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Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd hevosheindkaupassa tapahtuvien reklamaatioiden kul-
kua ja merkitysta. Hevosheinan tuotanto kasvaa jatkuvasti hevostalouden kasvun myota ja se

voidaan lokeroida erikoistuotteen tuottamiseksi. Hevosheinan laadulliset ja ravitsemukselliset
kriteerit mielletdén korkeammiksi kuin muille eldainryhmille tuotetun karkearehun. Reklamaa-
tiotapahtumat ovat yleisia, mutta yleensa hyvinkin nakymattémia hevosheina kaupassa. Rek-

lamaatioilla on kuitenkin hyvin huomattava merkitys hevosheindkaupassa.

Ty6n teoreettinen viitekehys rakennettiin kirjallisien ja verkkolahteiden pohjalta. Merkitta-
vimpina lahteina tydssa kaytettiin Suomen Nurmiyhdistyksen julkaisuja ja eri markkinointialan
kirjallisuutta.

Tassa opinnaytetyossa tein tutkimuksen kayttaen kvalitatiivista tutkimusmenetelméaa. Tutki-
mus suoritettiin sahkdpostikyselyna. Kysely lahetettiin hevosheinén tuottajille ja ostajille.
Tuottajat koostuivat Eteld-Suomen alueen Laatuheindrenkaan tuottajista ja muutamasta yk-
sittaisestd hevosheinan tuottajasta. Ostajat koostuivat Etela-Suomen alueella toimivista tay-
sihoitotalleista ja hevossairaaloista.

Suosituin karkearehu oli esikuivattu sailoheind ja yleisin tapa varmistaa tuotteen laatu oli sil-
mamaarainen tarkastus. Yllattéavaa oli, etta reklamaatioita tekivat eniten sopimusasiakkaat.
Reklamaatioista koettiin olleen hyotya ja palautteen antamista toivottiin erityisesti tuottajien
puolelta.

Reklamaatiolta on usein valtytty tuottajan puolelta tulevan neuvonnan ansiosta. Heindana-
lyysien tulkitsemista tulisi helpottaa esimerkiksi tekemall& yksinkertainen opas, jossa selven-
netdan kuinka heinén ravitsemukselliset arvot vaikuttavat hevoseen eli tuottajan téarkeimpaan
asiakkaaseen.

Asiasanat: hevosheina, reklamaatio



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Hyvinkaa
Degree programme in rural economics

Kaisa Ehrukainen
The fundamental causes for reclamation in horse hay

Year 2011 Pages 31

The goal of this thesis was to find out how reclamation process is takes place in horse hay
business and what kind of a role it has in it. Production of horse hay is growing along with the
growth of horse economics and it can be positioned as a production of a special product. The
quality and nutrition criteria of horse hay are thought to be higher than hay that is produced
for other animal groups. Reclamation is quite a normal procedure which is usually dealt with
discreet. Reclamation does have a great part in horse hay business.

The theoretical part for this thesis gathered was based on from literature and the internet.
Significant part of theory was based on from Finland grass association’s publications and also
on from different kinds of marketing literature.

The method used was qualitative. The data was gathered from e-mail interviews. The ques-
tions were sent to producers and buyers of horse hay. The producers were members of South-
ern Finland’s circle of quality hay producers and a few private producers. The Buyers were
stables and horse hospitals around Southern Finland.

The most popular roughage was pre-wilted silage and the general way of inspecting the qual-
ity was performed by ocular means. Surprisingly most of the reclamations were done by cus-
tomers who had contracts with the producers. Reclamation was said to be useful and espe-
cially producers wanted to get feedback form the buyers.

The number of reclamations has decreased after producers have given consultation for the

buyer. To help buyers to understand the analyses of quality there should be a guide book that
clarifies the meaning of different kinds of nutrition values and what they mean to horses.

Keywords: horse hay, reclamation,



1 Johdanto

Hevosheinan tuotanto lisdantyy jatkuvasti, koska sen tuottaminen on kannattavaa hevostalou-
den kasvaessa vuosi vuodelta. Hevosheinan tuotannon aloittaa yleensa tila, jolla on jo ennes-
taan heinantuotantoa tai siihen soveltuvat resurssit kuten tuotantoon sopiva konekanta ja
viljelylohkot. Tila yleensa liittyy johonkin laatuheindrenkaaseen, koska laaturenkaan tuotta-
jJista asiakkailla, eli heinén ostajilla, on luotettava ja asiansa osaava kuva. Hevosheinan tuo-
tanto voidaan luokitella erikoistuotteen tuottamiseksi, koska hevosille soveltuvan karkeare-
hun laadulliset ja ravitsemukselliset kriteerit mielletdan korkeammiksi kuin muille eléinryh-
mille tuotetun karkearehun. Syita tdhan voidaan hakea myos siitd, etta hevostalouden parissa
yksittaisia elaintenomistajia on huomattavasti enemman kuin tavallisen maatalouden parissa.
Hevosheinan tuottajalla on siis useampia asiakkaita ja nain ollen myds tuotteen laatua tark-
kaillaan tarkemmin niin tuottajan kuin ostajan nadkdkulmasta. Heinantuottajan tarkein asiakas

on tuotteen loppukayttaja eli hevonen.

Reklamaatiot hevosheinan tuotannossa ovat yleisia, mutta syita ja itse reklamaatiotapahtu-
man kulkua ei ole kovinkaan paljon tutkittu. Heinda reklamoidaan hyvin herkasti, koska elain-
tenomistajien ja hevosharrastajien kiinnostus ja sitd myota tietotaso on kasvanut. Heinan

laadullisista ominaisuuksista puhutaan ja kirjoitetaan alan lehdissa entistd enemman.

Tyo6ssani tutkin hevosheindn reklamaatiota ja niiden keskeisimpia syita. Tarkoitukseni on sel-
vittaa kuinka reklamaatioihin suhtaudutaan niin ostajan kuin tuottajan nédkokulmasta ja kuin-

ka ne kaytanndssa tehdaan.

2 Hevosheinan tuotanto

Esikuivatun ja kuivan hevosheinan korjuu vaatii tekijaltaan tietoa ja taitoa. Korjuuolojen,

kasvuston kasvuasteen, henkil6- ja koneresurssien ja asiakkaan vaatimusten yhteen sovittami-
nen on vaativaa. Niittoajankohdan valitseminen riippuu paljolti sddolosuhteista. Saa vaikuttaa
Iahinna nurmen sokeripitoisuuteen, joka on otettava huomioon erityisesti ruokittaessa erityis-

ryhmiin kuuluvia hevosia (Suokangas 2009,31).

Nurmikasvusto suositellaan niitettavaksi 6-8cm:n sdnkeen joko varsta- tai kumitelamurs-
kaimella varustetulla lautasniittokoneella. Kumitelamurskain on hellavaraisempi ja se edistaa
kuivumista yhta tehokkaasti kuin muut murskaintyypit. Keskeisia sdatokohteita ovat murs-

kausvoimakkuuden saato (varisemistappiot karholla kuivaus- ja pdyhintavaiheessa), niittopal-



kin kevennys ja karhon leveys. Murskausvoimakkuuden saatoon vaikuttaa kasvuston maara,

kasvuaste ja ajonopeus (Suokangas 2009,32).

Karho levitetdan heti niiton jalkeen pdyhimella tasaiseksi ohueksi matoksi pellon pinnalle
sangelle. Nain maksimoidaan kasvuston nopea kuivuminen auringon lammén ja tuulen vaiku-
tuksella. Péyhinnan onnistuminen on ehka yksi tarkeimmista tyovaiheista laadukkaan nurmi-
rehun teossa. Siind voidaan sekd pilata sato tai onnistua sailyttamaan rehu hyvanlaatuisena.
Poéyhinnassa tarkeéa on etta karhottimen piikit eivat raavi maata ja nain ollen huononna re-
hun mikrobiologista laatua. Ajonopeus on keskeinen tekija varisemistappioissa ja tdman vuok-
si sen on oltava huomattavasti alhaisempi kuin esimerkiksi niitossa. Varisemistappio tarkoittaa
sitd, ettd nurmen tarkein osa eli lehti rikkoutuu ja jaljelle jad enemman kortta, talléin rehun
kuitupitoisuus kasvaa ja rehun ravitsemuksellinen laatu heikkenee. Péyhintékertojen luku-

(Suokangas 2009,32-34).

