotilan-
teessa. Yleensa lopulliseen paatoksentekoon paatyy vain 2-3 tuotetta,
vaikka vaihtoehtojen maara olisikin valtava. Taman uskotaan johtuvan ih-
misten selkeyttad suosivasta rajallisesta psyykesta. Hyva esimerkki raamit-
tamisesta on hintakayttdaytyminen. lhmiset voidaan jakaa karkeasti edulli-
sen tavoittelijoihin ja optimoijiin, varovaisiin ja tavalliseen tyytyvaisiin seka
erikoisuuden tavoittelijoihin ja laatutietoisiin. (Parvinen 2013, 65-66.)

3.2 Manipuloinnin psykologia

Aikaisemmin mainittujen, psykologiaan perustuvien myyntistrategioiden
kaytossa ei ole mitaan vaaraa. Niiden vaarinkaytto on kuitenkin eettisesti
arveluttavaa, kuten historia on meille osoittanut. Nykyisin tallainen on kui-
tenkin huomattavasti harvinaisempaa, silla tieto huijareista leviaa todella
nopeasti ja menestyminen kepulikonsteja kayttamalla on hankalaa. Nyky-
aan tyypillisempia ongelmia myynnin etiikassa ovat esimerkiksi oman edun
tavoittelu yrityksen kustannuksella, erityisesti vanhuksiin kohdistuva ko-
van paineen myyntityyli, lahjonta, harhaanjohtaminen seka niin kutsutut
pyramidihuijaukset. (Parvinen 2013, 74-79.)

3.3 Myyntipsykologia verkossa

Myyntipsykologian hyodyntaminen ei ole levinnyt viela laajasti verkkoym-
paristoon. Sahkoisesti asioitaessa psykologisia keinoja on kaytettavissa
huomattavasti rajallisempi maara fyysiseen kanssakdaymiseen verrattuna,
silld suurin osa myyntipsykologian keinoista perustuu juurikin asiakkaan
tunnistamiseen. Vaikka selainten evasteet (cookie) keraavatkin tietoa asi-
akkaista, on yksil6llisen palvelun ja luottamuksen herattaminen verkossa
vaikeampaa. Toisaalta anonymiteetti voi olla myds mahdollisuus. (Parvi-
nen 2013, 227-229.)

Yksi eniten kaytetyistd keinoista on uhkaus tuotteen loppumisesta, hinnan
noususta tai tarjouksen paattymisestd. Verkossa voi myos hyodyntaa sosi-
aalista validointia, silla netissa pystytdaan todentamaan, kuinka moni muu
on ostanut valitsemasi tuotteen. Muiden asiakkaiden arvostelut, erilaiset
toive- ja lahjalistat on koettu myo6s hyviksi apuvalineiksi myynnissa. (Parvi-
nen 2013, 234, 235.)



Vastavuoroisuus ilmenee verkkokaupassa uutiskirjeind, kylkidisina tai il-
maisina koekayttoina. Uutiskirjeisiin voidaan ujuttaa tarjouksia ja asiak-
kaan tarttuessa niihin hanet voidaan palkita uusilla etuuksilla tai VIP-
asiakkaan statuksella. (Parvinen 2013, 234.)

4 HEVOSTALOUS JA REHUTEOLLISUUS SUOMESSA

Hevosurheilu ei ole vain harrastus. Se on myos elinkeino ja tyo, joka esi-
merkiksi vuonna 2016 tydllisti noin 15 000 ihmistda. Puhumattakaan lajin
tuomista valillisista hyodyista, kuten varuste- ja rehukaupasta. Vuonna
2016 Suomessa oli 74 200 hevosta, mikda on 1900 hevosta enemman kuin
vuonna 2009. Ja vaikka Suomessa syntyneiden hevosten maara onkin las-
kenut tasaisesti viime vuosien aikana, uskon lajin suosion jatkavan nousu-
aan. Ravikilpailujen noussut palkintotaso ja hevosavusteisten kuntoutus-
palvelujen suosion lisdaantyminen enteilevat hyvaa tulevaisuutta ajatellen.
(Suomen Hippos 2016.)

Hevosten maaran kasvun myota myos tietoisuus hevosten ruokinnasta ja
sen merkityksesta hevosen hyvinvoinnin kannalta on lisdantynyt omista-
jien keskuudessa. Tehdasvalmisteiset rehuseokset ovat helppo vaihtoehto,
ja lukuisten eri vaihtoehtojen joukosta ei tarvitse kuin valikoida mielei-
sensa. Eviran listan mukaan Suomessa on yli 100 yritysta, jotka valmistavat
rehuseoksia. Suomessa valmistettujen rehuseosten valmistus on lisdanty-
nyt viimeisten kolmen vuoden aikana tasaisesti, ja esimerkiksi vuoden
2016-2017 valisena aikana rehujen valmistus on lisdantynyt 2,7 %. Vuonna
2017 hevosrehuja valmistettiin yhteensa 8,6 miljoonaa kiloa ja tuotiin ul-
komailta 2,8 miljoonaa kiloa. (Evira 2017a, Evira 2017b.)

5 RAISIOAGRO OY

Raisio-konserni on vuonna 1939 perustettu elintarvike- ja rehuyhtio. Liike-
toiminta on jaettu yhteensa kahteen osioon, brandeihin sekad Raisio-
agroon. Kaiken kaikkiaan yhti6lla on osakkaita noin 39 000, se tyollistaa
400 ihmista ja sen toiminta ulottuu 11 eri maahan. Yrityksen liikevaihto oli
vuonna 2016 436 miljoonaa euroa. (Raisio Oyj n.d.)

Raisioagrolle kuuluvat naudan-, hevosten -ja kalanrehut, tuotantopanok-
set ja -tarvikkeet ja viljakauppa. Rehuseoksia on valmistettu vuodesta 1948
l[ahtien. Rehutehtaat sijaitsevat Ylivieskassa, Raisiossa ja Kouvolassa, ja
myyntikonttorit Ylivieskassa, Raisiossa ja Kokkolassa. Vienti keskittyy Ve-
najalle, Baltian maihin ja IVY-maihin. (Raisioagro Oy n.d.a)
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5.1 Norra-tuoteperhe

Raisioagron hevosrehut tunnetaan Norra-nimelld. Talla hetkelld vali-
koimissa on erityisesti suomenhevosille suunniteltu Sankari-tdydennys-
rehu, kauraton Optimal-rehu, valkuaisrehu Pure Protein, sinimailasrehu
Pure Alfa, Prima-kivennainen seka kotimainen Pure-kaura.

