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1

JOHDANTO

Laadukas siemen on ruuantuotannon perusta. Siemenen laatu on merkittava
tekija odotettavissa olevan sadon laadun ja maaran maaraytymisessa. Sie-
menten sertifiointi kuuluu Maa- ja metsatalousministerion hallinnonalalla
toimivan Ruokaviraston tehtaviin. Ruokaviraston siemenlaboratorio tutkii ai-
noana laboratoriona Suomessa sertifioitavien siemenerien laboratoriolaa-
dun.

Ruokavirasto suosittelee laadultaan tutkitun sertifioidun siemenen kaytta-
mistd. Suomessa sertifioidun siemenen kayttoaste peltoviljelykasveilla on
kuitenkin vain noin kolmasosa, ja trendi on ollut laskeva (Heikula, 2019). Suu-
rin osa Suomen peltoalasta kylvetdan siis tilan omalla siemenelld eli TOS-
siemenelld. Siemenen laadun varmistaminen on talléin viljelijan omalla vas-
tuulla. Ruokaviraston siemenlaboratorio kannustaa tarkistamaan TOS-
siemenen laadun ja tarjoaa lakisaateisten tehtaviensa ohella myyntipalve-
luna vapaasti tilattavia siemenen laatuanalyyseja, tilaustutkimuksia, viljelijoi-
den TOS-siemenen laadun maarittamiseksi. Sertifioimattoman siemenen
vastikkeetonkin kaupankadynti on lailla kielletty, joten tilaustutkimusanalyy-
sein tutkittua siementa voi kayttdaa vain omalla tilalla. Tilaustutkimuspalve-
luja kdyttavat myos siemenpakkaamot siementen raakaerien laadun tutkitut-
tamiseen ennen siemeneran kunnostamista.

Asiakaslahtoisyys on omaksuttu yritysmaailmasta myds julkisen sektorin toi-
mintaan. Julkisen sektorin toiminta poikkeaa monella tapaa yritysten toimin-
nasta. Niinpa asiakaslahtoisyydenkin katsontatapa on julkisella sektorilla
usein toisenlainen kuin yrityksissa. Ruokavirasto on julkisen sektorin toimija,
jolla on yhteiskunnalliset tehtdvansa ja vastuunsa ja asiakaslahtoisyytta 13-
hestytdaan yhteiskunnallisesta ndkokulmasta. Yksi Ruokaviraston perustami-
sen syista oli asiakas- ja palveluldhtdisen toiminnan kehittaminen. Asiakas- ja
palveluldahtoisyys onkin nimetty yhdeksi Ruokaviraston strategiseksi pdamaa-
raksi ja se koskee kaikkea Ruokaviraston toimintaa.

Ruokavirastolla on lakisdateisten tehtaviensa lisdaksi myds siemenlaborato-
rion tilaustutkimusten kaltaista liiketaloudellista toimintaa. Liiketaloudellisen
toiminnan luonne poikkeaa viraston lakisdateisesta toiminnasta. Viraston lii-
ketaloudellisessakin toiminnassa huomioidaan kuitenkin viraston yhteiskun-
nalliset vastuut. Ruokaviraston siemenlaboratorio ei siten kilpaile muiden
TOS-siemenen analyyseja tarjoavien tahojen kanssa, vaan tavoitteena on
analyysipalveluja tarjoamalla edistda siemenen laatua seka kannustaa viljeli-
joita selvittamaan kdyttamansa TOS-siemenen laatu.

Liiketaloudellista toimintaa ohjataan ja kehitetdan, kuten kaikkea Ruokavi-
raston toimintaa, viraston arvojen ja strategisten paamaarien mukaisesti.
Asiakaslahtoisyys on paitsi yksi Ruokaviraston strategisista paamaarists,
myo0s erityisen keskeista liiketoiminnallisten tilaustutkimuspalvelujen toteut-
tamisessa.



2 TYON TAVOITTEET JA SISALTO

Taman opinndytetyon tavoitteena on kehittda Ruokaviraston siemenlabora-
torion tilaustutkimuspalveluja asiakaslahtoisesti Ruokaviraston strategisten
paamaarien mukaisesti. Tavoitteena on asiakaskartoituksen ja asiakasky-
selyn avulla |I6ytaa aihealueita, joita kehittamalla Ruokaviraston siemenlabo-
ratorio voi palvella tilaustutkimusasiakkaitansa entista paremmin, ja laatia
suunnitelma tutkimuksessa esiin nousevien epakohtien korjaamiseksi tai ke-
hityskohteiden parantamiseksi seka tilaustutkimuspalvelujen tunnettuuden
lisdamiseksi.

Tyon keskeiset tutkimuskysymykset ovat:
— Millainen on tilaustutkimuspalvelujen asiakaskunta?
— Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat siemenlaboratorion tilaustutkimus-
palveluihin?
— Miten tilaustutkimuspalveluita kehitetdaan asiakaslahtoéisesti?

Opinndytetyo koostuu teoreettisesta viitekehyksesta ja empiirisestd osasta
seka niiden pohjalta laaditusta kehittdamissuunnitelmasta. Opinndytteen
teoreettisessa viitekehyksessa on kuvattu Ruokaviraston tehtavat, organi-
saatiorakenne ja strategia, johon Ruokavirastossa tehtava tyo ja sen kehitta-
minen perustuvat. Teoreettisessa viitekehyksessa on myos taustoitettu sie-
menen laatuun liittyvaa kasitteistoa ja syvennytty Ruokaviraston siemenla-
boratorion kayttamiin siemenen laadun tutkimisen kansainvalisiin ja kansal-
lisiin analyyttisiin menetelmiin ja tilaustutkimuspalvelujen prosessiin seka
taustoitettu asiakaslahtoisyyden ja asiakkuustyon kasitteistoa seka Ruokavi-
raston asiakastyota.

Opinndytteen empiirinen osuus koostuu kahdesta tutkimuksesta. Asiakas- ja
analyysitietoa Ruokaviraston jadrjestelmista keraamalla on kartoitettu asia-
kas-, ndyte- ja analyysimaaria seka asiakaskunnan rakennetta ja asiakasus-
kollisuutta. Asiakkaiden tyytyvaisyytta tilaustutkimuspalveluihin seka tilaus-
tutkimuspalvelujen kehittamistarvetta on tutkittu siemenlaboratorion tilaus-
tutkimusasiakkaille toteutetulla kyselytutkimuksella. Asiakaskysely toteutet-
tiin suomalaisen siementarkastuksen 100-vuotisjuhlavuotena 2019.

Kehittamissuunnitelma on suunnitelma empiirisen tutkimuksen pohjalta
nousseiden kehittamiskohteiden parantamiseksi Ruokaviraston strategisten
pdaamaarien mukaisesti.

Siemenlaboratorion toiminnan kehittdminen ja asiakasyhteistyd on aiemmin
painottunut kylvosiemenen ja siemenperunan sertifiointiprosessiin. Tilaus-
tutkimuksista on tdahan asti lahinna tilastoitu nayte- ja analyysimaaria. Sie-
menlaboratorion tilaustutkimuspalvelujen laajuuden ja liiketoiminnallisen
luonteen vuoksi palvelua tulisi tarkastella ja kehittdd omana palvelukokonai-
suutenaan. Tassa opinndytetyossa siemenlaboratorion tilaustutkimuspalve-
luja ja niiden kehittamista on tarkasteltu erityisesti asiakaslahtoisyyden



nakdkulmasta, mutta palvelut kytkeytyvat viraston kaikkiin strategisiin ta-
voitteisiin.

Tassa opinndytetyodssa kasitellddan yksinomaan Ruokaviraston siemenlabora-
torion kylvosiemenille tarjottavaa tilaustutkimuspalveluja. Siemenlaborato-
rion peruna-analyysit on rajattu tdman opinnaytetyon ulkopuolelle.