Ennen korjuuta heind karhotetaan korjuukoneen vaatimalle leveydelle. Korjuun suurimpana
riskind on yleenséa sda. Jos karholle ajon jalkeen ennustetaan pientd sadekuuroa, ei ole vaaraa
suurista ravitsemuksellisista laatutappioista, koska sateelle altistuneen rehun pinta-ala on

pienempi (Suokangas 2009, 33).

Esikuivatun heinan teossa saan lisaksi riskind on myds sailénnéan onnistuminen. Sailéntaaine
tuli saada sekoittumaan rehuun mahdollisimman tasaisesti ja suuttimien sijoituspaikka tulisi
valita korjuukoneen mukaan. Sailénnéan onnistumiseen vaikuttaa myés korjuukoneen tuotta-
man silpun tasalaatuisuus. Itse korjuutekniikka riippuu rehun kuivaustavasta. Irtona kuivatta-
va rehu korjataan noukinvaunulla ja paalattava rehu yleisimmin pyoro- tai kanttipaalaimella
suositusten mukaan. Kuivaheina korjataan kovapaalaimella. Paalaamisen yhteydessa tappioita
voi syntya lahinna vain liian nopeasta tai hitaasta ajonopeudesta. Paalaamisen ja kaarinnan
jalkeen paalit olisi hyva siirtaa lopulliseen varastointipaikkaan noin kahden tunnin kuluessa

muovin jalleenkiristymisen vuoksi (Suokangas 2009, 33-34).

Hevosheinan korjuu on monivaiheinen prosessi, jossa tulee ottaa huomioon useita eri seikkoja

yhté aikaa. Suokangas toteaakin (2009,34), etta korjuussa pitéa sovittaa yhteen niin biologi-

sia, fysikaalisia kuin teknologisia tekijoita.

3 Heinan varastointi

Kuivaheindvaraston ilmatila ei saa olla yhteydessa talliin, koska kostea talli-ilma imeytyy paa-

leihin ja tuloksena ovat poélyavakylkiset paalit, jopa homehtuminen pinnasta. Yleisin ongelma



on, ettd heindvarasto on samalla tallin eteinen ja tallin ovet avautuvat suoraan varastoon.
Sinne jopa tuuletetaan tallia. Huono vaihtoehto on myds tallin ylékerrassa oleva heindvarasto,
jos tallista on ilmanvaihtoluukut vintille eik& eristettyna suoraan katon lavitse. Jos heinédva-
rasto sijaitsee saman katon alla kuin muukin talli, on sen oltava erillinen tila, jonne on suljet-
tavat ovet. Yhta hyvin varasto voi olla erillisessa rakennuksessa, vaikkapa yhteinen kylma ra-
kennus muun kaluston kanssa. Heinan séilytyksen ja kayton kannalta eivat tiiviit kontitkaan
ole huonoja varastointiratkaisuja. Tarkeint& on heinien eristdminen ulkoilmasta. Seinét ja
lattiat mieluiten levytetaén, kattoon tehdéaén aluskate. Suorat ilma-aukot tukitaan kohtuullis-
ta poistoilma-aukkoa lukuun ottamatta. Ikkunoita heindvarastossa ei tarvita, heind kauhtuu
auringonvalon vaikutuksesta. Hein& pyritédan varastoimaan mahdollisimman tiiviiseen kasaan
seinid ja lattiaa vasten. Kuormalavoja usein laitetaan heinien alle tuomaan ilmaa, mutta niita
ei tulisi laittaa ilman sisdltaman kosteuden takia vaan heint tulisi kasata suoraan lattialle,
joka ei paasta kosteutta lavitse. Kasa voidaan suojata paalta viela vaikkapa olkipaaleja paal-
limmaiseksi latomalla. [Imankosteus imeytyy niihin eik& heindén. Eniten ilmasta kosteutta
imeytyy paalien leikattuihin sivuihin. Tama johtuu kapillaari-ilmidsta. Leikattu, ontto heinén-
korsi on putkilo, jota myoten vesi kulkee syvemmaélle paaliin. Leikatut paalipinnat pyritéén
saamaan kasaan pain (Kaakkola 2002,33-34).

Kuva 1. Esikuivattua heinda kanttipaaleissa pinottuna, Tuikun talli 2011.

Sailoheinapaalit suositellaan sdilytettévéksi ulkona siisteissé riveissd. Pinoamista tulisi valttaa
sortumisvaaran takia. Kanttipaalit ovat turvallisempia varastoitavaksi pinoissa (kuval). Jos



varastointiaika on pitka, tulee alustana olla ulkona esimerkiksi sora, jolloin jyrsijat eivat tee
reikid alakautta. Paalle taasen suositellaan laitettavaksi pressu lintujen varalle (Lappi
2002,38).

4  Hevosheinan laatukriteerit

Heinan laatu on hevosen ruokinnassa hyvin merkittava hevosen terveyden ja suorituskyvyn
kannalta. Hevosen hengitystieallergioiden on todettu lisddntyneen viime vuosina ja sisaruokin-
takaudella talli-ilmaston liséksi heinan laadun uskotaan olevan paaasiassa syyna téhéan. Huo-
nolaatuinen heina vaikuttaa ruuansulatuskanavan kautta koko hevosen hyvinvointiin ja homei-
nen heina voi aiheuttaa hairidita hengityselimissa ja suoliston toiminnassa, jolloin suoliston
normaali bakteerifloora karsii (Hellimaki 2009, 39).

Heinassa esiintyy aina homeita ja muita mikrobeja. Heinan pinnalle joutuu kasvupaikalla run-
saasti sieni-iti6ita ja muita mikrobeja. Mikrobimaarin vaikuttavat ratkaisevasti mm. korjuu-
olosuhteet ja - tapa, seka varastointiolosuhteet. Tavallisesti pienet maarat homeita ja mikro-

beja ei tuota haittaa terveelle ja normaalille eldimelle (Holopainen 2002,31).

4.1 Kuivan hevosheinan laatukriteerit

Kuiva heind on heindasteelle kasvatettua nurmirehua, jonka sailontamenetelma on kuivaami-
nen. Kuivaaminen tehd@an koneellisesti heindkuivurissa tai vahaisia maaria viljeltaessa pellol-
la auringossa. Silmamaaraisesti tarkasteltuna kuiva heina on variltédan vaaleanvihreéa (kuva 2)

ja lehtevaa. Se ei saa polyta eika tuoksua homeille (Sarkijarvi, 2008. Heindmestarit 2010).



Kuva 2. Variltaan erinomaista kuiva heinaa.

Hyvan heinan

rehuarvot
MJ / kg
ME ka >9,0
Sulava raakavalk. [ g /kg ka 80 - 90
Kuiva-aine g/kg 850
Raakavalkuainen |[g/kg ka 110-130
Raakakuitu g / kg ka 360
Kalsium g / kg ka 3
Fosfori g / kg ka 3,6
Magnesium g / kg ka 1,2
Kalium g / kg ka 28
Natrium g/ kg ka 0,2
mg / kg
Kupari ka 5
mg / kg
Mangaani ka 60
mg / kg
Sinkki ka 30
mg / kg
Rauta ka 150
Sokeri g/ kg ka 50 - 150
D-arvo g/ kg ka 620

Taulukko 1. Hyvan kuiva heinan rehuarvot
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4.2  Esikuivatun hevosheinan laatukriteerit

Esikuivattu sdiloheinéd tehd&dan vanhemmasta kasvustosta kuin sdilérehu ja kuivataan hyvin
kuivaksi. Rehun sdilyminen perustuu hapettomuuteen ja kuivuuteen, kéymisté ei enédé tapah-

du korkean kuiva-ainepitoisuuden vuoksi. Silmamaaraisesti tarkasteltuna esikuivattu saildhei-

na (kuva 3) on rusehtavaa, lehtevaa ja tuoksuu raikkaalle (Sarkijarvi, 2008. Heindmestarit
2010).