Sankari- rehu syntyi 110-vuotiaan suomenhevosen kunniaksi ja sen raaka-
ainevalinnoissa on otettu erityisesti suomenhevosten tarpeet huomioon.
Kesadihottuma, huonot kaviot ja suolisto-ongelmat ovat yleisimpia rodun
edustajien ongelmia. Nama tekijat on otettu huomioon hyodyntamalla hy-
via rasvahappoja rehun energianlahteena, seka lisaamalla suoliston hyvin-
vointia tukevaa pellavaa, hiivaa seka melassileiketta. Korkea biotiinimaara
edistaa kavioiden terveytta. Rehu koostuu juurikasleikkeesta (vahasokeri-
nen), kaurasta, vehnaleseesta, juurikasmelassista, rypsirouheesta, pellava-
puristeesta, kasvioljysta, kalsiumkarbonaatista, natriumkloridista, biotiini-
esiseoksesta, vitamiinihivenesiseoksesta, magnesiumoksidista ja elavasta
hiivasta.

Optimal on kauraton taydennysrehu, joka on suunniteltu erityisesti suolis-
ton hyvinvointia ajatellen. Se sisaltaa reilusti hyvin sulavia kuituja, ja vain
vahan sokeria ja tarkkelystd. Rehu koostuu juurikasleikkeesta (vahasokeri-
nen), rypsirouheesta, vehndleseestd, pellavapuristeesta, juurikasmelas-
sista, kalsiumkarbonaatista, biotiiniesiseoksesta, natriumkloridista, vita-
miini-hivenesiseoksesta ja eldvasta hiivasta.

Pure Protein on hevosen lisddantyneeseen valkuaisen tarpeeseen kehitetty
taydennysrehu, joka koostuu rypsirouheesta, melassileikkeesta ja juurikas-
melassista. Rehulla voidaan esimerkiksi tdydentda heinan heikkoa valku-
aispitoisuutta, tai lisata siitostammojen ja varsojen valkuaisensaannin tur-
vaamiseksi.

Pure Alfa on sinimailasrehu, joka soveltuu esimerkiksi heikompilaatuisen
karkearehun taydennykseen, tai valkuaislisdksi. Rehu koostuu kokonaisuu-
dessaan sinimailasesta.

Prima on vitaminisoitu kivennaisseos, joka koostuu kalsiumkarbonaatista,
melassileikkeestd, vehndleseestd, kauraleseestd, natriumkloridista, mo-
nokalsiumfosfaatista, vehnarehujauhosta, juurikasmelassista, kaurarehu-
jauhosta, kasvioljysta, esiseoksesta ja magnesiumoksidista.

Lisaksi valikoimissa on hyvalaatuista, iso hehtolitrapainoista Pure-kauraa.
Vilja on kotimaista. (Raisioagro Oy n.d.b)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET
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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Raisioagron asiakkaiden mielipiteita
ja tyytyvaisyytta Norra-hevosrehuista, seka tuotteiden myynnista ja mark-
kinoinnista. Kyselyn merkitysta korostaa se, etta tutkimukset ovat osoitta-
neet vain 5% asiakkaista valittavan suoraan yritykselle (Javne & Marckwort
2013). Tutkimus toteutettiin Google Forms -palvelun avulla laaditulla in-
ternetkyselylld. Kyselyn kysymykset (Liite 1.) laadittiin toimeksiantajien ja
ohjaavan opettajani avustuksella kevaan aikana, ja lahetettiin asiakkaille
10.4.2018. Vastausaikaa oli 24.4.2018 asti. Kysely lahetettiin toimeksianta-
jan toimesta 262 asiakkaalle sahkopostin valityksella, ja siihen vastasi 68
asiakasta. Tama tekee 26 %, mika on mielestani riittava maara, jotta tulok-
sia voidaan pitaa realistisina. Vertailin myds rehujen jakautumista asiakkai-
den kesken Raisioagron myyntilukuihin, jotka osoittautuivat todella sa-
mankaltaisiksi keskendaan. Tama puoltaa osaltaan kyselyn tulosten luotet-
tavuutta.

6.1 Taustatietokysymysten tulokset

Vastauksia tahan kysymykseen tuli yhteensa 48 kappaletta, ja niita kertyi
kaiken kaikkiaan 39:Ita eri paikkakunnalta. Nama sijoittuvat ympari Suo-
mea, lukuun ottamatta kolmea maakuntaa: Ahvenanmaata, Pirkanmaata
ja Pohjanmaata. Eniten kyselyyn vastanneita oli Kanta-Hameessa, Varsi-
nais-Suomessa ja Kymenlaaksossa. (Kuva 2.) Rehujen laaja levinneisyys ym-
pari Suomen kertoo kotiinkuljetuksen merkityksesta.

Pohjois-Savo mmmm 2%
Satakunta — 2%
Keski-Pohjanmaa e 2%
Kymenlaakso s 13 %
Eteld-Pohjanmaa mEEEEESSS———————SSESSSS—————— 0%
Pohjois-Pohjanmaa EEEEESSSS————— (%
Paijat-Hime T 10%
Keski-Suomi mee— 4%
Kanta-Hime e 1 9%
Uusimaa N 4%
Eteld-Karjala meaee——————— 6%
Varsinais-Suomi I | 3%
Kainuu o—— 2%
Lappi e 2%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Kuva 2. Norra-rehujen kdyttdjien maantieteellinen jakauma maakunnit-
tain.

Vastaajista 87 % oli harrastajia ja 13 % hevosalan yrittdjid. Vastauksia tata
koskevaan kysymykseen tuli yhteensa 68 kappaletta, kuten hevosten luku-
maaraakin koskevaan kysymykseen. Yli puolella asiakkaista oli 3-7 hevosta.
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Toiseksi suurin ryhma oli 1-2 hevosta omistavat, jotka kattoivat 43 % vas-
tauksista. Yli kahdeksan hevosta omisti vain 6 %. (Kuva 3.) Yrittdjat omisti-
vat padsaantoisesti 3-7 hevosta.

®12
» 37
® B tai enemmdn

Kuva 3. Norra-rehuja kayttavien asiakkaiden hevosten lukumaarat.

Suurin osa vastaajista (85 %) syotti yha Norra-rehuja hevosilleen ja toiseen
rehuun vaihtaneita oli 15 %. Tata koskevaan kysymykseen tuli yhteensa 68
vastausta. Vaihdon syita koskevaan kysymykseen, jossa oli mahdollista va-
lita useampikin vastausvaihtoehto, vastauksia saatiin 22 kappaletta yh-
teensa 14 eri asiakkaalta. Rehua vaihtaneista 14 % oli nykyisin hevosetto-
mia, eli vaihto johtui rehusta tai yrityksesta riippumattomista syista. Suurin
osa rehua vaihtaneista (36 %) ilmoitti vaihdon syyksi saatavuuden. Tama ei
kuitenkaan kohdistunut mihinkdan tiettyyn maakuntaan tai alueeseen.
Muita syita vaihdolle olivat maittavuus, hinta, ravintoarvot, raaka-aineet,
alfapellettien huono liukenevuus, kuljetusongelmat (pieni tallialue, jossa
auto ei mahdu kdantymaan) ja verkkokaupan toimimattomuus. (kuva 4.)
Verkkokauppa kaatui kyselyn vastausajan sisdlld, joten tdman vastauksen
oletan johtuneen juurikin siitd. Yksi asiakkaista koki alfapelletin kalliiksi
suhteessa muihin vastaaviin rehuihin.