3 RUOKAVIRASTO

Ruokavirasto on maa- ja metsatalousministerion hallinnonalalla toimiva vi-
rasto. Viraston tehtavana on edistaa, valvoa ja tutkia elintarvikkeiden turval-
lisuutta, eldinten terveytta ja hyvinvointia, kasvinterveytta seka maa- ja met-
satalouden tuotantopanoksia. Ruokaviraston tehtavana on toimia Euroopan
maatalouden tukirahastosta sekda Euroopan maaseudun kehittamisen maa-
talousrahastosta rahoitettavien tukien ja korvausten maksajavirastona. (Laki
Ruokavirastosta 371/2018, 1§) Ruokavirasto aloitti toimintansa 1.1.2019
Elintarviketurvallisuusvirasto Eviran (myohemmin tekstissa Evira), Maaseu-
tuvirasto Mavin sekda Maanmittauslaitoksen tietopalvelujen eli Mitpan yhdis-
tyessa yhdeksi virastoksi. (Ruokavirasto, 2019a)

Ruokaviraston padatoimipaikka on Seindjoella. Alueellisia toimipaikkoja on
Helsingissa, Kuopiossa, Lappeenrannassa, Loimaalla, Oulussa ja Turussa.
(Ruokavirasto, 2019b). Lisaksi lihantarkastushenkilostoa tyoskentelee teu-
rastamoilla 14 paikkakunnalla Ruokavirasto, 2019c).

3.1 Strategiaja arvot

Ruokaviraston arvot ja strategia rakentuvat maa- ja metsatalousministerion
strategian pohjalta. Ruokaviraston strategia- ja arvotyd on vielda kesken.
(Ruokavirasto, 2020a) Pohjan Ruokaviraston arvotydlle antavat Maa- ja met-
satalousministerion valtioneuvoston yhteisten arvojen lisdaksi nimeamat toi-
mintaa ohjaavat arvot:

— rohkeasti ja luovasti yhdessa onnistuen

— ruokaa, luonnonvaroja ja maaseutua arvostaen

— tutkittua tietoa hyddyntden

— aina oikeassa paikassa (MMM, 2019).

Nadiden arvojen pohjalta on muotoiltu Ruokaviraston toiminta-ajatus: Turval-
lisuutta ja kilpailukykya ruokaketjun kumppanina. (Ruokavirasto, 2020a)

Ruokaviraston missio on “hyvaa ruokaa —vastuullista eldamaa” (kuva 1.). Mis-
sion saavuttamiseksi asetetut strategiset tavoitteet muodostuvat vaikutta-
vuuspaamaarista ja mahdollistajapaamaarista. Ruokaviraston strategiset vai-
kuttavuuspaamaarat ovat:

— Kotimainen ruuantuotanto ja maaseutu ovat elinvoimaisia

— Eldimet ja kasvit ovat terveita ja hyvinvoivia

— Ruoka on terveellista ja turvallista (Ruokavirasto, 2020a).

Strategiset mahdollistajapdamaarat ovat
— Olemme asiakas- ja palveluldhtoisia
— Tiede, tutkimus ja teknologiat palvelevat asiakkaita ja ruokajarjestel-
maa
— Opimme ja uudistumme yhdessa (Ruokavirasto, 2020a).
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yhdes
ruokajdrjestelmad

Kuva 1. Ruokaviraston toiminta-ajatus, visio ja strategiset paamaarat
(Ruokavirasto, 2020a)

Strategisten tavoitteiden saavuttamista tukee Ruokaviraston kokonaisarkki-
tehtuurin hallintamalli. Kokonaisarkkitehtuurin ensisijainen tehtdava Ruokavi-
rastossa on palveluiden, toiminnan ja siihen liittyvien tietojarjestelmien ke-
hittdmisen ohjaaminen ja tukemin strategisten paamaarien saavuttamiseksi.
Ruokaviraston kokonaisarkkitehtuuri on lapileikkaavaa ja se on sisallytetty vi-
raston johtamisen ja kehittamisen menetelmiin. (Ruokavirasto, 2020b)

Osana strategiatyota kehitetdaan Asiakkuuden askeleet, joka sisaltdaa Ruoka-
viraston asiakkuustyon taustoituksen ja odotukset, asiakkuusvision, asiak-
kuustyon organisoinnin ja asiakkuuden toimintasuunnitelman lahivuosille
(Rinne, 2020).

3.2 Organisaatio

Ruokavirastoa johtaa valtioneuvoston nimittama paajohtaja (Laki Ruokavi-
rastosta 371/2018, 48§). Ruokaviraston toiminta on jaettu kolmeen linjaan ja
kahteen toimintakokonaisuuteen (Kuva 2.). Lisdksi suoraan paajohtajan alai-
suudessa, linja- ja toimintakokonaisuusjaon ulkopuolella, toimivat esikunta
ja sisdinen tarkastus. (Ruokavirasto, 2019d)

Maaseutulinja vastaa maksajavirastotehtavistd eli Euroopan maatalouden
tukirahaston sekd Euroopan maaseuturahastosta rahoitettavien tukien ja
korvausten hallinnoinnista ja valvonnasta (Laki Ruokavirastosta 371/2018,
28). Elintarvikeketjulinjan vastuualueena on elintarvikkeiden sekd maa- ja
metsatalouden tuotantopanosten laadun ja turvallisuuden, kasvinterveyden
seka eldinten terveyden ja hyvinvoinnin valvonta. Maaseutu- ja elintarvike-
ketjulinjat on jaettu osastoihin ja osastot yksikoihin (Kuva 2.). Laboratorio- ja
tutkimuslinjan tehtaviin kuuluu eldin- ja kasvitautien diagnostiikka, kasvien,
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tuotantopanosten ja elintarvikkeiden laboratoriotutkimukset seka kansalli-
nen ja kansainvalinen vertailulaboratoriotoiminta ja riskinarviointi. Lisaksi la-
boratorio- ja tutkimuslinja tekee tieteellista tutkimusta, yllapitaa kansallisesti
tarvittavaa tutkimusinfrastruktuuria toimialoillaan seka tarjoaa toimialansa
asiantuntijapalveluita. Laboratoriolinja on jaettu yksikéihin ja yksikot jaostoi-
hin. Linjoilla on myos yksikkdjaon ulkopuolella toimivia jaostoja. (Ruokavi-
rasto, 2019d)

Sisdisten palvelujen toimintakokonaisuus vastaa henkilost6- ja talousasioista,
oikeudellisista palveluista seka asiakirjahallinnosta. Digitaalisten palvelujen
toimintakokonaisuuden tehtavakenttaan kuuluvat keskitetty tietohallinnon
koordinointi ja ohjaus seka ICT-hankinnat ja tietoturva. Toimintakokonaisuu-
det on jaettu yksikoihin. (Ruokavirasto, 2019d).

sisdinen tarkastus padjohtaja esikunta

maaseutu elintarvikeketju laboratorio ja tutkimus
maatalous elintarviketurvallisuus eldintautibakteriologia
ja -patologia
maaseudun kehittdminen eldinten terveys ja hyvinvointi P g

. kasvianalytiikka
markkina kasvintuotannon edellytykset

ja kasvinterveys kemia

varainhoito - . .
mikrobiologia
riskinarviointi

virologia

sisdiset palvelut: henkil6std, talous, kayttajapalvelut, asiantuntijapalvelut

digitaaliset palvelut: projekti-, tietojarjestelma-ja tietoratkaisut, Iluskehitys, teknologiaratkaisut

Kuva 2. Ruokaviraston organisaatiorakenne (Ruokavirasto, 2019a)

Laboratorio- ja tutkimuslinja

Ruokaviraston laboratorio- ja tutkimuslinja on jaettu kuuteen yksikkdon
(kuva 2). Yksikkojaon ulkopuolella, suoraan linjan ylijohtajan alaisuudessa
toimii lisaksi valinehuoltojaosto. Linjalla tyoskentelee 260 henkil6a ja labora-
toriotoimintaa on kuudella paikkakunnalla. (Ruokavirasto, 2019e)

Laboratorioiden laatu- ja toimintajarjestelma on standardin ISO/IEC 17025
mukainen (Ruokavirasto, 2019e). Riippumaton akkreditointipalvelu FINAS
(Finnish Accreditation Servives), joka kuuluu European Co-operation for Acc-
reditation monenkeskiseen tunnustamissopimukseen, on myontanyt akkre-
ditoinnin yli 150 Ruokaviraston laboratorioiden tutkimusmenetelmalle
(FINAS, 2019).