Kuva 3. Silmamaaraisesti tarkasteltuna laadukasta esikuivattua saildheinda.
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Hyvan esikuivatun
séilérehun rehuarvot
MJ / kg
ME ka >10,0
Sulava raakavalk. | g / kg ka 90 - 100
Kuiva-aine g/ kg > 250
Raakavalkuainen |g/kg ka 120 - 150
Raakakuitu g / kg ka 350
Kalsium g / kg ka 3,8
Fosfori g/ kg ka 3,2
Magnesium g/ kg ka 1,7
Kalium g/ kg ka 31
Natrium g / kg ka 0,2
mg / kg
Kupari ka 7
mg / kg
Mangaani ka 61
mg / kg
Sinkki ka 31
mg / kg
Rauta ka 180
mg / kg
Seleeni ka 0,31
Sokeri g / kg ka 50 - 150
D-arvo g/ kg ka 650

Taulukko 2. Hyvan esikuivatun sailérehun rehuarvot (Heindmestarit 2010)

4.3  Asiakkaan keinot hevosheinan laadun tunnistamisessa

Heinan laadun tunnistaminen onnistuu aistinvaraisesti tai rehuanalyysituloksia tulkitsemalla.
Aistinvaraisesti asiakas voi tarkastella heinderaa hajun ja ulkonédn perusteella. Kuitenkaan
tarkempaa tietoa heinén ravitsemuksellisesta laadusta ei aistinvaraisella tarkastelulla saa.
Erityisesti homekasvustoinen heiné on helposti tunnistettavaa tunkkaisen hajun ja muuttu-
neen varin perusteella. Sen sijaan lievad homekasvustoa on vaikea erottaa aistinvaraisesti,
koska homekasvusto etenee useimmiten korren sisdpinnalta lahtien. Heinan mikrobipitoisuut-
ta voidaan tutkia mikrobiologisella laimennusmenetelmalla. Viljelymenetelméalla voidaan
maarittédd seka homeitten méaré heindssa, etta tarvittaessa tunnistaa homesukuja (Holopai-
nen 2002, 31).
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5 Heindanalyysin tulkitseminen

Hevosen ravinnossa tulee olla oikeassa suhteessa maaraan nahden ravintoaineita ja energiaa.
Hevosen hoitaja on henkild jonka tulisi osata valita hevoselle juuri oikeat rehut ja maarat.
Rehuilla, jotka tayttavat hevosen energia- ja ravintoaineiden tarpeen. Hevosen ruokinnan
suunniteluun tarvitaan tietoa rehujen ravintosisalloista ja kaupallista rehuista ravintoarvot
I6ytyvat pakkausten kyljistad. Heinan ravintosisaltoa ei saada selville kuin teettamalla siita
heindanalyysi. Karkearehujen ravintoarvojen koostumus vaihtelee erittdin paljon, erityisesti
sailérehussa. Karkearehujen ravintoarvoon vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa kasvilajit,
viljelyolosuhteet, korjuu- ja varastointimenetelmat. Séilérehussa eli hevosille useimmin syo-
tetyn esikuivatun saildheindn koostumukseen ja ravintoarvoon vaikuttaa paljon se kuinka sai-
I6nta onnistuu (Hellimé&ki 2009, 39).

Perinteisessa rehuanalyysissa analysoidaan rehun kuiva-aine (ka), raakavalkuainen (rv), raaka-
rasva (rr), raakakuitu (rk), tuhka (tu) ja typettomat uuteaineet (tua). Yleensa rehujen ravin-
toaineiden maarat ilmoitetaan kuiva-aine kiloa kohti. Kuiva-ainepitoisuus kertoo rehun todel-
lisen maaran kun siita poistetaan, eli haihdutetaan vesi. Kuiva-ainepitoisuuden perusteella
tulisi paattaa syotettéava rehun maara. Kuiva-ainepitoisuus antaa tietoa myods rehun sailonnal-
lisesta laadusta. Hyvin kuivissa sdildheinissa (65-70%) kdyminen on vahaista ja pH-arvo korke-
ampi kuin maremmissa (45-50%) ja ne ovat herkempia jalkikaymiselle ja pilaantumiselle. Kui-
va-ainepitoisuuden ollessa alhainen on pH-arvon oltava alle 4,9 ja riittdva maitohappokaymi-
nen (35-80g/kg ka) kertoo rehun hyvasta sailonnallisesté laadusta. Jos taasen etikka-, propio-
ni- ja voihappopitoisuudet ovat suuret, on rehussa tapahtunut virhekdymisté. Eli siis liian kui-

va esikuivattu sailérehukaan ei ole tae hyvasté laadusta ( Mita rehuanalyysi kertoo).

Rehun raakavalkuaisen maara lasketaan rehun typpipitoisuuden perusteella. Se sisaltdd myos
sailonnan aikana tapahtuneen hajonneen valkuaisen. Hevosten valkuaisen tarve ilmoitetaan
sulavana raakavalkuaisena (srv), joka lasketaan raakavalkuaisesta valkuaisen sulavuuden pe-
rusteella. Valkuaispitoisuuteen vaikuttaa kasvin korjuu hetken kasvuaste ja typpilannoitteen
maard. Kasvin vanhetessa seka typpilannoituksen ollessa niukka valkuaispitoisuus laskee. Re-
hun valkuaisen laatua kuvaavat myds ammoniakkitypen ja liukoisen typen maara. Mita enem-
man rehussa on ammoniakkityppea ja liukoista typped sen enemman valkuaisesta on muuttu-
nut hevoselle kayttokelvottomaan muotoon. Talléin sdilénta on epdonnistunut (Mitéa rehu-

analyysi kertoo).

Rehun kuitupitoisuuden ollessa alhainen sen sulavuus paranee hevosen ruuansulatuskanavassa.
Hyva sulavuus parantaa ravintoaineiden imeytymista hevosen elimistéon ja vahentaa kar-
kearehuista johtuvaa éhkyn vaaraa. Kortinen heind on huonoa sulavuudeltaan, mité lehte-

vampaa se on sita paremmin se sulaa. Jotkut laboratoriot ilmoittavat NDF-kuidun pitoisuuden
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raakakuidun sijaan. NDF-kuitu muodostuu solunseindmaaineksista ja se kertoo tarkemmin re-
hun kuidun laadusta. Rehun solunseindmaainekset, eli NDF-kuitu, sulavat heikommin kuin so-
lunsiséllysainekset. Mitd enemman rehussa on NDF-kuitua, sen huonompi on rehun energia-

arvo (Mita rehuanalyysi kertoo).

Rasvat ovat hevoselle erinomainen energianldhde. Nain ollen rehun rasvapitoisuus vaikuttaa
sen energia-arvoon mutta karkearehujen rasvapitoisuudet ovat alhaisia, joten silla ei ole juu-
rikaan merkitysta hevosen ruokintaa suunniteltaessa. Rasvat hevonen saa vakirehuista (Mita

rehuanalyysi kertoo).