= Hinta

= S@atavuus

= Maittavuus
= Ravintoarvot
= Raaka-aineet

= Muu

Kuva 4. Syyt joiden vuoksi vastaajat olivat vaihtaneet Norran toiseen re-
huun.
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Tuotevalikoiman laajuutta koskevaan kysymykseen vastasi 67 asiakasta.
Vastaajista 79 % oli sitd mieltd, ettd Raisioagron tuotevalikoima on riitta-
van laaja. Tyytymattomat 21 % kaipasivat valikoimaan seuraavanlaisia re-
huja:

Kilparehua

Mysleja

Pellavaa

e Vatsan hyvinvointia ja suolen toimintaa edistavaa rehua

e Mash-tyyppista juottorehua

e |sompaa raekokoa taysrehuihin

e Ponirehua

e Valkuaispitoista taysrehua

e Rehua, jossa on matala tarkkelys- ja sokeripitoisuus

e Halpa kuiturehu, tayttava

e Heinapellettia ja kivennaista riittavalla sinkilla, kuparilla ja selee-
nilla, mutta ilman rautaa

e Heindruokintaan sopivaa kivennaista.

Kysymyksessd, jossa tiedusteltiin mitda Norra-rehuja asiakkailla on kay-
tossa, saatiin yhteensa 67 vastausta. Eri vaihtoehtoja oli valittu yhteensa
124 kappaletta, mika tarkoittaa yhden asiakkaan syottavan keskimaarin
1,9 eri rehua. Norra Prima-kivenndinen oli rehuista ylivoimaisesti suosi-
tuin, silla 81 % vastaajista kaytti kyseista rehua. Sen osuus kokonaisuudes-
saan kaikista vastauksista oli 44 %. Toiseksi suosituin oli Sankari-taysrehu,
jota kaytti 40 % vastaajista. Sen osuus oli kokonaisuudessaan 22 %. Naita
seurasivat Pure Protein, jota syotti 28 % vastaajista (15 % kaikista rehuista)
Pure Alfa, jota syotti 15 % vastaajista (8 % kaikista rehuista), Optimal, jota
syotti 12 % vastaajista (6 % kaikista rehuista) ja Pure Kaura, jota syotti 9 %
vastaajista (5% kaikista rehuista). (Kuva 5.) Vastaukset tdsmaavat hyvin pit-
kalti Raisioagron kertomien myyntilukujen kanssa, joiden mukaan rehut
ovat listattuna suosituimmasta pienimpaan Prima, Sankari, Pure Protein,
Optimal, Pure Kaura ja Pure Alfa. Tama antaa mielestani hyvaa osviittaa
kyselyn tulosten luotettavuudesta.
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= Normra Sankari
u Norra Optimal
= Normra Pure Protein
< u Norra Pure Alfa
= Norra Prima

= Pure Kaura

Kuva 5. Norra-rehujen jakautuminen vastaajien kesken.

6.2 Rehukohtaiset tulokset: Sankari

Kaiken kaikkiaan 40 % kyselyn 68 vastaajasta syotti Sankari-rehua hevosil-
leen ja sen osuus kokonaisuudessaan oli 22 %. Rotua koskevaan kysymyk-
seen vastauksia saatiin yhteensa 30 kappaletta. Sankari-rehu on suunni-
teltu erityisesti suomenhevosille, mika nakyi myos selkedsti rehun kaytta-
jien rotujakaumassa. Suomenhevosten osuus oli 74 % ja toisiksi yleisin rotu
oli shetlanninponi (14 %), minka lisdksi rehua syo6tettiin myos lamminveri-
sille ravihevosille (6 %), norjanvuonohevoselle seka irish cobille. (Kuva 6.)

5,71% 2,86%

= Suomenhevonen

m |rish cob

= Shetlanninponi

m Ldmminverinen ravihevonen

= Norjanvuonohevonen

Kuva 6. Niiden hevosten rotujakauma, joille syétetdaan Sankari-rehua.

Vastauksia kayttotarkoitusta koskevaan kysymykseen, jossa vastausvaih-
toehtoja oli mahdollista valita useampi kuin 1, saatiin yhteensa 34 kappa-
letta 30 eri vastaajalta. Kayttotarkoitukseltaan hevoset olivat paasaantoi-
sesti harrastehevosia (83 %), mutta joukkoon mahtui myés muutama kil-
paratsu (10%) ja ravihevonen (13 %). (Kuva 7.) Muu-kohtaan vastanneet
ilmoittivat hevostensa kayttotarkoitukseksi elakeldisen ja seurahevosen (7
%).



15

5,88%

= Harrasteratsu
‘ m Kilparatsu
= Ravihevonen

= Muu

Kuva 7. Niiden hevosten kayttotarkoitusjakauma, joille syotetdan San-
kari-rehua.

Rehun valintaa koskevassa kysymyksessa, jossa oli mahdollista valita useita
vastausvaihtoehtoja, vastauksia saatiin 91 kappaletta yhteensa 29 eri asi-
akkaalta. Rehun valintaan vaikuttavat tekijat olivat jakautuneet melko ta-
saisesti eri vastausvaihtoehtojen kesken. Kokeilunhalu kattoi 22 % kaikista
vastauksista, ravintoarvot ja raaka-aineet 18 %, saatavuus 16 %, suosituk-
set 15 % ja hinta 9 %. (Kuva 8.) Muu-kohtaan vastanneet perustelivat re-
huvalintaansa hevostensa kesdihottumalla ja suomalaisuudella. Yksi vas-
taaja kertoi syyksi messutapahtuman

4,40%

= Saatavuus

= Ravintoarvot
= Raaka-aineet
= Hinta

= Suositukset
= Kokeilunhalu

= Muu

Kuva 8. Sankari-rehun valintaan vaikuttaneet tekijat.

Ominaisuuksiensa puolesta Sankari-rehu sai pelkdstdaan positiivista pa-
lautetta kaiken kaikkiaan 31 vastauksen joukosta. Rehu vastasi asiakkaiden
odotuksia hyvin tai melko hyvin. (Kuva 9.) Ainoastaan kuljetuksessa ja saa-
tavuudessa asiakkailla oli huomautettavaa. Vastausvaihtoehtoa ”huo-
nosti” ei valinnut yksikaan.
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Kuljetus I
Saatavuus I
Raaka-aineet NN
Ravintoarvojen sopivuus muuhun... INIINEEGEGEGEEEE -
Ravintoarvot [ -
Maittavuus [N
N |

Rakeen laatu
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

EHyvin  ® Melko hyvin M En osaa sanoa Melko huonosti B Huonosti

Kuva 9. Sankari-rehun ominaisuudet suhteessa asiakkaiden odotuksiin.