Eldintautibakterologian ja -patologian yksikdssa tehdaan eldinten patologisa-
natomisia kuolinsyytutkimuksia, selvitetaan eldintuotantotilojen
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sairausongelmia, diagnosoidaan eldinten bakteeri- ja loistauteja seka teh-
daan eldintautien ja tautibakteerien antibioottiresistenssin seurantatutki-
muksia. Yksikdssa on viisi jaostoa. (Ruokavirasto, 2019e)

Virologian yksikon vastuualueena ovat eldinten virus- ja prionitautien labora-
toriodiagnostiikka ja infektioepidemiologia seka elintarvikkeiden virusana-
lyysit. Yksikkoé vastaa myos eldinrokotteiden. Yksikdssa on kaksi jaostoa.
(Ruokavirasto, 2019e)

Mikrobiologian yksikkd, jossa on kaksi jaostoa, vastaa elintarvikkeiden, rehu-
jen ja lannoitevalmisteiden laboratorioanalyyseista seka eldin- ja elintarvike-
perdisten bakteerien antibioottiresistenssimaarityksista Yksikossa tehdaan
mikrobiologisia antibioottijaamatutkimuksia seka valmistetaan elatusaineita.
(Ruokavirasto, 2019e)

Kemian yksikdn toimialaan kuuluvat elintarvikkeiden, rehujen, lannoiteval-
misteiden ja eldinnaytteiden kemialliset ja biokemialliset analyysit, elintar-
vikkeiden aistinvaraiset analyysit, kemialliseen vierasainevalvontaan liittyvat
analyysit seka geenitekniikalla muunnettujen elintarvikkeiden ja rehujen
analyysit. Yksikossa on kolme jaostoa. (Ruokavirasto, 2019e)

Kasvianalytiikan yksikén tehtdvia ovat kasvintuhoojien laboratoriodiagnos-
tiikka, siementen, siemenperunan, kasvien lisdysaineistojen ja viljan labora-
torioanalytiikka sekd orgaanisten lannoitevalmisteiden biotestit. Yksikon toi-
minta on jaettu kolmeen jaostoon. (Ruokavirasto, 2019e)

Riskinarvioinnin yksikkoé toteuttaa Ruokaviraston toimialaan kuuluvia elintar-
viketurvallisuuteen, eldinten terveyteen ja hyvinvointiin sekd kasvintervey-
teen liittyvia riskinarviointeja, riskiprofiileja ja selvityksid. (Ruokavirasto,
2019e)

3.4 Siemenlaboratorio

Siemenlaboratorio sijoittuu organisatorisesti Ruokaviraston laboratorio- ja
tutkimuslinjan kasvianalytiikan yksikkoon. Siemenlaboratoriossa tyoskente-
lee 18 henkil6a. Ruokaviraston siemenlaboratorio tutkii ainoana laborato-
riona Suomessa siemen- ja siemenperunaerien laboratoriolaadun. Laborato-
riotutkimuksilla tarkastetaan, tayttaako nayte siemenlainsaddanndssa asete-
tut vaatimukset. Siementen sertifioinnista vastaa Ruokaviraston elintarvike-
ketjulinjan kasvintuotannon osaston siemenyksikké (Ruokavirasto, 2019f).
Siemenlaboratorio tekee myo6s vapaasti tilattavia tilaustutkimuksia muista
kuin sertifiointia varten toimitetuista naytteista, kuten pakkaamojen raaka-
erdandytteista seka viljelijoiden tilan oman siemenen naytteista. Lisdksi sie-
menlaboratoriossa tehdddan ruokaperunan kasvinterveysanalyyseja seka
hukkakauran tunnistusta kasvi- ja siemenndytteistd. (Ruokavirasto, 2019g)
Siemenlaboratorion vuotuinen ndytemaara on keskimaarin 4500 sertifiointia
varten toimitettua siemennadytettda, 700 siemenperunanaytetta, 1000
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perunantuotannon maanadytettd, 1100 tilaustutkimusnaytettda seka 600
ruoka- ja tuontisiemenperunan naytetta (Ruokavirasto, 2020c).

Siemenlaboratorio noudattaa muiden Ruokaviraston laboratorioiden tavoin
standardin ISO/IEC 17025 mukaista laatu- ja toimintajarjestelmaa. Laborato-
riolla on kansainvalisen siemenjarjesto International Seed Testing Associatio-
nin eli ISTA:n akkreditointi siemenen laboratoriotutkimuksille. Finnish Accre-
ditation Service FINAS on akkreditoinut perunan laboratoriotutkimuksia.
(Ruokavirasto, 2019g).

Suurin osa siemenlaboratorion analytiikasta on maksullista toimintaa. Sie-
menlaboratorio onkin Ruokaviraston laboratorioista ainoa, joka lahestulkoon
kattaa toimintakulunsa maksullisen toiminnan tuotoilla. (Evira, 2019, s. 71—
72; Ruokavirasto, 2020d, s. 32)
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4 SIEMENEN LAATU

Siemenen laatu on laaja kasite, jolla pohjimmiltaan tarkoitetaan siemenen
potentiaalia tuottaa korkea ja laadukas sato (Ferguson, Keys, McLaughlin,
Warren, 1991). Siemenen laatuun vaikuttavat emokasvin ominaisuudet ja
kasvuolosuhteet seka siemenen kasittelyn ja varastoinnin aikaiset tekijat
(Yang & Wen, 2017, s. 9). Siemenen laatua madrittelevida ominaisuuksia ovat
siemeneran lajikeaitous, puhtaus, itamispotentiaali, elinvoima, ulkomuoto,
kosteus ja terveys (Ferguson ym., 1991; Powel, 2009).

4.1 Lajikeaitous

Lajikeaitoudella tarkoitetaan siemenen geneettista puhtautta eli sita, etta
siemenera on yksinomaan sita lajiketta, jota sen vaitetdaan olevan (Ferguson
ym., 1991). Lajikeaitoutta voidaan selvittda polveutumistietojen, siemenen
ulkoisten ominaisuuksien, kenttakokeiden tai DNA-profiloinnin avulla (Po-
well, 2009).

4.2 Puhtaus

Siemenen puhtaus tarkoittaa siemenen fysiologista puhtautta eli lajipuh-
tautta ja roskattomuutta. Lajipuhtaudella tarkoitetaan muiden kuin sie-
meneran lajia olevien siemenien madaraa siemenerdssa. Muut lajit voivat olla
muiden viljelykasvien siemenia tai rikkasiemenia. Roskaisuus kertoo, kuinka
monta prosenttia siemenpainosta on roskia. Laadukkaassa siemenessa ei ole
roskia, kuten maa-ainesta, korren patkia tai siemenen palasia. (ISTA, 2020a,
luku 3, s. 1; SGRP, n.d.)

4.3  Eldvyys, itdvyys ja elinvoima

Siemenen eldvyys, itdvyys ja elinvoima ovat toisiinsa yhteydessa olevia sie-
menen fysiologisia laatuominaisuuksia. Siemenen eldavyydellad tarkoitetaan
siemenen elinkykya eli kykya itda. Ollakseen itamiskykyinen siemenessa on
oltava itamisen kannalta valttamattomat rakenneosat ja niiden on oltava ela-
via. (ISTA, 2018, liite 1, s.7; ISTA 20204, luku 15, s.1) Itdvyys, joka on siemen-
markkinoilla siemenen laatuominaisuuksista tarkeimpia, tarkoittaa sieme-
nen itamispotentiaalia. Kasvifysiologiassa itamisella tarkoitetaan tapahtuma-
ketjua veden imeytymisestd ja alkion solujen laajenemisesta sirkkajuuren
tyontymisteen siemenkuoren lapi. Siemenen laadun maarityksessa itdminen
kasittaa lisdksi idun kasvun. (ISTA, 2018, luku 2, s. 1; Nygren, 2003, s. 32—-35;
Kozlowski & Pallardy, 1997, luku 2, s. 19) Itamispotentiaali kertoo, kuinka
monta prosenttia erdn siemenista itaa ja tuottaa taimen, jolla on mahdolli-
suus kasvaa satoa tuottavaksi yksiloksi (ISTA, 2018, luku 3, s. 2; Ferguson ym.,
1991).
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Siemenen elinvoima on eldvyytta ja itdvyytta monimutkaisempi kasite. Se ei
ole yksittdinen ominaisuus, vaan useiden ominaisuuksien summa. Elinvoima
kuvaa siemeneran stressinsietokykya, itdmisen tasaisuutta ja varastointikel-
poisuutta, toisin sanoen elinvoimainen siemen kykenee itdmaan ja tuotta-
maan tasaisen kasvuston epasuotuissakin olosuhteissa ja sailyttda taman
ominaisuutensa varastoinnin aikana pitkdan. (ISTA, 1995, s. 7-12; ISTA,
20204, luku 15, s. 1)