Rehun tuhkapitoisuus tarkoittaa rehun kivennaispitoisuutta. Erilliselld kivenndisanalyysilla
voidaan maarittaa esimerkiksi yksittaisten kivennaisten maaria rehussa. Taman avulla voidaan
tarkentaa hevosen kivenndisruokintaa valitsemalla perusruokintaa parhaiten téaydentava ki-

vennaisseos (Mita rehuanalyysi kertoo).

Typettdméat uuteaineet ovat rehun sisaltdmia liukoisia hiilihydraatteja, sokereita ja tarkkelys-
ta. Ne ovat hyvin sulavia ja niiden korkeat pitoisuudet nostavat rehun energia-arvoa (Mita

rehuanalyysi kertoo).

D-arvo kuvaa rehun yleista sulavuutta ja se maaritellaan rehuanalyyseissa. Mita suurempi D-
arvo on, sen suuremman osan rehun ravintoaineista hevonen pystyy sulattamaan. Alhainen D-
arvo kertoo rehun myéhdisesta korjuuasteesta, eli talléin rehun NDF-kuitu pitoisuus on toden-
nakoisesti korkea ja raakavalkuaisen maara taas alhainen. D-arvon perusteella rehuille laske-
taan energia-arvo, joka kertoo rehun energiapitoisuuden, megajouleina kuiva-ainekilossa
(MJ/kg ka). Korvausluku (kl) ilmaisee, kuinka monta kiloa rehua tarvitaan yhteen rehuyksik-
koon (kg/ry). Mita suurempi korvausluku on, sen korkeampi on rehun energiapitoisuus (Mita

rehuanalyysi kertoo).

6  Yrityksen palvelujen laatu

Palvelu on monimutkainen ilmi¢ ja sanalla on useita merkityksia. Palvelu voi tarkoittaa
henkilokohtaista palvelua ja palvelua tuotteena. Hevosheindkaupassa molemmat toteutuvat.
Henkilokohtaista palvelua on esimerkiksi tilauksen vastaanottamien, heinan toimittaminen
sovittuun aikaan ja paikkaan. Heindn hyva laatu on taas palvelua tuotteena. Grénroosin
mukaan mista tahansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii mukauttamaan
ratkaisun tai tuotteen asiakkaan yksityiskohtaisempienkin toiveiden mukaan.
Hevosheindkaupassa tdméan voi toteuttaa esimerkiksi toimittamalla ravintoarvoltaan parem-

paa heindd hevoskasvatusta harjoittaville tiloille. Myés hallinnolliset palvelut, kuten laskutus
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ja reklamaatioiden kasittely, ovat asiakkaalle tarjottavia palveluita. Passiivisen kasittelynsa
vuoksi ne mielletdan usein ongelmiksi eika palveluiksi. Naiden osa-alueiden osaaminen ja
niihin panostaminen tarjoaa runsaasti kilpailuetumahdollisuuksia. Palveluiden yksi peruspiirre
on, ettd asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan osallistuu palveluun myds
tuotantoresurssina. llman heindn ostajia on turhaa tuottaa heinda myyntiin. Palveluita ei
voida varastoida samalla tavalla kuin konkreettiasia tuotteita, mutta asiakkaita voi aina

yrittaa pitaa varastossa tarjoamalla hyvia ja laadukkaita palveluita (Grénroos 2001,78-82).

Menestyvan yrityksen toiminnan perusperiaate on hyva ja uskollinen asiakaskunta. liman tata
yrityksen selviytyminen on hyvin hankalaa. Uskollisen asiakaskunnan rakentaminen perustuu
hyvin pitkalti luottamukseen. Asiakkaat luottavat siihen, etta myyja toimittaa yhta laadukkai-
ta tuotteita yhta tasmallisesti kuin ennenkin. Tassakin kaikkein térkein asia on tasainen ja
hyva palvelun ja tuotteen laatu. Heindkaupassa, jossa lahes kaikki myyjat ja asiakkaat tunte-

vat toisensa, talla on aarimmaisen suuri merkitys (Rubanovitsch, Aalto 2007, 59-60).

Uskollinen asiakaskunta vaikuttaa yrityksen toimintaan kokonaisuudessaan. Reklamaatiotilan-
teet ovat myds huomattavasti helpompia tutun asiakkaan kanssa kuin uuden. Vanhat pit-
kaikaiset asiakkaat tuntevat yrityksen toimintatavat ja kulttuurin, jonka johdosta asian hoi-
taminen on aivan normaali palvelutapahtuma. Uuden asiakkaan kanssa myyjan tulee toimia
todella hyvin ansaitakseen asiakkaan luottamuksen. Tama vaatii paljon energiaa. Varastoinnin
arviointi helpottuu kun tiedetaan kuinka paljon nykyiset asiakkaat tarvitsevat tuotteita, toisin
kuin suuri asiakaskunta, jonka tilausmaarat vaihtelevat paljon. Hyvéa asiakaskunta kykenee

myds tuottamaan myyjalle uusia asiakkaita (Rubanovitsch, Aalto 2007, 59-60).

Jotta laatua kyetaan parantamaan, on ensin kyettava ymmartamaan miten asiakas maaritte-
lee laadun. Toisille asiakkaille laadun kriteerin& toimivat myyjan sosiaaliset taidot palveluti-
lanteessa, kun taas toiset maarittelevat laadun puhtaasti tuotteen laadun perusteella. Toisin
sanoen hyvan tuotteen voi pilata huonolla palvelulla ja keskinkertainen tuote voi olla hyva
loistavan palvelun ansiosta. Taman tiedon avulla kyetéan keskittyméaan oikeisiin asioihin pal-
velujen kehittamisessd. Heindkaupassa laatu koetaan yleensé tuotteen kautta. Laadukkaalla
palvelulla pystytaan tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa ja kehittdméaan palvelua kokonaisuudes-
saan (Groénroos 2001, 99-100).
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6.1 Reklamaation merkitys asiakkuuden jatkumon sailyttamisessa

Palvelutapahtumien tavoitteena on, ettd ne paattyvat molempia osapuolia tyydyttavaan ja
miellyttédvaan ratkaisuun. Tosiasia kuitenkin on, ettei néin aina tapahdu ja talléin syntyy
reklamaatiotapahtumia. Tana paivana ihmiset omaavat enemman tietoa kuluttamistaan
tuotteista ja palveluista, ja ndin ollen valittavat herkemmin. Tilastojen mukaan 55 - 70
prosenttia valituksen tekevista asiakkaista sdilyvat ostajina, jos he saavat nopean vastauksen
reklamaatioonsa. 95 prosenttia valituksen tekevista asiakkaista pysyvat kayttajina, jos he

saavat nopean ja tyydyttavan vastauksen (Valvio 2010).

Valvion kirjassa on muutamia esimerkkeja miten reklamaatiotilanteet tulisi hoitaa:

e Jos yrityksessa on paljon henkilditd, jotka kasittelevat reklamaatioita
olisi tarkeaa, etta heilla olisi selkedt ohjeet miten niiden kanssa tulee
toimia. N&in varmistutaan siitd, ettd kaikki asiakkaat saavat saman-
tasoista palvelua.

e Valituksen kohdistuessa tuotteeseen pahoittele, etta ndin on kaynyt.
Asiakkaat harvoin reklamoivat vain saadakseen hyotyd, ala siis esita
epaluuloisuutta vaan pyri rakentamaan luottamuksellinen ilmapiiri,
jonka tavoitteena on saavuttaa tilanne johon molemmat osapuolet ovat
tyytyvaisia.

e Valta vastuun siirtdémista toisille, vaikka kyseessé ei olisi sinun virheesi
yrité silti itse hoitaa tilanne loppuun. Talla tavoin asiakkaalle jaa pa-
rempi vaikutelma koko organisaation toiminnasta.

e On aina muistettava, etté asiakas on aina asiakas, vaikkei han aina olisi
oikeassa, hanella on silti oikeus omaan mielipiteeseensa.