Rehun yhdistamista muuhun ruokintaan koskevassa kysymyksessa vastaa-
jia oli 26 kappaletta. Ndista 23 % syotti Sankaria ainoana vakirehuna ja 27
% syotti lisaksi kivenndista. 19 % antoi lisaksi kauraa. Lisaksi vastaajat yh-
distivat ruokintaan pellavaa, pellavadljya, sinimailasta, maitohappobak-
teereja, hamppua ja valkuaislisaa. Karkearehuanalyysin oli hankkinut 30
vastaajasta 42 %, ja ruokinta-analyysin tdysin sama maara. Tasta voidaan
paatelld, etta kaikki asiakkaiden ruokintasuunnitelmat perustuvat nimen-
omaan karkearehuanalyysiin.

Kaikki asiakkaat (31 kpl) olivat valmiita ostamaan rehua jatkossakin. Tata
perusteltiin rehun helppokayttdisyydella ja maittavuudella. Lisaksi rehun
kehuttiin vaikuttaneen positiivisesti hevosten karvan laatuun, ja vastaajilla
oli melko korkeat odotukset sen suhteen, miten se vaikuttaisi kesaihottu-
mahevosilla kesan myota. Kotiinkuljetus sai seka kehuja ettd moitteita. Osa
vastaajista piti tilaamista ja kuljetusta helppona ja toimivana ratkaisuna,
toiset kritisoivat sen kompelyytta ja hitautta. 100 % kaiken kaikkiaan 30
vastaajasta oli valmis suosittelemaan rehua muille.

6.3 Rehukohtaiset tulokset: Optimal

Kaiken kaikkiaan 12 % kaikista vastaajista syotti Optimal-rehua hevosilleen,
mika tekee rehun osuudeksi kokonaisuudesta 6 %. Asiakkaista 8, eli toisin
sanoen kaikki vastasivat tdhan rotua koskevaan kysymykseen. Naistd yli
puolet (60 %) olivat suomenhevosia ja 20 % lamminverisia ravihevosia. Li-
saksi rehua annettiin puoliveriselle ja gotlanninrussille. (Kuva 10.) Kaytto-
tarkoitusta koskevaan kysymykseen, jossa oli mahdollista valita useampi
kuin yksi vastausvaihtoehto, vastasi yhteensa 10 ihmista. Kayttotarkoituk-
seltaan hevoset olivat padsdaantoisesti harrasteratsuja, mutta joukosta l0y-
tyi hevosia jokaisesta vastausvaihtoehdosta. Muu-kohtaan vastannut il-
moitti hevosensa kayttotarkoitukseksi seurahevosen. (Kuva 11.)
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= Ldmminverinen ravihevonen

® Puoliverinen
= Suomenhevonen

m Gotlanninruss

Kuva 10. Niiden hevosten rotujakauma, joille syétetdaan Optimal-rehua.

= Harrasteratsu
m Kilparatsu
= Ravihevonen

= Muu

Kuva 11. Niiden hevosten kayttotarkoitusjakauma, joille sy6tetadan Opti-
mal-rehua.

Rehun valintaa koskevassa kysymyksessa, jossa oli mahdollista valita useita
vastausvaihtoehtoja, vastauksia saatiin 26 kappaletta yhteensa 10 eri asi-
akkaalta. Rehun valintaan vaikuttaneet tekijat muistuttavat melko pitkalti
samoja, kuin Sankari-rehussakin, silla jakauma oli hyvin tasainen eri vaih-
toehtojen kesken. Useimmiten toistuva vaihtoehto oli saatavuus, jonka
osuus vastauksista oli 27 %. Tata seurasivat kokeilunhalu ja raaka-aineet,
jotka kattoivat 19 % vastauksista. Ravintoarvojen osuus oli 15 %, suositus-
ten 12 % ja hinnan 8 %. Muu-kohtaan ei ollut vastannut yksikaan asiakas.
(Kuva 12.)



18

= Saatavuus

m Ravintoarvot
= Raaka-aineet
= Hinta

= Suositukset

= Kokeilunhalu

Kuva 12. Optimal-rehun valintaan vaikuttaneet tekijat.

Optimal-rehun ominaisuuksia koskevaan kysymykseen saatiin 10 vas-
tausta. Ominaisuudet olivat vastanneet kayttdjiensa odotuksia hyvin tai
melko hyvin. Negatiivisia vastauksia ei tullut yhtdan. (Kuva 13.) Rehua oli
yhdistetty kivennaisen, kauran, sinimaislasrehun ja valkuaislisan kanssa.
Vastaajista yksikdaan ei syottanyt pelkastaan Optimalia, vaan se oli yhdis-
tetty aina jonkin muun rehun kanssa.
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Kuva 13. Optimal-rehun ominaisuudet suhteessa asiakkaiden odotuksiin.

Puolet (50 %) Optimal-rehun kayttajista oli hankkinut kaytossa olevasta
karkearehusta analyysin. Tasta huolimatta ruokinta-analyysi oli laadittu
vain 40 prosentille hevosista.

Suurin osa vastaajista (90 %) ostaisi rehua uudelleen, mutta 10 % eli tassa
tapauksessa 1 vastaaja ilmoitti syottavansa jatkossa mieluummin mash-re-
hua. Syyksi han ilmoitti rehun turvottamisen. Kaikki vastaajat suosittelivat
rehua muille. Rehua kehuttiin riittoisaksi, edulliseksi ja kotimaiseksi.
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6.4 Rehukohtaiset tulokset: Pure Protein

Pure Protein -rehua kaytti yhteensa 28 % vastaajista, ja sen osuus kokonai-
suudessaan kaikista vastauksista oli 15 %. Hevosten rotua koskevaan kysy-
mykseen vastasi 19 ihmistd. Rotujakaumaa hallitsi jalleen suomenhevonen
(32 %) jota seurasi lamminverinen ravihevonen (21 %) ja puoliverinen (14
%). Rotukirjo talla rehulla oli huomattavasti muita laajempi, erilaisia yksit-
taisia rotuja oli yhteensa 32 %. (Kuva 14.) Muut-vastauksen alta 16ytyy ris-
teytyksia, dartmoorinponi, welsh, appaloosa, quarter, ratsuponi, eestinhe-
vonen ja gotlanninruss.

= Suomenhevonen
m Lamminverinen
ravihevonen

Puoliverinen

= Muut

Kuva 14. Rotujakauma niiden hevosten kesken, joille syétetaan Pure Pro-
tein-rehua.