4.4 Ulkomuoto

Siemenen ulkomuoto kertoo jonkin verran myds siemenen laadusta. Rikkou-
tuneen tai tuholaisten vioittaman siemenen mahdollisuus tuottaa elinkelpoi-
nen kasvi on huomattavasti heikompi kuin ehjan tai vioittumattoman sieme-
nen. Samoin suurikokoisen ja painavan siemenen elinvoima on todennakoi-
sesti suurempi kuin pienen ja kevyen (Chastain, Ward & Wysocki, 1995, s.
213). Siemenen koko on kuitenkin myos lajikeominaisuus (Zaicou-Kunesch,
2017; ProAgria, 2014, s. 33)

4.5 Kosteus

Siemenen kosteus vaikuttaa kaikkiin siemenen fysiologisiin laatuominaisuuk-
siin. Laatuun vaikuttavat siemenen kosteus sekd sadonkorjuun aikaan etta
varastointiaikana. Siemenen kosteus on tarkea korjuuajankohdan maarittaja.
Siemenen tuleentuessa sen kosteuspitoisuus laskee. Liian kosteana puituun
siemeneen jaa usein roskia tai siemen voi rikkoutua. Kosteaa siementa jou-
dutaan myds kuivaamaan enemman, mika lisaa paitsi kustannuksia myos sie-
menen liiallisen kuumenemisen riskia. Liian kuivana puitu siemen on puoles-
taan altis mekaanisille vaurioille. (Nijenstein, Nyman, Don & McGill, 2007, s.
7-15) Siemenen varastoinnin aikaisella kosteuspitoisuudella on merkittava
vaikutus siemenen itdvyyteen (Chastain, 2016). Korkea varastointiaikainen
kosteus nopeuttaa siemenen ikdantymista ja heikentda itavyytta seka elin-
voimaa (Powell, 2009). Harringtonin sdadanténa tunnetun teorian mukaan sie-
menen, jonka kosteuspitoisuus on 5-14 %, potentiaalinen varastointiaika eli
aika, jolloin itdmispotentiaali sdilyy riittavana, kaksinkertaistuu kosteuspitoi-
suuden laskiessa yhdelld prosenttiyksikolla (Welbaum, 2015, s. 30). Sieme-
nen kosteuspitoisuus ei ole pysyva ominaisuus, vaan se muuttuu ymparisto-
olojen mukaan (Nijenstein ym., 2007, s. 89)

4.6 Terveys

Siemenen terveydella tarkoitetaan sitd, ettd siemenessa ei ole taudinaiheut-
tajia, kuten sienid, bakteereja ja viruksia tai tuhoeldimia, kuten vektoreina
toimivia hyonteisia tai loisia. Siemenlevintadiset kasvitaudit heikentavat ita-
vyyttd sekd sadon maaraa ja laatua. Siemenlevintaisia kasvitauteja ovat mui-
den muassa torajyva, nokitaudit seka useat sienitaudit, kuten harmaahome.
(Maude, 1996, s. 7-9 ja 94-98; ISTA, 20203, luku 7, s. 1).
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4.7 Kunnostus

Siemeneran laatua voidaan joiltakin osin parantaa kunnostuksella. Roskai-
suutta ja muiden lajien siementen maaraa voidaan tehokkaasti vahentaa la-
jittelulla. Lajittelun ansiosta myos siemeneran elinvoima ja itdmispotentiaali
saattavat parantua, silla lajittelussa siemenerasta poistuu rikkasiementen li-
saksi my0ds pienikokoisimmat siemeneran lajia olevat siemenet, joiden elin-
voima ja itdmispotentiaali saattaa olla heikko. Rikkoutuneet siemenet tarjoa-
vat tartuntakanavan sienitaudeille. Taman vuoksi niiden poislajittelulla voi-
daan parantaa myds siemeneran terveytta. (Ferguson ym., 1991). Lajittelun
lisaksi siementa voidaan kunnostaa kemiallisella kasittelylla. Kemiallisella ka-
sittelylla pyritaan estamaan kasvintuhoojien, kuten tautipatogeenin tai tuho-
laisen, toiminta. Kemiallista kasittelya voidaan kayttaa myds siemenen kas-
vuun lahdén tai siemenen kasiteltavyyden parantamiseksi. Siemen voidaan
peitata, kuorruttaa tai pilleréida. (Maude, 1996, s. 114-128.)

4.8 Siemenanalytiikka

Siemenanalytiikalla tarkoitetaan menetelmia, joilla siemenen laatua maari-
tetdaan (Palada, 2017). Siemenanalytiikan tarkastelussa on keskitytty ISTA:n
kansainvalisiin menetelmiin, joita Ruokaviraston siemenlaboratorio kayttaa.
Jotkin analyysimenetelmat ovat yhteispohjoismaisia tai Suomen kansallisia
menetelmia. Lisdksi on kerrottu siemenlaboratorion tilaustutkimusanalytii-
kasta siltd osin kuin analyysit poikkeavat ISTA:n sdant6jen mukaisista mene-
telmista.

4.8.1 Siemenanalytiikan historiaa

Siemenanalytiikan historia alkoi 1800-luvun jalkipuoliskolla teollistumisen ja
voimakkaan vadestonkasvun aikana. Saksalainen Friedrich Nobbe perusti
maailman ensimmaisen siemenlaboratorion ja julkaisi ensimmaiset siemen-
testauksen sadannot vuonna 1869. Vuonna 1875 Nobbe kutsui koolle ensim-
maisen kansainvadlisen kokoontumisen siemenlaitosten johtajille ja muille
asiasta kiinnostuneille. (Leist ym., 2019; Steiner & Kruse, 2007, s. 12) Kokoon-
tumisen tarkoituksena oli yhtendisten siementestauksen sadntdjen kehitta-
minen. Osallistujat, joita oli 31 Keski-Euroopan siemenlaitosten edustajaa,
paattivat kokoontua vuosittain. (Leist, 2002) Vuotta myohemmin Nobbe jul-
kaisi yli 600-sivuisen teoksen Handbuch der Samenkunde (Steiner & Kruse,
2005). Teos kasitteli laajasti siementen ja kasvien anatomiaa seka siementen
morfologiaa eli muoto-oppia ja siina esitettiin menetelmat siemenen nayt-
teenottoon sekd puhtauden ja itdvyyden maarittamiseen (Esbo, 1975, s. 13—
14; Muschick, 2010, s. 3). Teoksessa kuvattiin tarkoin myods siemenen kulkua
lajittelusta myyntiin sekd siementarkastuslaitoksen organisointia, laborato-
riovarusteita (Kuva 3.) ja laadunvarmistusta (Nobbe, 1876, s. 559-571 ja 595—
599).
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Bia. 241,
Fig. 241 burd) weldje eine verluftlofe Sonberung ber Spreu und anderen fpe-
cifijd leidhten Veftandtheile bewirft wird. Dic Cinvidtung biejer Spreufege ift

¥ig. 241, die Sprenfege in */y der natiirl. Grdfe.

" ') Diefer feine Apparat wird fauber gearbeitet von dem Gladarbeiter Herem Remgger
in e,

Kuva 3. Nobben kasikirjassa kuvattiin muun muassa puhalluslaite ja sen
kayttd kevyiden siementen puhtauden maarittamiseen (Nobbe,
1876, s. 427). Puhallusmenetelmaa kdytetdaan edelleen, mene-
telma on Nobben ajoista tosin kehittynyt ja laitteisto moderni-
soitunut.

Nobben mielesta siemenen laadun tutkimusta tarvittiin ennen kaikkea osta-
jan suojaksi (Leist ym., 2019; Steiner & Kruse, 2005). Hanen ndakemyksensa
mukaan siementestauksen edellytykset olivat tieteeseen pohjautuvat labo-
ratoriotutkimukset, oikeanlainen naytteenotto, yhdenmukaiset testausme-
netelmat, maaritysten on oltava valmiit ennen siemenen myyntia, tilastointi
(Wais, 2019).