e Kuuntele ja keskity tosiasioihin (Valvio 2010, 148-150)

Palvelutilanteet ovat tarkeita vuorovaikutustilanteita, joita voidaan kutsua my6s totuuden
hetkiksi myyjan kannalta. Vuorovaikutustilanteiden onnistunut hoitaminen merkitsee asiak-
kuuden kehittymisté ja vahvistumista. Huonosti hoidetusta vuorovaikutustilanteesta voi koitua
asiakkuuden menetys. Nama tilanteet ovat asiakkaille arvokkaita mahdollisuuksia arvioida
palvelun laatua kokonaisuudessaan. Naissa tilanteissa asiakkaan huomio kiinnittyy enemman
palvelun laatuun, kuin tuotteen tekniseen laatuun. Asiakaan palvelukokemukseen vaikuttavat
my®s toisten asiakkaiden kokemukset samasta palvelusta tai palveluntarjoajasta (Grénroos
2001, 100-101)
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7  Hevosheinan tuottajien ja ostajien haastattelu

Tutkimuskysely tehtiin sahkdpostikyselynd. Lomakkeita lahetettiin kolmeenkymmeneen eri
osoitteeseen, puolet tuottajille ja puolet hevosheinan ostajille. Tuottajat koostuivat lahinna
Etela-Suomen Laatuheindrenkaan tuottajista ja muutamasta yksittaisesta tuottajasta. He-
vosheinan ostajat koostuivat Etela-Suomen alueella sijaitsevista taysihoitopalveluita hevosille

tarjoavista talleista, kilpatalleista ja hevossairaaloista.

7.1 Tutkimuksen tausta

Tutkimus hevosheinan reklamaatioista tehtiin, koska aiheesta ei ole tietoa juurikaan saatavil-
la, vaikka reklamaatiotapahtumat ovat hyvin yleisia. Reklamaatioiden syité hevosheinékau-
passa on varmasti yhtd monta kuin ostajiakin. Yleisin syy on heinan laadun puute. Mielenkiin-
toista oli saada selville millaisista laadun puutteista ostajat reklamoivat ja kuinka heidén mie-
lestéan tuottajien tulisi reagoida reklamaatioon. Tuottajien kannalta oli kiinnostavaa saada
kuulla heidan toimintatapojaan reklamaatiotilanteissa. Taméan tutkimuksen tarkoituksena on
selventaéa heinan reklamaatioiden syita ja seurauksia, ja olla apuna heinénostajille kuin tuot-

tajille reklamaatiotapahtumissa.

7.2 Haastattelumenetelmét

Haastattelut tehtiin sdhkopostia kayttaen. Sahkdpostissa oli ensin esittelyosa ja ennalta vali-
tut kysymykset. Tutkimuksen molemmille osapuolille oli omat kysymyksensa (Liite 1 ja 2).
Tutkimuksessa kaytettiin haastatteluiden analysointiin kvalitatiivista eli laadullisen tutkimuk-

sen menetelmaa.

7.3 Haastatteluiden tulokset

Vastauksia tuli valitettavan vahén, mutta vastanneet olivat perehtyneet asiaan ja vastanneet
laaja-alaisesti ja aikaansa kayttaen (Liite 3-4). Hevosheinén ostajat olivat aktiivisemmin liik-

keelld kuin tuottajat.

Tutkimukseen osallistuneet heinantuottajat ilmoittivat tuottavansa pelkk&a hevosheinaa.
Esikuivatun hevosheinan kuiva-aine prosentti oli keskimaarin 70 % ja sadot tehdaan kesa- ja
odelmasadosta seké jonkin verran jopa kolmannesta sadosta. Tuotantoprosessi sisaltéa niiton,

poyhinnan, kuivatuksen pellolla yhdesta kahteen péivaan, karhotuksen, paalauksen, kdarinnan
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ja paalien ajon vélivarastoon. Kuivaa hevosheinaa tuotettiin keskimaarin 100-150tn vuodessa
ja heina tehdaan odelmasadosta. Tuotantoprosessiin kuuluu niitto, péyhinta yhdesté kolmeen
kertaan, karhotus, noukinvaunu, ajo kuivuriin ja varastointi irtona siiloissa. Paalaus suorite-

taan vasta toimituksen yhteydessa. Tuotantomaarista ei ollut mainintaa.

Tuottajien kriteerit hyvélle esikuivatulle hevosheinélle olivat ennen kukintaa tehty, rikka-
ruohoton, viljelty ja lannoitettu heina. Heindssa on mukana kaikki kasvinosat eika seassa saa
olla kuollutta juuriheinda eikd maata. Heinan tulee olla raikkaan tuoksuista eika siin& saa olla
kaymishairioita. Riittdvan paksu muovitus mahdollistaa sailoheindpaalin useamman kasittely-
kerran. Kanttipaalausta suosittiin paalien helpomman kasiteltavyyden vuoksi. Suuren kysyn-
nan vuoksi kuiva-aineprosentti yli 65 % ja sokerit tasolla 100-200g. Valkuaisen maérista ei olut

mainintaa.

Suurin osa kyselyyn vastanneista tuottajista teettda laajan rehuanalyysin jokaisesta erasta.
Ravintoarvoista kiinnitetddn huomiota energia-, valkuais-, ja kivenndispitoisuuksiin ja niiden
toivotaan olevan korkeat. Tuottajien kriteerit hyvalle kuivaheinalle olivat ennen kukintaa
tehty, rikkaruohoton, viljelty ja lannoitettu heind. Kuivaheinén tulee myos olla raikkaan tuok-

suista ja variltaan vaalean vihertavaa ja kaikkien kasvinosien tulee olla tallella.

Hevosheinan tuottajien asiakkaat koostuvat padosin pitkaaikaisista sopimusasiakkaista. Vain
ylimaaraiset heinat myydaan satunnaisesti muille ostajille. Asiakaskunnassa vaihtuvuus on
pieni ja parhaaksi palautteeksi voitiin lukea uusi tilaus. Suurin osa tuottajista keraa tulleen
palautteen talteen ja yrittda sen mukaan kehittéa toimintaansa ja toimittaa asiakkaalle viela
parempaa heinda. Joillain heindntuottajilla on olemassa asiakasrekisteri, johon palautteet
tallennetaan. Negatiivista palautetta heinan laadusta saadaan useimmin pitkaaikaisilta asiak-

kailta ja satunnaisilta asiakkailta tulee herkemmin positiivista palautetta.

Reklamaatiotapahtumassa yleensa kysymys on rikkoutuneesta paalista, joka on pilaantunut.
Suurin osa tuottajista korvaa pilaantuneen paalin seuraavan tilauksen yhteydessa. Usein tuot-
tajat kayvat asiakkaan luona tarkastamassa reklamaation. Suurimmassa osassa reklamaatioita
tuottajat ovat olleet yksimielisia reklamaation syista. Joskus reklamaatiolta valtytaan tuotta-
jan puolelta tulevan neuvonnan ansiosta, joskus esimerkiksi kosteamman rehun voimakkaampi
haju oudoksuttaa asiakkaita. Eri sadoista korjatut rehuerét aiheuttavat satunnaisesti turhia
reklamaatiotapahtumia, ostaja tilaa samaa heinda kuin viime vuonna, mikd on mahdoton yh-
talo toteuttaa.