Hevosten kayttotarkoitusta koskevaan kysymykseen oli mahdollista valita
useampi vastausvaihtoehto, ja siihen saatiin 32 vastausta yhteensa 21 eri
asiakkaalta. Suurin osa asiakkaista ilmoitti hevosensa kayttotarkoitukseksi
harrasteratsun (41 %). Toiseksi suurin ryhma oli “Muu” (29 %), joka piti si-
sallaan siitostammoija ja varsoja. Kolmanneksi suurin ryhma oli ravihevo-
nen (21 %) ja vahaisimpana kilparatsut (9 %). (Kuva 15.) Harrastehevosten
maara taman rehun kohdalla yllatti minut hieman, silla hyvalaatuisen kar-
kearehun pitaisi riittaa tayttdmaan niiden valkuaisen tarve. Suurin valkuai-
sen tarve on nimenomaan siitostammoilla, varsoilla ja kilpailevilla hevo-
silla. (Lillkvist, 2007.)
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Kuva 15. Kayttotarkoitusjakauma niiden hevosten kesken, joille sy6tetaan

Pure Protein rehua.

Rehun valintaa koskevaan kysymykseen oli mahdollista valita useita vaih-
toehtoja, ja siihen saatiin 60 vastausta yhteensa 21 eri ihmiseltd. Raaka-
aineet kattoivat 23 % vastauksista ja saatavuus 22 %. Tata perusteltiin ko-
timaisuudella ja kotiinkuljetuksella. Ravintoarvojen osuus kaikista vastauk-
sista oli 20 %. Tata perusteltiin rehun hyvalla valkuaispitoisuudella, ja sen
katsottiin sopivan hyvin kdyttotarkoitukseensa. Vastausvaihtoehto ”"Kokei-
lunhalu” kattoi 17 % vastauksista, “Hinta” 13 % ja "Suositukset” 5 %. (Kuva

16.)

AN

Kuva 16. Pure Protein-rehun valintaan vaikuttaneiden
kauma.
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Kaikki vastaajat (21 kappaletta) olivat tyytyvdisia rehun ominaisuuksiin, ja
niiden koettiin vastanneen heiddan odotuksiaan. Negatiivisia vastausvaih-
toehtoja ei tullut yhtaan. (Kuva 17.)
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Kuva 17. Pure Protein- rehun ominaisuudet suhteessa asiakkaiden odo-
tuksiin.

Vastaajien kesken oli useita erilaisia ruokintavariaatioita (16 vastausta),
joista yleisin oli kauran ja kivenndisen yhdistelma (40 %). Pelkkda kauraa
Pure Protein-rehun lisaksi syotti 10 % vastaajista. Kauraa, taysrehua ja ki-
venndislisan antoi 30 % vastaajista, samoin kivennadista ja taysrehua 30 %.
(Kuva 18.)

Kivenndinen

Kaura + taysrehu + kivenndinen

Kaura

Kaura + kivenndinen

Kivennadinen + taysrehu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuva 18. Rehut, joita asiakkaat olivat kdyttaneet Pure Protein-rehun rin-
nalla.
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Vastaajista 50 % (11 kappaletta) oli teettanyt kaytossa olevasta karkeare-
husta analyysin. Taysin sama maara oli myos laatinut hevoselleen ruokin-
tasuunnitelman. Vastausten yhtenevaisyydesta voidaan paatella, etta ruo-
kintasuunnitelmat on laadittu karkearehuanalyysien pohjalta.

90 % kaiken kaikkiaan 21 vastaajasta oli valmis ostamaan rehua uudelleen
ja suosittelemaan sitda muille. Rehun kotimaisia raaka-aineita pidettiin suu-
ressa arvossa ja ravintoarvoja hyvina. Lisaksi rehu sai kehuja maittavuu-
tensa ansiosta. Vastausvaihtoehdon ”Ei” valinneista (2 kappaletta) toinen
perusteli valintaansa hinnan perusteella. Hinen mukaansa muiden valmis-
tajien vastaavat rehut ovat edullisempia. Muut vastaajat pitivat kuitenkin
hintalaatusuhdetta hyvana. Erityista kiitosta tuli kotiinkuljetuksesta.

6.5 Rehukohtaiset tulokset: Pure Alfa

Pure Alfa-rehua kaytti yhteensa 15 % vastaajista, eli yhteensa 10 kappa-
letta. Rehun osuus kokonaisuudessaan kaikista vastauksista oli 8 %. Rotua
koskevaan kysymykseen vastasi 9 ihmista, eli lahes kaikki rehua syotta-
vistd. 36 % syotti rehua suomenhevosille ja lamminverisille ravihevosille.
Dartmoorinponille, puoliveriselle ja gotlanninrussille rehua sy6tti 9 % vas-
taajista. (Kuva 29.)

® Suomenhevonen

® Ldmminverinen ravihevonen
Puoliverinen

= Dartmoorinponi

= Gotlanninruss

Kuva 19. Rotujakauma niiden hevosten kesken, joille syotetdaan Pure Alfa-
rehua.

Hevosten kayttotarkoitusta koskevassa kysymyksessa oli mahdollista valita
useita vastausvaihtoehtoja, ja siihen saatiin 17 vastausta yhteensa 10 eri
ihmiseltd. Suurin osa (41 %) vastaajista ilmoitti hevosensa kayttotarkoi-
tukseksi harrasteratsun. Kilparatsuja ja ravihevosia oli 24 % vastauksista.
12 % vastaaijista oli valinnut vastausvaihtoehdon “Muu”. (Kuva 20.) Ndiden
hevosten kayttotarkoitukseksi tarkennettiin siitoshevonen.
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Kuva 20. Kayttotarkoitusjakauma niiden hevosten kesken, joille sy6tetaan
Pure Alfa-rehua.

Rehun valintaa koskevassa kysymyksessa vastauksia saatiin yhteensa 28
kappaletta 11 eri vastaajalta. Vastausvaihtoehto ”Saatavuus” kattoi 33 %
kaikista vastauksista. Ravintoarvojen, raaka-aineiden ja kokeilunhalun
osuus kaikista vastauksista oli 19 %. N&ita seurasivat suositukset ja hinta,
seka muu. (Kuva 20.) Vastausvaihtoehdon “Muu” valinnut vastaaja kertoi
valinneensa rehun, koska kuljetukseen ei kuulu erillisia kuluja.
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Kuva 21. Tekijat, jotka ovat vaikuttaneet Pure Alfa-rehun valintaan.

Vastaajat (10 kappaletta) olivat jokseenkin tyytyvadisia Pure Alfa-rehun
ominaisuuksiin. Suurimassa osassa kysymyksistd ihmiset olivat valinneet
vastausvaihtoehdot "Hyvin” tai “Melko hyvin”. Tyytymattomyytta ilmeni
saatavuudessa (10 % melko huonosti), maittavuudessa (20 % melko huo-
nosti) ja rakeen laadussa (20 % melko huonosti, 20 % huonosti). (Kuva 22.)
Tassa kysymyksessd ei ollut tilaa perusteluille, mutta aikaisemmissa vas-
tauksissa tuli ilmi, ettd osa asiakkaista oli vaihtanut toiseen sinimailasre-
huun Pure Alfan huonon liukenevuuden vuoksi.
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Kuva 22. Pure Alfa-rehun ominaisuudet suhteessa asiakkaiden odotuksiin.