Friedrich Nobben nakemysten pohjalta perustettiin vuonna 1924 Lontoossa
jarjestetyssa siemenkongressissa kansainvadlinen siemenjarjesto Internati-
onal Seed Testing Association ISTA (myohemmin tekstissa ISTA). (Wais, 2019;
ks. myos Leist ym. 2019) Jarjestd perustettiin vuonna 1921 perustetun Eu-
roopan siemenjarjeston tilalle siementestauksen maailmanlaajuinen yhte-
naistamisen edistamiseksi (Esbo, 1975, s. 114). Samassa kongressissa perus-
tettiin myos kaupallisten siementoimijoiden jarjesto FIS (Fédération Interna-
tionale du Commerce des Semences), nykyisin International Seed Federation
eli ISF (ISF, n.d.). Jarjest6ja perustamassa oli 26 maan edustajia. Vuonna 1931
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ISTA julkaisi ensimmaiset yhtendiset kansainvaliset siementestauksen saan-
not International Rules for Seed Testing (mydhemmin tekstissd ISTA:n saan-
not). (Wais, 2019) Saanndissa annettiin menetelmat naytteenoton, puhtau-
den ja itdvyyden lisdaksi myds siemenen lajikeaitouden ja alkuperan seka pai-
non ja kosteuden maarittamiseen (Muschick, 2010).

Toinen maailmansota hidasti koko siemensektorin kehitysta. Vuonna 1950
pidettiin ensimmadinen sodan jalkeinen kansainvalinen siemenkongressi.
Kongressissa, joka jarjestettiin ensimmaista kertaa Euroopan ulkopuolella
Yhdysvaltain padkaupungissa, tehtiin muutoksia ISTA:n sdantoihin. (Mu-
schick, 2010; Wais, 2019) Yhdysvalloissa oli perustettu jo vuonna 1908 sie-
menjarjestd The Association of Official Seed Analyst, AOSA. Sen pyrkimyk-
sena oli siementestauksen sdaantdjen seka analyysimenetelmien kehittami-
nen ja yhdenmukaistaminen eri osavaltioissa. Nykyisin AOSA:n jasenia ovat
Yhdysvaltojen ja Kanadan siemenlaboratoriot (AOSA, n.d.). AOSA ja ISTA ovat
tehneet yhteistyota siementestauksen kehittamisessa ISTA:n alkuajoista lah-
tien (Leist, 2002).

Kansainvalisia saantoja kehitettiin ja paivitettiin vuosien mittaan, kun sie-
menanalytiikka tutkimuksen myota edistyi. Siementen tautiopin juuret juon-
tavat aina Jethro Tullin 1730-luvulla kirjaamiin havaintoihin meriveden te-
hosta vehnan haisunokeen ja Mathieu Tillet'n tutkimusldyddkseen haisu-
noen siemenlevintdisyydesta vuonna 1755 (Maude, 1996, s. 2). ISTA:n kasvi-
tautikomitea (nykyisin Seed Health Committee) perustettiin vuonna 1928 ja
siemenen terveydestd oli oma lukunsa jo ensimmaisissa ISTA:n sdannaoissa.
Varhaiset tutkimusmenetelmat perustuivat silmdamaardiseen siementen tar-
kasteluun. Varsinaisten siemenen terveysmaaritysten kehittaminen kesti
vield vuosikymmenia. Vasta vuonna 1966 ISTA:n saantoéihin lisattiin taudinai-
heuttajakohtaisia menetelmia siemenen terveyden maarittamiseen. (Agar-
wal & Sinclair, 1997, s. 6; Muschick, 2010) Samana vuonna sdantojen piiriin
tuli myos siemenen eldavyyden maarittaminen biokemiallisella tetrazolium-
menetelmalla. (Muschick, 2010) Laboratorioiden valisia vertailumittauksia oli
tehty siementestauksen alkuajoista lahtien ja niita pidettiin tarkeina yhtenai-
sen analysointikdytdnnon edistdjina (International seed testing conference,
1925, s. 115). Vuonna 1995 ISTA lanseerasi siemenlaboratorioiden akkredi-
tointijarjestelman ja vertailumittauksista tuli osa akkreditointiin kuuluvaa
laadunvarmistusta. Vuonna 2001 ISTA:n sdanndissa esiteltiin ensimmaiset
menetelmat siemenen elinvoiman testaamiseen. Tasta vuodesta alkaen
ISTA:n sdantdjen muutoksista on pdatetty vuosittain ISTA-kokouksessa (Mili-
vojevi¢, Ripka & Petrovi¢, 2018) Nykyisin (tilanne tammikuussa 2018) ISTA:n
jasenida on ympari maailman 83 maassa. Jasenlaboratorioita on 225, joista
136:lla on ISTA:n akkreditointi. (ISTA, 2020b)

4.8.2 Siemenanalytiikan historia Suomessa

Suomessa siemenanalytiikan kehityksen voidaan katsoa alkaneen Valtion sie-
mentarkastuslaitoksen perustamisesta vuonna 1919. Valtion siementarkas-
tuslaitos perustettiin virallisen siementarkastuksen toimittamiseksi (Evira,
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2009; Pellervo-seura, 1948, s. 10-11) Laitoksen tehtaviin kuului myods sie-
mentarkastusmenetelmien kehittdminen, kylvosiemenalan tieteellisten tut-
kimusten toteuttaminen, tieteellisten seka yleistajuisten kirjoitusten julkai-
seminen seka kylvésiemenalaa koskevien esitysten tekeminen hallitukselle
(Kitunen, 1922, s. 1083).

Ennen valtiollisen siementarkastuslaitoksen perustamista siementarkastusta
harjoittivat yksityiset, kemiallisten tarkastuslaitosten yhteydessa toimivat, la-
boratoriot sekd vuonna 1904 perustettu Suomen Kylvésiemenyhdistys. Yhte-
naisid tarkastuskadytantoja ei tuohon aikaan ollut ja siemenen laatua arvioitiin
pitkalti siemenen ulkonadn perusteella. (Evira, 2009; Pellervo-seura, 1948, s.
10-11) Suomen Kylvosiemenyhdistyksella oli kunnianhimoiset tavoitteet niin
siementarkastuksen kuin kasvinjalostuksenkin suhteen, mutta lupaavan alun
jalkeen toiminta hiipui tyovoima- ja rahapulan vuoksi ja loppui kokonaan
vuonna 1918 (Terdsvuori, 1922, s. 1161). Vallinneessa tilanteessa valtiollisen
siementarkastuksen jarjestamiselle oli suuri tarve, silla siemenkaupassa
esiintyi vakavia vaarinkaytoksia (kuva 4).

Kuva 4. Valtion siementarkastuslaitoksen perustamisen aikaan siemen-
kaupassa esiintyi vakavia vaarinkaytoksia. Ostajaa saatettiin hui-
jata esimerkiksi sekoittamalla apilan siementen joukkoon hiek-
kaa. Kuvan naytteet ovat peraisin 1920-luvulta ja kuuluvat Ruo-
kaviraston siementarkastuksen museokokoelmaan.

Pian siementarkastuslaitoksen perustamisen jalkeen saddettiin myds laki sie-
mentavarain maahantuonnista ja kaupasta, joka kumosi aiemman, vuonna
1901 annetun ja puutteellisen, asetuksen keinotekoisten lannoitusaineiden
ja valmistettujen rehuvarain seka siementavarain kaupasta. Uusi laki edellytti
siemenkauppiasta antamaan ostajalle siementarkastuslaitoksen mydntaman
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vakuustodistuksen. Vakuustodistusta varten siemenesta maaritettiin puh-
taus, rikkaruohottomuus ja itavyys. Vakuustodistuksesta tuli ilmeta myos ita-
vyyden maarittdmisen ajankohta. (Pellervo-seura, 1948, s. 10-11)
Siemenanalytiikkaan haettiin oppia ulkomailta. Eemeli Kitunen, siementar-
kastuslaitoksen johtaja vuodesta 1919 vuoteen 1955, |dhti vuonna 1920 nel-
jaksitoista kuukaudeksi hakemaan oppia Euroopan johtavista siementarkas-
tuslaitoksista Saksassa, Sveitsissa ja Tanskassa. Valtion siementarkastuslai-
tokseen toimintamalli otettiin ensisijaisesti K6dpenhaminan laitoksesta
(Kuva 5.), ja laitoksen toimintaa kehitettiin pitkdjanteisesti kansainvaliset
vaatimukset tayttaviksi. (Ulvinen, 1991, s. 8.)