Reklamointi on kehittanyt muutaman tuottajan toimintaa heinan tuotannon alkuvaiheilla. He
pyrkivat etsiméan sopivat rehuerét eri asiakkaille (Iahinn& ruokintaongelmien mukaan). Asiat-

tomat reklamoijat ohjataan etsimaan itselleen sopivampi tuottaja.
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Tuottajien mukaan hyva ja onnistunut reklamaatiotapahtuma on, kun asiasta otetaan yhteyttéa
tuottajaan mahdollisimman pian kun ongelma on havaittu. Nain tuottajalla on mahdollisuus
tulla toteamaan tilanne. Reklamoinnin ollessa aiheellinen yleisin tapa on, etté tuottaja ensisi-
jJaisesti korvaa viallisen tuotteen uudella. Jos tama ei ole mahdollista, korvataan rahallisesti.
Asiakkaalle ei toivottaisi koituvan reklamaatiosta haittaa. Jos siitd on koitunut ylimaaraista
tyota, tulee sekin huomioida. Tuottajan ja asiakkaan vélisté luottamussuhdetta arvostettiin,
kun reklamointitapahtuman lopputuloksena on asiakas, joka ymmartaa etta virheita sattuu.
Kun tuottaja haluaa korjata virheet saattaa prosessi jopa nostaa luottamuksen tunnetta tuot-

tajaa kohtaan. Tarke&na pidettiin erityisesti sitd, ettd tuottaja tietdd mita myy.

Hevosheinanostajat suosivat suurkanttipaalattua esikuivattua heinda. Ostettavat maarat ovat
keskimaarin 80 000 - 90 000 kg vuodessa. Kuivaheinéa sen sijaan ostetaan vdhemman, sen
maarat vaihtelevat 40 000 - 100 000kg vuodessa. Ostettavan heindn maara riippuu hevosmaa-
rastd, keskimadrin vastanneilla oli 10 - 15 hevosta. Hevosheinanostajat ovat paasaantoisesti
keskittéaneet heinan ostonsa yhdelle tai kahdelle tuottajalle. Vain yksi vastanneista ostaa hei-

nan satunnaisesti eri tuottajilta laadun ja hinnan perusteella.

Hevosheinan ostajat haluavat laadukasta heinda perille toimitettuna ja valmiiksi varastoon
purettuna. Yhdelle vastanneista oli tarkead, etta tuottaja on lahialueelta. Kaikki kyselyyn
vastanneet ovat olleet tyytyvdisid saamaansa palveluun, vaikkakin jotkut ovat joutuneet rek-
lamoimaan. Reklamaation syyna on usein ollut home tai poly kuivaheindssa. Reklamaatiota-
pahtuma on saanut alkunsa yhteydenotolla tuottajaan, taman jalkeen tuottaja on tullut tar-
kistamaan tuotteen laadun ja virheen todetessaan toimittanut uutta heinaa tilalle ja vienyt
pilaantuneet pois. Heindnostajaosapuolet ovat olleet tyytyvaisid saamaansa palveluun ja asia-

kassuhteet ovat sailyneet reklamaatiosta huolimatta.

Yleinen mielipide oli ettd reklamaatio on parantanut tuotteen seka palvelun laatua. Seuraavat
heinderat ovat olleet parempia ja huomauttamisen aihetta ei yhden reklamaation jalkeen ole

ollut. Yleensa reklamaatioiden maara on vaihdellut yhdesté kolmeen kertaan vuodessa.

Hevosheinan ostajien mielestéd hyva ja onnistunut reklamaatiotapahtuma edellyttdd molem-
minpuolista ymmarrysté ja keskusteluyhteyttd. Molempia osapuolia tyydyttava ratkaisu ja hy-

vitys tapahtuneesta virheesta ovat avain asiakkuuden jatkumiselle.
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8  Johtopaatokset

Hevosheinakaupassa tehdaan reklamaatioita jonkin verran. Sopimusasiakkaat ovat
tyytyvaisempia saamaansa tuotteen laatuun ja palveluun. Sopimusasiakkaita heinantuottajilla
on enemman kuin satunnaisia ostajia. Luulisi, etta eniten reklamoivat heinénostajat jotka
ostavat heinderat eri tuottajilta. Mielenkiintoista on, etta sopimusasiakkaat reklamoivat
useammin kuin satunnaiset ostajat, he myds antavat herkemmin negatiivista palautetta kun

taas satunnaiset ostajat positiivista.

Suosituimmaksi karkearehuksi tutkimuksessani muodostui esikuivattu sailoheind
kanttipaalattuna, mik& on mielenkiintoista koska aikaisemmissa tutkimuksissa suosituimmaksi
karkearehuksi on nimetty kuivaheina pienpaalissa. Ehka tutkimukseeni osallistuneet tallit ovat
kooltaan sen kokoisia etta pienpaalien sydttaminen ei olisi taloudellisesti jarkevaa. Usein
kokoluokan 10-15 hevosta talleilla kuivaa heinaa on tarjolla vain rajoitetusti, ja joissain jopa
hevosenomistajat joutuvat hankkimaan kuivanheinan itse. Esikuivattu sailéheina
suurkanttipaalissa on isojen taysihoito tallien tuote ja kuivaheina pienpaalissa pienempien

muutaman hevosen tallin tai hevossairaalan tuote.

Jos heinan laatu ei ole vastannut odotettua, on reklamoitu ja reklamaatiotapahtumat ovat
paasaantoisesti paattyneet molempien osapuolten kannalta myonteiseen tulokseen ja
asiakassuhde on jatkunut. Nain ollen hevosheinantuottajat ovat saavuttaneet reklamaation
paamaaran eli tyytyvaisen asiakkaan. Yleisimmat reklamaatioon johtaneet syyt ovat olleet
rikkoutunut paali, joka on pilaantunut tai kuivaheinéssa oleva homepdly. Tapahtuneisiin
reklamaatioihin ollaan oltu tyytyvaisid. Reklamaatiotapahtumat ovat olleet onnistuneita ja
molemminpuolinen ymmarrys ja keskusteluyhteys ovat séilyneet. Ratkaisut ovat olleet

molempia osapuolia tyydyttavia mika on avain asiakkuuden jatkumolle.

Heinan laadulliset ndkemykset ovat toisinaan poikenneet osapuolten valilla. Reklamaatiolta
on véltytty tuottajan puolelta tulevan neuvonnan ansiosta. Neuvonta herattéaa asiakkaassa
luottamusta ja nopea reagointi valituksiin on ikdan kuin osa asiakkaan saamaa hyvitysta.
Tutkimuksen perusteella voi paatella etteivat heinan ostajat kiinnita kovinkaan paljoa
huomiota heindanalyyseihin. Liekd syyna heindanalyysien tulkitsemisen osaamattomuus vai
tunne, ettd aistinvarainen laadun tarkistaminen on varmempaa ja riittavaa. Ehka olisi aihetta
esimerkiksi laatuheindrenkaan kehittaa yksissa tuumin myyntid parantamaan yksinkertainen
ohjeistus heindanalyysin tulkitsemisesta. Ohjeistus voisi olla internet sivuilla tai painettuja
pienia lehtisind. Ohjeistuksen tulisi olla hyvin yksinkertainen ja selventéda yksinkertaisesti
miten mikakin ravintoaine vaikuttaa hevoseen. Uskoisin hevosten omistajien ja tallinpitajien

olevan mielissaan téllaisesta neuvonnan kehityksesta hevosheindmarkkinoilla.
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Liitteet

Liite 1
Kyselytutkimus Hevosheinan ostajille: Hevosheinan reklamaatio, Opinndytetyd Laurea AMK
Hei,

Nimeni on Kaisa Ehrukainen ja olen viimeisen vuoden Agrologiopiskelija Hyvinkdan Laurea
AMK:sta. Teen opinndytetytté Hevosheinan reklamaatioista ja yhtena tyénosana teen tutkimuk-
sen, jonka tarkoituksena on kartoittaa Hevosheinan reklamaatioiden syita.

Mikali olette halukas osallistumaan kyseiseen tutkimukseen, toivoisin teidan vastaavan alla ole-
viin kysymyksiin.

Kiitos ja Hyvaa kevaan jatkoa!

Ystéavallisin terveisin Kaisa Ehrukainen

1 Mita hevosheinda ostatte ja millaisia mé&aria(kerralla/vuodessa)?
2 Oletteko keskittaneet hevosheinan hankintanne tietylle tuottajalle?