Pure Alfa-rehua oli yhdistetty muuhun ruokintaan useilla eri tavoilla. Vas-
tauksia tahan kysymykseen saatiin 9 kappaletta. Toisilla rehu oli kdytossa
ympari vuoden, mutta yksi vastaaja kertoi kdayttavansa sita kevaisin valku-
aislisana estadkseen hevostaan vahentamasta massaa. Taman rehun koh-
dalla on mahdotonta sanoa yleisinta tapaa. Kaytossa oli erilaisia yhdistel-
mia valkuaislisasta taysrehuun, kivennaiseen, pellavarouheeseen, kauraan
ja vitamiinilisiin.

60 % kaiken kaikkiaan 10 vastaajasta kertoi teettaneensa kaytossa olevasta
karkearehusta analyysin. Taysin sama maara kertoi myos laatineensa he-
voselleen ruokintasuunnitelman. Voidaan olettaa. etta ruokintasuunnitel-
mat on laadittu karkearehuanalyysien pohjalta.

Kymmenesta vastaajasta 70 % olisi valmis ostamaan rehua uudelleen. Vas-
taajat olivat tyytyvaisia ravintoarvoihin, kotiinkuljetukseen ja tilaamisen
helppouteen. 30 % vastaajista, jotka eivat jatkossa aikoneet ostaa Pure
Alfa-rehua, kritisoivat suurta raekokoa ja tuotteen huonoa liukenevuutta.
Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd rehu on puristettu liian tiukkaan, jolloin
turpoaminen on hidasta. Tama kysymys kulki kasi kadessa rehun suositte-
lemista koskevan kysymyksen kanssa, johon vastasi myos 10 ihmista. 70 %
vastaajista oli valmis suosittelemaan rehua muille, ja 30 % vastaajista ei.

6.6 Rehukohtaiset tulokset: Prima

Vastaajista 81 % syotti hevosilleen Norra Prima-kivenndista ja sen osuus
kokonaisuudessaan kaikista vastauksista oli 44 %, eli rehu oli Norra-tuote-
ryhman suosituin. Tama oli mielestani hyvin odotettavissa oleva tulos, silld
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kaikki hevoset tarvitsevat kivennaista, ja se sopii kaikille hevosesta riippu-
matta. Tama nakyi myos Raisioagron myyntiluvuissa suosituimpana re-
huna, vaikkakin volyymiltaan Prima jai toiseksi, mika johtuu pienemmista
syottomaarista tadydennysrehuihin verrattaessa. 49 vastaajasta 42 % syotti
rehua suomenhevosille. Toisiksi suurin ryhma oli shetlanninponit (14 %),
jota seurasivat lamminverinen ravihevonen (12 %), eestinhevonen (6 %),
puoliverinen (6 %), gotlanninruss (4 %), irish cob (3 %) ja ratsuponi (3 %).
(Kuva 23.) Muu-ryhma koostui yksittdisten eri rotujen edustajista, joita oli-
vat quarter, appaloosa, lipizza, norjanvuonohevonen, newforestinponi.
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Kuva 23. Rotujakauma niiden hevosten kesken, joille syétetaan Prima-ki-
vennaista.

Hevosten kayttotarkoitusta koskevaan kysymykseen saatiin yhteensa 73
vastausta 54 eri ihmiseltd, ja siihen oli mahdollista valita useita vastaus-
vaihtoehtoja. 53 % hevosista olivat harrasteratsuja. Ravihevosia oli 16 % ja
kilparatsuja 9 %. Muu-vastausvaihtoehdon oli valinnut 21 % vastaajista.
(Kuva 24.) Ndista 69 % oli siitoshevosia ja varsoja. Loput koostuivat eldke-
ldisistd, seurahevosista ja tyohevosista.
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Kuva 24. Kayttotarkoitusjakauma niiden hevosten kesken, joille sy6tetdaan
Prima-kivennaista.

Rehun valintaa koskevaan kysymykseen saatiin yhteensa 191 vastausta 55
eri vastaajalta. Saatavuuden ja ravintoarvojen osuus kaikista vastauksista
oli suurin, eli 20 %. Hinnan osuus vastauksista oli 19 %, kokeilunhalun 16 %
ja raaka-aineiden 14 %. Naita seurasivat suositukset (7 %) ja muu (3 %).
(Kuva 25.) Tdman vaihtoehdon valinneet kertoivat paatyneensa Prima-ki-
venndiseen messutapahtuman, kotiinkuljetuksen, maittavuuden, kotimai-
suuden tai rehulaskurin kautta.
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Kuva 25. Prima-kivenndisen valintaan vaikuttaneet tekijat.

Kaiken kaikkiaan Prima-kivenndinen vastasi hyvin kaikkien vastaajien (55
kappaletta) odotuksia. Kuljetus sai pelkdstdaan positiivista palautetta, silla
85 % oli valinnut vastausvaihtoehdon “Hyvin” ja loput 15 % “Melko hyvin”.
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Saatavuuteen oltiin pdaasaantoisesti tyytyvaisia, mutta 2 % vastaajista ker-
toi sen vastanneen odotuksiaan melko huonosti. Raaka-aineet, ravintoar-
vot ja rakeen laatu saivat muutaman ”“En osaa sanoa” vastauksen lisaksi
ainoastaan positiivista palautetta. Ravintoarvojen sopivuus muuhun ruo-
kintaan vastasi suurimmaksi osaksi vastaajien odotuksia, mutta 4 % vastaa-
jista oli valinnut vaihtoehdon "Melko huonosti”. 2 % vastaajista koki rehun
maittavuuden vastanneen odotuksiaan melko huonosti. (Kuva 26.)
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Kuva 26. Prima-kivennaisen ominaisuudet suhteessa asiakkaiden odotuk-
siin.

Prima-kivennaista oli yhdistetty monipuolisesti erilaisten rehujen kanssa.
Yleisin tapa 41 vastauksesta oli kauran ja valkuaislisan yhdistelma, jota
kaytti 15 %. Toiseksi yleisin tapa oli taysrehu rinnakkaisena rehuna (12 %).
Pelkkaa kivennaista syotti 7 % vastaajista. (Kuva 27.)
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Kuva 27. Erilaisia rehuja, joita asiakkaat olivat sy6ttaneet Prima-kivennai-
sen rinnalla.

Viidestakymmenestaviidesta vastaajasta 48 % oli teettanyt kaytossa ole-
vasta karkearehusta analyysin. Kaikki eivat kuitenkaan olleet hyddynta-
neet analyysitietoja ruokinnan suunnittelussa, silla vain 41 % vastaajista oli
laatinut hevoselleen ruokintasuunnitelman.