Kuva 5. Valtion siementarkastuslaitokseen otettiin mallia Tanskan tar-
kastuslaitokselta, kuten Ingeborg Jacobsenin kehittamat ida-
tysaltaat piensiemenisille lajeille (Valtion siementarkastuslaitos,
1922). Ruokaviraston siemenlaboratoriossa kaytetdaan piensie-
menisten lajien idattamisessa edelleenkin allasmenetelmas,
mutta nykyaikaiset Jacobsenin altaat ovat tietokoneohjattuja.

Pohjoismainen yhteistyo siementarkastuksen kehittdmisessa ja yhtenaista-
misessa Tanskan, Norjan ja Ruotsin valilld oli alkanut jo vuonna 1888. Maat
kehittivat ja ottivat kdyttoon yhtendiset siementarkastussaannét vuonna
1894. Suomi liittyi pohjoismaiseen yhteistyohon valtiollisen siementarkastus-
laitoksensa perustamisen jalkeen. (Esbo, 1975, s. 30—31, 114) Valtion siemen-
tarkastuslaitos ja sen seuraajat ovat olleet ISTA:n, ja edeltdjansa Euroopan
siemenjdrjeston, jasenia jarjeston perustamisesta lahtien (International seed
testing conference, 1925, s. 10; Evira 2009). Siemenlaboratorio sai ISTA:n ak-
kreditoinnin vuonna 2001, tuolloin siementarkastus oli yksi Kasvintuotannon
tarkastuskeskuksen osasto (Evira, 2009).
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Suomalaisen siementarkastuksen satavuotista taivalta juhlistettiin vuonna
2019, jolloin toimintansa aloitti myds siementarkastuksen nykyinen organi-
saatio Ruokavirasto. Ruokaviraston siemenlaboratorio jatkaa alkujaan Val-
tion siementarkastuslaitokselle annettuja tehtdvida yhdessa Ruokaviraston
siemenyksikon kanssa. (Ruokavirasto, 2019h)

4.8.3 Naytteenotto ja tyonaytteen jako

Naytteenotto on luotettavien siemenanalyysien perusta. Naytteenoton tar-
koituksena on saavuttaa edustava ja sopivan kokoinen nayte tarvittaviin sie-
menanalyyseihin. Siemenerasta otetun ndytteen odotetaan edustavan sie-
meneran keskimaaraista laatua. Naytteenoton laatu ja tarkkuus luovat poh-
jan siemenen laatuanalyysien luotettavuudelle. ISTA:n saannoissa ja kansal-
lisessa lainsaadannossa annetut ndaytteenoton maaraykset koskevat virallisia,
sertifiointia varten toimitettuja naytteita. Kansalliset saannét voivat joiltain
osin poiketa ISTA:n sdadnnoista. (Evira, 2018a, s. 6; ISTA, 2004, luku 1, s. 1;
ISTA 202043, luku 2, s. 1)

Naytteenotto voidaan tehda kairalla, ndaytteenottoautomaatilla tai tarvitta-
essa kasin. Kaira- ja automaattindytteenotto ovat ensisijaisia, mutta nayt-
teenotto voidaan tehda kasin, jos siemen on haurasta, naytteenotossa on
tautikontaminaation vaara tai siemen ei juokse kairassa. (Evira, 20183, s. 28;
ISTA 2004, luku 5, s. 7-8) Nayte voidaan ottaa kairalla siilosta, laatikoista tai
siemenpakkauksista. Eri tarkoituksiin on omat kairatyypit. Automaattinen
ndytteenotin ottaa ndytteen siemenvirrasta, kun siemeneraa siirretaan.
Naytteenotin ottaa osandytteet siemenvirrasta aikaperusteisesti eli esimer-
kiksi kahden minuutin valein. (Evira, 2108a, s. 18-29; ISTA, 2004, luku 5, s. 8—
25)

ISTA:n sdannoissa ja kansallisessa lainsadddanndssa madrataan ndytteenotto-
tiheys siemeneran koon ja pakkauskoon perusteella. Esimerkiksi yli 100 kg
painaviin pakkauksiin pakatuista siemenistd otetaan ISTA:n sdantdjen mu-
kaan vahintaan yksi osanayte jokaista 700 kilogrammaa kohti, jos siemeneran
massa on yli 20 tonnia. Suomen kansallisten sdadantéjen mukaan esimerkiksi
pakkaamattomasta viljaerastd otetaan osandyte vahintaan jokaista 500 kilo-
grammaa kohti. Osandytteiden on oltava suunnilleen samankokoisia. Osa-
naytteet yhdistetaan kokonaisnaytteeksi. (Evira, 2018a, s. 15-18; ISTA, 2004,
luku 5, s. 2)

Laboratoriotutkimuksiin sertifiointia varten toimitettavan naytteen paino on
lajikohtainen. Esimerkiksi viljanaytteen paino on vahintdan 2,5 kg. Osanayt-
teista yhdistetty kokonaisnayte jaetaan naytteenjakolaitteella erdanaytteeksi.
Nayte jaetaan niin monta kertaa kuin on tarpeellista, jotta saavutetaan tut-
kimuksia varten sopiva naytekoko. Sertifiointia varten toimitettavat naytteet
ottavat Ruokaviraston valtuuttamat ndytteenottajat. (Evira, 2018a, s. 33;
ISTA 2004, luku 6, s. 1; ISTA, 20203, luku 2, s. 2-3)
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Tilaustutkimusnaytteilld ei ole ndaytteenoton suhteen samanlaisia vaatimuk-
sia kuin virallisilla ndytteilla. Naytteenoton laatu vaikuttaa luonnollisesti
myos tilaustutkimusnaytteiden analyysitulosten luotettavuuteen. Tavalli-
sesti asiakas ottaa nadytteen itse ja vastaa siten my0Os naytteenoton laadusta.
Ruokaviraston verkkosivuilla on ohjevideo edustavan nadytteen ottamiseen
TOS-siemenesta. (Ruokavirasto, 2019i)

Siemenlaboratorioon tutkittavaksi toimitettu nayte jaetaan laboratoriossa
tyonaytteiksi jakolaitteella. Siemenlaboratoriossa on kaytossa ISTAN:n hy-
vaksymista jakolaitetyypeista automaattinen naytteenjakolaite, rotaatio-,
rivi- seka kartiojakolaite. (Evira, 2018b; ISTA, 2004 luku 6, s. 2—19) Tyonayt-
teiden koko on analyysi- ja lajikohtainen, esimerkiksi sertifiointia varten toi-
mitettu puna-apilandyte jaetaan puhtausmaarityksia ja itavyysanalyysia var-
ten neljaan tyonaytteeseen, joiden yhteispaino on 50 grammaa. Tilaustutki-
musndytteet jaetaan samoin kuin viralliset naytteet, mutta tyonaytteen
paino on joissakin analyyseissa pienempi. (Evira, 2018b)