2.1 Milla perusteella valitsitte heinantuottajan? Millaisesta palvelupaketista (kuljetus,
kuorman purku...) olette sopineet?

3 Oletteko olleet tyytyvaisia palveluun ja tuotteen laatuun?
4 Miten tarkastatte heinan laadun?

5  Millaista mielestédnne hyva heind on ravintoarvollisesti ja mikrobiologisesti (silma-
maarainen tarkastelu)?

6  Annatteko (mielestanne tarpeeksi) palautetta heinédsta sen tuottajalle?

7  Oletteko reklamoinut heinasta?

7.1 Mitkd ovat olleet yleisimmat syyt reklamaatioon?

7.2 Kuinka olette toimineet reklamaatio tilanteessa?

7.3 Kuinka heinantuottaja on reagoinut reklamaatioonne?

8  Kuinka reklamaatio tapahtuma on edennyt otettuanne yhteytta tuottajaan?

9  Onko asiakassuhteesi sailynyt heinantuottajaan reklamaation jalkeen, jos on niin
miksi olette jatkaneet asiakassuhdetta?

10 Onko tekeméanne reklamaatio parantanut tuotteen tai palvelun laatua, ja miten?



11 Millainen on mielestanne hyva ja onnistunut reklamaatio tapahtuma?
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Liite 2
Kyselytutkimus Hevosheinan tuottajille: Hevosheinan reklamaatio, Opinnaytetyd Laurea AMK
Hei,

Nimeni on Kaisa Ehrukainen ja olen viimeisen vuoden Agrologiopiskelija Hyvinkaan Laurea
AMK:sta. Teen opinndytety6té Hevosheinan reklamaatioista ja yhtena tyénosana teen tutkimuk-
sen, jonka tarkoituksena on kartoittaa Hevosheinan reklamaatioiden syitéa.

Mikali olette halukas osallistumaan kyseiseen tutkimukseen, toivoisin teidan vastaavan alla ole-
viin kysymyksiin.

Kiitos ja Hyvaa kevaan jatkoa!

Ystéavallisin terveisin Kaisa Ehrukainen

1  Tuotatteko pelkkad hevosheinda?

1.1 Millaista hevoshein&a tuotatte ja kuinka paljon ha ja kg? (esikuivattua / kuivaa ,
miten paalattu)

1.2  Esikuivatun hevosheinan tuotantoprosessi:
1.3 Kuivan hevosheinan tuotantoprosessi:

2 Mitk& ovat mielestdnne hyvan hevosheinan laatukriteerit (ravintoarvollinen ja mik-
robiologinen)? Tehdaanko analyysit?

3 Koostuuko asiakaskuntanne pitkaaikaisista asiakassuhteista vai satunnaisista os-
tajista?

3.1 Jos asiakkaissa on vaihtuvuutta mista koette sen johtuvan?
4  Saatteko asiakkailtanne mielestdnne tarpeeksi palautetta?
4.1 Keréataanko palautetta? Miten? Millaista palaute on ollut?
4.2 Antavatko palautetta enemman pitkdaikaiset asiakkaat vai satunnaiset?
5  Kuinka kasittelette mahdolliset reklamaatiot?
6  Mitk& ovat olleet yleisimmat reklamaation syyt?
6.1 Oletteko olleet yksimielisid asiakkaan kanssa reklamaation syista?
7  Oletteko huomanneet eri satojen valisten reklamaatioiden syilla eroja?

8 Reklamoivatko asiakkaat mielestéanne tarpeeksi?



9  Oletteko reklamaatioiden myo6ta kehitténeet toimintaanne jollain tavalla?

10 Millainen on mielestanne hyva ja onnistunut reklamaatio- tapahtuma?
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1.2

1.3

3.1

4.1

4.2

4
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Liite 3

Esimerkki heinédn tuottajan vastauksesta:

Tuotatteko pelkkd& hevosheinda?
kylla
Millaista hevosheinaa tuotatte ja kuinka paljon ha ja kg? (esikuivattua / kuivaa , miten
paalattu)

Esikuivatun hevosheinén tuotantoprosessi: n. 2000paalia/v. n. 200 kg/kpl, ka. n.70%,
kesa ja odelmasato, jonkin verran jopa 3.satoa.

niitto, poyhinta, esikuivaus noin 1-2 pv pellolla, karhotus, paalaus kanttipaaliin ja k&a-
rintd 10-16 krs muovia, paalien ajo pellolta terminaaliin.

Kuivan hevosheinén tuotantoprosessi: yhteensa n.100-150 tn kesé ja odelmasato.
Niitto, poyhinta 1-3 krt (heinda ei pyrita kuivaamaan loppuun pellolla), karhotus, noukinvaunu,
ajo kuivuriin, jossa siltanosturilla levitys kahteen isoon siiloon. Puhallus min. 2 vko, paalaus
pienpaaleihin vasta toimituksen yhteydessa.

Mitk& ovat mielestanne hyvan hevosheinan laatukriteerit (ravintoarvollinen ja
mikrobiologinen)? Tehdaanko analyysit?

Kuivaheina: ennen kukintaa tehty, rikkaruohoton, viljelty ja lannoitettu heina. Kaikki
kasvinosat tallella (lehdet) eika seassa kuollutta juuriheindd, maata tms. Raikkaan
tuoksuista, ei ummehtunutta saati homeenhajuista.

Saildheina: ennen kukintaa tehty, viljelty ja lannoitettu heina. Kaikki kasvinosat
tallella (lehdet) eik& seassa kuollutta juuriheindd, maata tms. Raikkaan tuoksuista, ei
ummehtunutta saati homeenhajuista. Ei kaymishairidita, voihappoa, hiivoja, riittavan
paksu muovitus jotta kestada kasittelyn ja on ehjana asiakkaan pihallakin varastoon ka-
sattuna. Kanttipaalattua (helpompi kasittely yleisesti), kuiva-aine talvella yli 65%. Muina
aikoina voisi olla matalampikin mutta yleensa asiakkaat haluavat kuivaa. Sokeri 100-
200g.

Teemme laajan rehuanalyysin jokaisesta erastd. Ravintoarvot mahdollisimman hyvét
(korkea energia-, valkuais- ja kivennaispitoisuus), mutta tulee huomioida miten ja mille
elaimelle syotetdan. "heikkoarvoista laihdutusheindd” emme kuitenkaan pyri tekemaan,
sitd 16ytyy markkinoilta muutenkin.

Sokeripitoisuus toivotaan valille 100-200 g.

Koostuuko asiakaskuntanne pitk&aikaisista asiakassuhteista vai satunnaisista ostajis-
ta?

Lahes yksinomaan sopimusasiakkaista, vain ylimaaraista myydaan satunnaisesti muil-
le.

Jos asiakkaissa on vaihtuvuutta mista koette sen johtuvan?

Ei ole juuri lainkaan vaihtuvuutta.

Saatteko asiakkailtanne mielestédnne tarpeeksi palautetta?

Kylla, uusi tilaus kun vanha eré loppumassa. Asiakkaat eivat kysele laadusta vaan olet-
tavat sen olevan haluttua. Hyvaa palautetta tulee yleensa asiakastalleilla vierailleilta,
jotka huomioivat heinan laatua...

Kerataanko palautetta? Miten? Millaista palaute on ollut?

kylla jos negatiivista. Tallgin saéhkoposti tallennetaan tai lisdan palautteen asiakkaan
tietoihin asiakasrekisterissa.