Vastaajista (54 vastausta) 96 % oli valmis ostamaan rehua uudelleen. Ei-
vaihtoehdon valinneet vastaajat perustelivat paatostaan kivennaisen huo-
nolla maittavuudella omille hevosilleen. Lisaksi yksi vastaaja piti kivennai-
sen ravintoarvoja sopimattomina omalle heinalleen. Vastausvaihtoehdon
"Kylla” valinneet olivat tyytyvaisia rehun maittavuuteen, ravintoarvoihin ja
hinta-laatusuhteeseen. Kotiinkuljetus ja kotimaisuus sai jalleen kerran to-
della paljon kiitosta. 100 % (54 vastausta) suosittelisi rehua muille.

6.7 Markkinointikysymysten tulokset

Vastaajista (68 kappaletta) 64 % oli kuullut Norra-rehuista internetin tai
sosiaalisen median kautta. Yksi vastaaja kertoi myos googlanneensa ”Re-
hulaskuri” ja padtyneensa sita kautta Raisioagron asiakkaaksi. Toiseksi eni-
ten vastauksia sai vaihtoehto "Muu”. 15 % vastaajista oli valinnut taman
vaihtoehdon. Naista 85 % kertoi kuulleensa Norrasta messujen tai muun
tapahtuman yhteydessa. Yksi vastaaja kuuli rehuilta suoraan edustajalta,
ja yksi paatyi valitsemaan Norran, koska syotti entuudestaan muille tuo-
tantoeldimille yrityksen rehuja. 11 % vastaajista kuuli rehuista lehtimainok-
sen kautta ja 9 % tuttavaltaan. (Kuva 28.)

® |nternet/sosiaalinen media
= Tuttavalta
Lehtimainos

= Muu

Kuva 28. Oheinen kaavio kuvaa mista vastaajat olivat kuulleet Norra-re-
huista.
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Vastaajista 74 % ostaa rehut mieluiten verkkokaupasta ja 26 % jalleenmyy-
jalta. Verkkokauppojen suosio onkin noussut koko ajan, ja esimerkiksi vuo-
sien 2009 ja 2014 valisena aikana viimeisten kolmen kuukauden aikana os-
taneiden tai tilanneiden 16—74-vuotiaiden osuus on kasvanut ldhes puoli-
toistakertaiseksi (Tilastokeskus 2014). Raisioagron verkkokauppa kaatui
kyselyn vastausajan sisdlld, jonka jalkeen se uudistettiin kokonaan, joten
sita koskevien kysymysten analysointi on tassa tapauksessa tarpeetonta.

Vastaajista 54 % kertoi pitavansa Norraa brandina hyvana, ja 43 % erittdin
hyvana. Vastausvaihtoehdon ”Tyydyttava” valitsi 3 % vastaajista. (Kuva
29.) Muihin vastaaviin brandeihin verrattuna vastaajista 57 % piti Norraa
hyvana, 40 % erittdin hyvana ja tyydyttavana 3 %. (Kuva 30.)

Brandilla tarkoitetaan ihmisten luomaa mielikuvaa yrityksesta, joka syntyy
imagon ja maineen summana, ja tekee yrityksesta ainutlaatuisen seka
erottaa sen kilpailijoistaan. Ihmiset ovat usein valmiita maksamaan enem-
man arvostamastaan tuotemerkista. (Brandnews n.d.) Samalla imago
muokkaa ihmisten odotuksia saamastaan tuotteesta ja palvelusta. Esimer-
kiksi jos yrityksella on positiivinen imago asiakkaan silmissa, han on usein
"sokeampi” huonolle palvelulle. Nama ominaisuudet tekevat brandista
tarkean yritykselle. (Javne & Marckwort 2013, 113.)

@ Erittain hyvi
® Hyvs

Tyydytidvi
@ Hucno

Kuva 29. Vastaajien mielikuva Norrasta brandina.

@ Erittdin hyva
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Kuva 30. Vastaajien ndkemys Norrasta verrattuna muihin brandeihin.
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Norra-hevosrehujen Facebook-sivuilla oli tykkadjia yhteensa 1290 kappa-
letta. Pyysimme vastaajia kuvaamaan asteikolla 1-5, miten mielenkiintoi-
sena he pitdvat naita sivuja (Kuva 31.) Keskiarvoksi facebook-sivujen arvo-
sanalle tuli 3,4, mika oli tulosten heikoin tulos. Uutiskirjeen hyodyllisyys
jakoi vastaajien mielipiteet hyvin samalla tavalla: 18 % antoi arvosanan 5,
30 % arvosanan 4 ja 40 % arvosanan 3. (Kuva 32.) Tama teki keskiarvoksi
3,5.

Ndiden kahden kysymyksen kohdalla kannattaakin pohtia, miten face-
book-sivuista ja uutiskirjeesta saisi mielekkdammat. TNS Gallupin mukaan
internetissa vietetaan kuitenkin ldhes nelja kertaa enemman aikaa pai-
vassa verrattuna printtimediaan (Markkinointisuunnitelma n.d.). Lisaksi fa-
cebook on noussut maailman suosituimmaksi sosiaaliseksi verkkopalve-
luksi, jossa pelkastdaan suomalaisia kayttdjia on noin 2 miljoonaa (Juslén
2013, 17). Ainoana markkinointikanavana se ei toimi, mutta sen mahdolli-
suuksia nopeasti ihmisia tavoittavana kanavana kannattaisi ehdottomasti
hyodyntada. (Juslén 2013, 28.) Facebook-markkinointi muodostuu useista
eri osa-alueista (maksullinen mainonta, ansaittu media), eikd pelkdstdan
yrityksen facebook sivuista, kuten usein kuvitellaan. Facebook on myds osa
asiakassuhteiden yllapitamista ja luomista.

Rehun myo6nteisista vaikutuksista hevosen hyvinvointiin koskevassa kysy-
myksessa keskiarvoksi tuli 4. (Kuva 31.)

Lahes kaikki vastaajat olivat tyytyvaisia Raisioagron ruokinta-asiantuntijuu-
teen, ja tulosten keskiarvoksi tulikin 3,9. Tuotteiden hintalaatusuhdetta pi-
dettiin myds suurimmaksi osaksi erinomaisena, silld puolet vastaajista oli
antanut talle vaittamalle arvosanan 5. Kaiken kaikkiaan hintalaatusuhteen
keskiarvoksi tulikin 4,2, mikad on paras tulos kaikista vaittamista. (kuva 31.)
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Kuva 31. Vastaajien mielipide seuraavien Norra-rehuja koskevien vaitta-
mien paikkansa pitdvyyden suhteen asteikolla 1-5.