4.8.4 Lajikeaitouden maarittaminen

Suomessa sertifioitavien siemenerien aitous tutkitaan paaosin viljelystarkas-
tuksessa ja virallisessa jalkitarkastuksessa (Maa- ja metsatalousministerion
asetus nurmi- ja rehukasvien laatuvaatimuksista 15/3, liite 2). Lajikeaitouden
laboratoriomaarityksia tehdaankin Ruokaviraston siemenlaboratoriossa vain
tilaustutkimuksena. Lajikeaitousanalyysin tarkoitus on selvittda, onko siemen
sita lajiketta, jota sen oletetaan olevan. Maarityksia voidaan tehda ohralle,
vehnalle, kauralle ja herneelle. Maarityksessa kaytetaan EU:n Kasvilajikevi-
rasto CPVO:n, UPQV:in (International Union for the Protection of New Va-
rieties of Plants) sekd ISTA:n ohjeistamia menetelmia. Ruokavirastossa kay-
tettdvat menetelmat ovat morfologisia tai kemiallisia. Esimerkiksi ohralla
maaritys perustuu morfologisiin ominaisuuksiin, kuten jyvdan kannan muo-
toon tai tyvisukasten karvojen pituuteen. (Paavilainen, haastattelu 1.4.2020)
Vehnalla on kaytossa kemiallinen fenolimenetelma, joka perustuu lajikkei-
den valiseen eroon varjaytymisreaktiossa (CPVO, 2019, s. 16). Analyysien
vuotuinen maara on vahainen. Tyypillinen tapaus, jossa lajikeaitouden maa-
ritysta tarvitaan, on siilojen sekaantuminen, kun tilalla viljelldadn useampaa
lajiketta samasta lajista. (Paavilainen, 2020)

4.8.5 Puhtausmaaritykset

Siemenen puhtaus maaritetaan varsinaisella puhtausmaarityksella seka mui-
den lajien siementen kappalemaaritykselld (ISTA, 2020a, luku 3, s. 1 & luku 4,
s. 1). Puhtausmaarityksen yhteydessa maaritetaan myos hukkakaurattomuus
(Evira, 2018c)

Puhtausmaaritykselld selvitetddan siemenndytteen sisaltdmat komponentit
seka niiden prosenttiosuudet ndytteen painosta. Puhtaus maaritetdan nayt-
teestd, jossa on vahintdan 2500 siementd. Puhtaita siemenia ovat kaikki
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ndytteen lajia olevat kokonaiset tai puolikasta suuremmat siemenet. Puh-
taita siemeniad ovat myds kyseessa olevan lajin epakypsat, pienikokoiset ja
vaurioituneet siemenet lukuun ottamatta torajyvia. Joillakin lajeilla on erilli-
sia vaatimuksia esimerkiksi siemenen koosta. Muita siemenid ovat nayt-
teessa olevat vieraiden lajien siemenet. Vieraiden lajien siemenet tunniste-
taan lajitasolle tai - mikali morfologinen tunnistaminen on mahdotonta, ku-
ten brassica-suvun kasveilla — sukutasolle. Kaikki muu naytteessa esiintyva
aines, kuin edelld mainitut, ovat roskaa. Roskiin luokitellaan tyhjat siemen-
kuoret, siemenen kappaleet, muut kasvinosat kuten korren palaset seka
maa-aines. (ISTA, 2020a, luku 3, s. 1-3) Joillakin lajeilla, kuten brassica- ja
fabacea-suvun kasveilla, taysin kuoriutuneet siemenet luokitellaan roskiin
(ISTA, 2010, s. 37). Piensiemenisten akanallisten siementen, kuten niitty-
nurmikan, puhtausmadaritykseen kaytetdaan puhallusmenetelmaa (ISTA,
2010, s. 10).

Muiden lajien siementen kappalemaara -analyysin tarkoituksena on selvittaa
siemenerassa olevien vieraiden siementen laji ja kappalemaara (ISTA, 20203,
luku 4, s. 1). Muiden lajien siementen kappalemaaritys tehdaan noin kym-
menkertaisesta maarasta puhtausmaaritykseen nahden (ISTA, 2010a, s. 7).
Joidenkin lajien siementen esiintymista siemenessa on siemenlainsaadan-
nossa rajoitettu, ja hukkakauraa siemenessa ei saa esiintya lainkaan. Esimer-
kiksi hierakan siementen suurin sallittu maara siemenerassa on maaratty
usealle lajille. (Maa- ja metsatalousministerion asetus nurmi- ja rehukasvien
siemenkaupasta 15/3, liite 2) Muiden lajien kappalemaara tutkitaan nayt-
teestd, jonka paino on maaratty lajikohtaisesti. Esimerkiksi viljoilla muiden
lajien kappalemaaritys tehdaan kappalemaaritys 500 gramman naytteesta
(Maa- ja metsatalousministerion asetus viljakasvien siemenkaupasta 16/3,
liite 3).

Tilaustutkimuksena tehtavissa puhtausanalyyseissa ndytteen paino on puo-
let virallisen ndytteen painosta. Tilaustutkimuksena tehtavien puhtausana-
lyysien padasiallinen tarkoitus on siemenen kunnostustarpeen maarittami-
nen. (Evira, 2018b)

4.8.6 Elavyyden maarittaminen tetrazolium-menetelmalla

Jo Friedrich Nobbe unelmoi analyysista, jolla voisi maarittaa siemenen ita-
mispotentiaalin nopeasti, ilman aikaa vievda siemenen idattamista. Vuo-
desta 1876 lahtien useat tutkijat yrittivat kehittda menetelmaa, jonka avulla
voitaisiin maarittad, onko siemen eldva vai kuollut. Vuonna 1942 tohtori
Georg Lakon julkaisi topografisen tetrazolium-menetelman, jolla voidaan tut-
kia siemenen elavyytta. ISTA perusti tetrazolium-komitean vuonna 1950, ja
eldvyysmaaritys tetrazolium-menetelmalld julkaistiin ISTA:n sdannodissa
omana kappaleenaan vuonna 1966. (Steiner & Kruse, 2011, s. 1-5)

Tetrazolium menetelmalld voidaan maarittda nopeasti siemenen elavyys,
kun siemenen kylvolla on kiire, kun tavanomainen itavyysmaaritys on voi-
makkaan dormanssin vuoksi ongelmallinen tai idatyskokeen lopuksi on tarve
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selvittda itamattémien siementen elinkyky. Eldvyys on itsendinen analyysi
eikd se tdysin korreloi itavyystuloksen kanssa. Itavyys- eldvyysmaarityksen
tulokset ovat kuitenkin lahella toisiaan, mikali
— siemenessa ei ole voimakasta itamislepoa eli dormanssia tai dor-
manssi on murrettu tehokkaasti
— siemenessa ei ole homeita tai siemen on kasitelty itavyytta alentaviin
homeisiin tehoavalla aineella
— siemenessa ei esiinny tahkdidantaa tai varastoinnin aikaista itamista
— siementa ei ole kuorrutettu
— itavyysmaadritys on tehty lajille optimaalisissa oloissa. (Steiner &
Kruse, 2011, s. 8)

Tetrazolium-testi on biokemiallinen analyysi. Analyysissa kdytetdan indikaat-
torina itsessaan varitonta 2,3,5-trifenyylitetrasoliumkloridiliuosta, joka pel-
kistyessdan muuttuu formatsaaniksi ja varjaa eldavan solukon punaiseksi.
ISTA:n sdaantoéjen mukaan eldvyys tutkitaan 400 siemenestd, jotka jaetaan
100 siemenen kerranteisiin. Siemenet esikasitelladan ennen varjaysta vedessa
liottamalla, kuorimalla, leikkaamalla halki tai pistamalla siemeneen reika. Joi-
denkin lajien siemenet laitetaan varjaysliuokseen sellaisenaan. Varjaysaika
vaihtelee lajeittain kahdesta tunnista kahteen vuorokautta. Varjayslampatila
on 2040 °C. Varjayksen jalkeen siementen eldvyys arvioidaan tutkimalla jo-
kaisen siemenen alkion rakenneosat, niiden varjaytyneisyys seka solukon
kiinteys. Eldvyystulos ilmoitetaan elinkykyisten siementen prosenttiosuu-
tena. (ISTA, 1985, s. 2; ISTA, 20204, luku 6, s. 2-21)

Tetrazolium-analyyseja tehddaan Ruokaviraston siemenlaboratoriossa paa-
saantoisesti tilaustutkimuksena, silld Suomen lainsdadantd ei mahdollista
siemenen sertifiointia itdvyystuloksen sijasta elavyystuloksella. Kun analyysi
tehdaan tilaustutkimuksena, maaritetdan eldavyys 200 siemenesta. (Evira,
2018c) Tetrazolium-menetelmaa kaytetddn apuna itdvyysmaarityksessa, mi-
kali itavyysanalyysissa todetaan vahintdan viisi prosenttia terveita itamatto-
mid siemenia (Evira, 2018d).