Antavatko palautetta enemman pitkdaikaiset asiakkaat vai satunnaiset? Pitkdaikaiset
(jos kyse negatiivisesta). Tai siis satunnaiset antavat nykyaan enemman palautetta jo-
ka on positiivista. Ei vanhat asiakkaat jaksa ihastua hyvéasta heindstéa joka kuormalla :-
D

Kuinka kasittelette mahdolliset reklamaatiot?
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Yleensa kyse satunnaisesti rikkoutuneesta paalista joka pilaantunut -> korvataan seu-
raavassa kuormassa ja vieddan pilaantunut paali pois samalla.
Muussa tapauksessa kdymme asiakkaan luona tarkastamassa reklamaation (joka voi olla
my0s aiheeton) ja mikali aihetta, rehu vaihdetaan.

Mitk& ovat olleet yleisimmaét reklamaation syyt?
Ei ole yleisi& syita lukuun ottamatta rikkoutuneita paaleja, reklamaatiot satunnaisia.
Oletteko olleet yksimielisid asiakkaan kanssa reklamaation syista? Kylla jos syy selva
ja ei aina. Joskus esim kosteamman rehun voimakkaampi haju voi odoksuttaa asiakas-
ta mutta ymmartad kun asia selvitetdan (ja paali on ollut auki muutaman minuutin), jos-
kus rikkoutuminen on aiheutettu vaaralla kasittelylla asiakkaan pihalla (asiakkaan omat
kuljetukset) jolloin ei voida rikkoja korvata.
Jonkin verran isommilla tdyshoitotalleilla ongelmia "asiakkaiden asiakkaiden” kanssa
siité sopiiko sailéheina heidan hevosilleen. Ennakkoluuloista monesti kyse ja ndissa
tilanteissa pyritdan tukemaan talliyrittajad antamalla hanelle mahdollisimman paljon
oikeaa tietoa.

Oletteko huomanneet eri satojen vélisten reklamaatioiden syilla eroja?
Eri sato on aina eri sato, kaikessa. Tamakin on asia jota asiakkaat eivat aina ymmarré.
Joskus he tilaavat ”samaa heinaa tai séil6hein&d” kuin edellisendkin vuonna, haluamatta
kuitenkaan ylivuotista heinda.

Reklamoivatko asiakkaat mielestanne tarpeeksi?
olemme kiinnostuneet saamaan palautetta mutta sitd tulee todella vahan miké on késit-
tadksemme merkki tyytyvéisyydesta.

Oletteko reklamaatioiden mydta kehittaneet toimintaanne jollain tavalla?
Ei varsinaisesti endd mutta kun asiakas kertoo joistain ruokintaongelmista, pyrimme l6ytdmé&én
hanelle oikeat rehuerat valikoimistamme ja neuvomaan ruokinnassa, jolla ongelmia voi valttaa.
Asiattomiakin reklamaatioita/reklamoijia on joskus ollut, heidat ohjataan I6ytamaan it-
selleen sopivampi tuottaja. Koskaan ei voi olla kaikille sopiva.

Millainen on mielestéanne hyva ja onnistunut reklamaatio- tapahtuma?
Asiasta ilmoitetaan mahdollisimman pian kun ongelma havaittu. Tuottaja voi halutes-
saan tulla paikalle toteamaan tilanteen (eikd esim polteta heinié kuten olen kuullut ta-
pahtuvan tai avata kaikkia sailopaaleja).
Jos rehussa vika, tuottajan tulee se ensisijaisesti vaihtaa kunnolliseen mahdollisimman
pian ja jos tdma ei ole mahdollista, korvata rahallisesti.
Asiakkaalle tulisi koitua asiasta mahdollisimman véhan ty6ta ja yliméaraista soittelua
yms. ja jos ndin on k&ynyt, on tuottajan sekin hyva huomioida. Jos lopputuloksena on
asiakas joka ymmartéa ettd virheitd sattuu, mutta tuottaja haluaa ne korjata ja on jousta-
va sekd huomaavainen myos asiakasta kohtaan, saattaa prosessi jopa nostaa tuottajaa
kohden tunnettua luottamusta. Luottamus on yleensé kaiken kaupan perusta.

Tuottajan on tiedettdva mitd hdn myy (tuotannon tiedot muistissa ja rehuerét eriteltyiné
+ analyysit) ja jos ndin on, ei suuria epaselvyyksia mielestimme voi tulla.
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Liite 4

Esimerkki heinédn ostajan vastauksesta:

1 Mita hevosheinda ostatte ja millaisia maaria(kerralla/vuodessa)?
Noin 10 pyo6ropaalia (& 300kg) kuivaheinda kerralla, vuodessa yht noin 120kpl.
30-40kpl 400kg kanttipaalia esikuivattua sailoheinaa kerralla, vuodessa noin 200kpl

2 Oletteko keskittdneet hevosheindn hankintanne tietylle tuottajalle? Ei
21 Milla perusteella valitsitte heinantuottajan? Millaisesta palvelupaketista (kuljetus,
kuorman purku...) olette sopineet?
Heinan hinnan ja laadun perusteella, vain tuottajilta joilla kotiinkuljetus ja purkavat itse
sovitulle paikalle

3 Oletteko olleet tyytyvaisid palveluun ja tuotteen laatuun?
Paasaantoisesti kylla

4 Miten tarkastatte heinan laadun?

Paalin avatessa; haju, polyisyys, véri, kortisuus

Hevosille syttettdessa; maistuvuus

Analyysi muutaman kerran vuodessa mikali ei tule mukana

5 Millaista mielestanne hyvé heina on ravintoarvollisesti ja mikrobiologisesti (silma-
maarainen tarkastelu)?
Tasaisesti saman varistd, tummaa saa olla vain jos melko kosteaa, pyrin tilaamaan
esikuivatunkin melko kuivana.
Vari ei ole tarkein mittari.
Analyysista katsotaan etta on suunnilleen viitearvojen mukaista, otan analyysin vain
yhdesta paalista per kuorma, joten 100% en lukuihin luota kuitenkaan
Taytyy olla hevosille maistuvaa, mutta jos vdh&n huonosyontisemmat jattavat matala-
sokerista heinaa eivatka ahmi, en ole huolestunut viela.
Lehtevad, hyvantuoksuista heinda. Kuivaheina polytonta, ja paali mielellaan sisalta
vaaleanvihertavaa.

6 Annatteko (mielestanne tarpeeksi) palautetta heinasté sen tuottajalle?
Kylla, negatiivista ja positiivista tarpeen mukaan

7 Oletteko reklamoinut heinasta?
7.1 Mitk& ovat olleet yleisimmaét syyt reklamaatioon? P6ly kuivaheinassa
7.2 Kuinka olette toimineet reklamaatio tilanteessa? Soitto tuottajalle
7.3 Kuinka heindntuottaja on reagoinut reklamaatioonne? Joko uskonut kerrasta tai

halunnut n&dhd& paalin, yleensa aina sovittu asia ja huono paali korvattu.

8 Kuinka reklamaatio tapahtuma on edennyt otettuanne yhteytté tuottajaan?
Tulee seuraavaa kuormaa tuodessaan joko hakemaan huonon pois, tai sitten vaan tuo
tilalle veloituksetta

9 Onko asiakassuhteesi sailynyt hein&ntuottajaan reklamaation jalkeen, jos on niin
miksi olette jatkaneet asiakassuhdetta?
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On, huonon kuorman jalkeen tuli hyva kuorma eika ole ollut valittamista; tuottaja myon-

si huonon tuotteensa vaikkei ko. kuorman pilaantumisen syy ollutkaan ihan selvill&-
hanellekaan.

10  Onko tekeménne reklamaatio parantanut tuotteen tai palvelun laatua, ja miten?

Kyll&, seuraavat olleet parempia, syottanyt loput huonosta satsista lehmille ja he-
vosheinaksi kuljettaa parempia

11 Millainen on mielestdnne hyva ja onnistunut reklamaatio tapahtuma?
Asiallinen, molemmat osapuolet samaa mieltd asiasta, ja asian selvittamisesta.
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