7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Norra-rehujen asiakkaat ovat levittaytyneet lahes koko Suomen alueelle
muutamaa maakuntaa (Ahvenanmaa, Pirkanmaa, Pohjanmaa) lukuun ot-
tamatta. Itse uskon, etta asiakkaita 10ytyy naistakin, mutta jostain syysta
alueella asuvat eivat vain ole vastanneet kyselyyn. Eniten asiakkaista oli
Kanta-Hameessa, Varsinais-Suomessa ja Kymenlaaksossa. Tyypillinen asia-
kas oli 3-7 hevosta omistava harrastaja, joka syotti hevosilleen Prima- ki-
vennaista. Toiseksi suosituin rehu oli suomenhevosille suunniteltu tayden-
nysrehu Sankari ja vahiten kaytetty rehu Pure-kaura. Suurin osa asiakkaista
oli tyytyvaisia tuotevalikoiman laajuuteen, ja syotti edelleen kyseisen yri-
tyksen rehuja. Rehua vaihtaneita oli vain murto-osa, ja ndissakin tapauk-
sissa taustalla oli Iahinna hevosten yksil6llisista eroista johtuvat syyt (mait-
tavuus, ravintoarvojen sopimattomuus kyseisen hevosen ruokintaan
yms.), eika niinkaan laadulliset tekijat.

Suurin osa asiakkaista oli kuullut Norra-rehuista internetin tai sosiaalisen
median kautta, ja koki verkkokaupan parhaana vaylana rehujen ostoon.
Kymmenkunta asiakasta oli kuitenkin sitd mielta, ettd Norran Facebook-
sivut eivat ole erityisen mielenkiintoiset. Sivujen nakyvyyden huomioiden
kannattaa miettia, miten sisalto kiinnostaisi enemman ihmisia. Omasta na-
kokulmastani ne ovat toimivat, silla paivityksid on usein ja sisalté monipuo-
lista. Erilaisten hevosten ruokintaan liittyvien artikkeleiden linkittaminen,
ja asiakkaiden aktivoiminen esimerkiksi kysymalla jotakin, voisi toimia.

Kotiinkuljetus sai todella paljon positiivista palautetta osakseen. Lisdksi ih-
miset arvostivat rehujen kotimaisuutta ja hinta-laatusuhdetta. lhmisten
mielikuvat Norrasta brandina olivat suurimmaksi osaksi erittdin hyvia ja hy-
via, myos muihin vastaaviin brandeihin verrattaessa.

Sankari-rehua syo6tettiin ylivoimaisesti eniten suomenhevosille. Kayttotar-
koitukseltaan hevoset olivat pitkalti harrasteratsuja, mutta joukossa oli
myo6s muutama kilpahevonen. Syyt rehun valinnan taustalla olivat todella
tasaiset eri vaihtoehtojen kesken, eniten vastauksia sai kuitenkin ”Kokeilu-
halu”. Kaikki vastaajat olivat tyytyvaisid rehun ominaisuuksiin, ja jokunen
vastaaja koki hevosensa saaneen siita apua kesdihottumaansa. Tata on
mielestani kaytetty hyvin osana markkinointia, silld kesaihottuma tuli usein
esille tata rehua koskevissa vastauksissa. Osa vastaajista oli aloittanut re-
hun kdyton vasta hiljattain, ja odotti mielenkiinnolla tulevaa kevatta ja ke-
saa ihottumahevosensa kannalta. Kaikki asiakkaat aikoivat jatkaa rehun
syottamista ja olivat valmiita suosittelemaan rehua myds muille.
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Tyypillinen Optimal-rehua syéva hevonen oli harrasteratsuna toimiva suo-
menhevonen. Suurin osa rehua kayttavista asiakkaista oli paatynyt valitse-
maan kyseisen rehun saatavuuden ansiosta. Rehun ominaisuuksiin oltiin
pelkastaan tyytyvaisia, ja kaikki asiakkaat olivat valmiita suosittelemaan re-
hua myo6s muille. Suurin osa vastaajista aikoi syottaa rehua myos jatkossa.

Hieman yllattaen myds valkuaisrehu Pure Proteinia syotettiin suurimmaksi
osaksi harrastekaytdssa oleville suomenhevosille, siitoseldinten ja varsojen
tullessa vasta toiseksi suurimpana ryhmana. Tassa osasyyna voi olla viime
kesan heinan heikko valkuaispitoisuus. Toisaalta taas palautteissa tuli use-
aan otteeseen esille ihmisten kaipaavan siitoseldimille ja varsoille sopivaa
rehua, mita Pure Protein nimenomaan on. Rehun kayttétarkoitus pitaisi
ehka tuoda paremmin esille ja panostaa markkinointiin. Itse kiinnitin huo-
miota, ettd vaikka varsomiset ovat hyvinkin ajankohtaisia talla hetkella,
Pure Proteinia ei ole mainostettu Norran facebook-sivuilla ollenkaan ke-
vaan mittaan. Rehun valintaan vaikuttavat syyt olivat jakautuneet hyvin ta-
saisesti eri vastausvaihtoehtojen kesken, suurin osa oli kuitenkin paatynyt
valintaansa raaka-aineiden ansiosta. Rehun ominaisuuksia koskevassa ky-
symyksessa tuli pelkastdaan positiivista palautetta ja suurin osa asiakkaista
oli valmis seka suosittelemaan rehua muille etta ostamaan sita jatkossakin.

Sinimailasrehu Pure Alfaa syotettiin paasaantoisesti harrastekdytdssa ole-
ville suomenhevosille ja lAmminverisille ravihevosille. Rehuun oli paadytty
suurimmaksi osaksi sen saatavuuden ansiosta, vaikkakin taman ominaisuu-
den osalta rehu oli saanut myds negatiivista palautetta. Myos rehun liuke-
nevuus ja maittavuus jakoivat mielipiteitd. Rehun ominaisuuksiin oltiin kui-
tenkin suurimmaksi osaksi tyytyvaisid, ja 70 % vastaajista aikoi kayttaa re-
hua my0s jatkossa, seka oli valmis suosittelemaan sita muille.

Prima-kivennaista syotettiin myos eniten harrastekdytossa oleville suo-
menhevosille, ja siihen oli paadytty saatavuuden ja ravintoarvojen vuoksi.
Rehu sai ominaisuuksiensa suhteen lahinna positiivista palautetta, ja vain
jokunen vastaaja koki rehun maittavuuden ja ravintoarvojen vastanneen
odotuksia melko huonosti. Kaikki vastaajat olivat valmiita suosittelemaan
rehua muille, ja Iahes kaikki aikoivat jatkaa rehun kayttoa.

Yhteenvetona voisin todeta Norra-rehujen olevan laatutietoisen harrasta-
jan valinta, joka on perehtynyt hevosensa ravinnontarpeeseen ja ruokin-
taan. Hintalapun sijaan ihmiset arvostivat enemman raaka-aineita ja ra-
vintosisaltdd, minka lisaksi palvelua pidettiin tarkedna osana kokonai-
suutta. Itse nakisin tuotteelle lisdd markkinoita kehittelemalla erityisesti
kilpaileville hevosille raataloidyn taysrehun, jossa on korkea valkuainen ja
todella matala tarkkelys. Esimerkiksi jokin viljaton vaihtoehto, jota voisi
markkinoida samalla mahahaavasta karsiville hevosille.

Kyselyn onnistumiseen olen kaiken kaikkiaan tyytyvainen, ja uskon, etta
tuloksista on hyotya myds tyon tilaajalle.
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