4.8.7 Itdvyyden maarittdminen

ISTA:n maaritelman mukaan siemenen itavyys analysoidaan riittavan pitkalle
kehittyneista iduista, jotta on mahdollista arvioida niiden kyky kehittya taysi-
kasvuiseksi kasviksi suotuissa pelto-olosuhteissa. Itavyys maaritetaan puh-
taan siemenen fraktiosta. (ISTA, 2020a, luku 5, s. 1) ISTA:n menetelman mu-
kaisesti itdavyys analysoidaan 400 siemenesta. Hyvin arvokkaista siemenista
maaritys voidaan tehda pienemmasta siemenmaarasta, kuitenkin vahintaan
100 siemenesta. (ISTA, 20204, luku 5, s. 10)

Idatyksen kesto, idatyksessa kaytettavan idatysalustan materiaali sekd ida-
tyslampotila ovat lajikohtaisia. Idatyksen kesto eli idatysaika vaihtelee lajin
mukaan kuudesta vuorokaudesta jopa 70 vuorokauteen. Idatysaika ei ole ab-
soluuttinen, vaan itdvyys voidaan analysoida aiemmin, mikali idut ovat
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riittavan kehittyneita ja toisaalta idatysaikaa voidaan jatkaa, mikali kasvu on
hidasta. Idatysalustana voidaan kdyttaa paperia, hiekkaa seka orgaanista kas-
vualustaa tai ndiden yhdistelmaa. Monille lajeille on useita idatysalusta- ja
lampdotilavaihtoehtoja. (ISTA, 20203, luku 5, s. 8-52) Siemenlaboratoriossa
useimpien lajien idatysalustana kdytetdan erityyppisia imupapereita, esimer-
kiksi viljat idatetaan imupaperikaaroissa ja piensiemeniset lajit allasmenetel-
malla. Joitakin lajeja idatetdan hiekassa ja orgaanisessa kasvualustassa. (Ruo-
kavirasto, 2020e; Ruokavirasto, 2020f)

Naytteesta analysoidaan normaalisti itaneet idut, epanormaalit idut ja ita-
mattomat siemenet. [tdmattomat siemenet erotellaan edelleen koviin, ter-
veisiin itamattomiin ja kuolleisiin siemeniin. Normaalin idun maaritelma on
lajikohtainen ja siind huomioidaan lajin anatomia ja fysiologia. Itavyystulos
ilmoitetaan prosentteina. ISTA-todistuksella kaikkien komponenttien tulok-
set ilmoitetaan erikseen. (ISTA, 20203, luku 5, s. 1-13) Kansallisissa todistuk-
sissa itavyysprosentti on normaalisti itdneiden, terveiden itamattémien ja
kovien siementen summa. Kovat siemenet, joita esiintyy lahinna palkokas-
veilla, seka terveet itamattomat siemenet ovat elinkykyisia siemenia, jotka
eivat idatyskokeessa ida dormanssin vuoksi. (Ruokavirasto, 2020g)

Tilaustutkimuksissa itavyys maaritetdaan 200 siemenestd. Lisaksi viljandyt-
teille asiakkaan on mahdollista valita tavanomaista itdvyysmaaritysta edulli-
sempi raakaeran itavyys, jolloin itdvyytta ei tehda puhtaan siemenen frak-
tiosta, vaan nayte ainoastaan seulotaan 1,5 mm:n alaseulalla ennen idatysta.
(Evira, 2018d)

4.8.8 Elinvoimatestit

ISTA:n maaritelman mukaisesti elinvoimatesti tehdaan itavyysmaarityksen li-
saksi ja silla saadaan tdydentdvaa tietoa siemenen itamiskyvysta epasuotui-
sissa olosuhteissa. Elinvoimatesteja kaytetdan erityisesti varastointipotenti-
aalin arvioimiseen tai pitkdan varastoidun siemenen elinvoiman tarkistami-
seen. Elinvoimatestien avulla voidaan myds vertailla hyvin itavien sieme-
nerien paremmuutta. Elinvoimatesteissa tutkitaan standardoiduissa olosuh-
teissa siemeneran elinvoimaa joko suorasti tai epasuorasti. Suoria tutkimus-
menetelmia ovat sellaiset, joissa tutkitaan idunkehitystd, kun siemenia altis-
tetaan stressitekijoille. Epasuorilla menetelmilla mitataan siemenen ominai-
suuksia, joilla on todistetusti yhteyttd taimettumiseen. (ISTA, 1995, s. 11;
ISTA, 20204, luku 15, s. 1)

ISTA:n vahvistamia menetelmia elinvoiman tutkimiseksi ovat:
— johtokykymittaus soijapavulle, tarha- ja, kikherneelle seka retikalle
— nopeutettu ikddantyminen soijapavulle
— kontrolloitu pilaantuminen Brassica-suvun lajeille
— alkeisjuuren kasvun mittaaminen vehnalle, rypsille, rapsille, soijapa-
vulle ja retikalle
— tetrazolium-analyysi soijapavulle (ISTA, 2020a, luku 15, s. 1-13).
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Elinvoimatestit eivat toistaiseksi kuulu Ruokaviraston siemenlaboratorion
analyysitarjontaan. Tutkimustyo6ta elinvoimatesteista on kuitenkin siemenla-
boratoriossa jo tehty (Summanen, 2020). Odotettavissa on, ettd menetelmat
kehittyvat ja useampia lajeja saadaan ISTA:n validoinnin piiriin, silla esimer-
kiksi vehnan elinvoimatestin menetelma vahvistettiin ISTA:n kokouksessa
vuonna 2019 (ISTA, 202043, s. VIII).

4.8.9 Tuhannen siemenen paino

Tuhannen siemenen paino on tarkea tekija siemenen oikeaa kylvémaaraa ja
esimerkiksi peittausaineen annostelua varten (Heimbach, 2018, s. 250). Tu-
hannen siemenen paino maaritetaan ISTA:n menetelman mukaan puhtaan
siemenen fraktiosta. Maaritys tehdaan joko punnitsemalla puhtausnaytteen
puhtaan siemenen fraktio ja laskemalla siina olevien siementen lukumaara
tai laskemalla puhtaan siemenen fraktiosta kahdeksan sadan siemenen ker-
rannetta ja punnitsemalla ne. Siemenet voidaan laskea kasin tai koneellisesti.
Tuhannen siemenen paino ilmoitetaan grammoina. (ISTA, 20204, luku 10, s.
1-2.)

Siemenlaboratorion tilaustutkimusten tuhannen siemenen paino —analyysit
tehdaan ISTA:n sdaanndista poiketen puolikkaan puhtausnaytteen painoisesta
ndytteestd. Raakaerien tuhannen siemenen paino madaritetddan naytteesta,
josta epapuhtaudet on erotettu pelkdstadan seulomalla 1,5 mm:n alaseulalla.
(Evira, 2018e)

4.8.10 Kosteuden maarittaminen

Siementen kosteuspitoisuus on siemenissa olevan veden maara ja se ilmote-
taan prosentteina joko markdpainon tai kuivapainon pohjalta. ISTA:n analy-
tiikassa kdytetdan markapainoon perustuvaa kosteusprosenttia. (Nijenstein,
Nyman, Don & McGill, 2007, luku 5, s. 1) Kosteusprosentti on siis siemenesta
kuivattaessa poistuneen kosteuden maara prosentteina siementen painosta
ennen kuivausta. Kosteus voidaan maarittad uunimenetelmalla tai kalib-
roidulla kosteusmittarilla. (ISTA, 2020, luku 9, s. 1) Ruokaviraston siemenla-
boratoriossa kaytetddan uunimenetelmda. Kosteus maaritetdaan erillisesta
ndytteestd, joka on ndytteenoton yhteydessa pakattu ilmatiiviisti. Kosteus
maaritetddn kosteusndytteestd otetuista kahdesta rinnakkaisndytteesta.
(Evira, 2018f) Rinnakkaisndytteiden tuorepaino punnitaan ja naytteet kuiva-
taan kiertoilma-laboratoriouunissa lajin mukaisesti joko kokonaisina tai jau-
hettuina. Kuivausaika ja -lamp6étila on lajikohtainen. Kuivatut ja jadhdytetyt
ndytteet punnitaan ja lasketaan kuivauksen aikana pudonneen massan pro-
senttiosuus naytteen alkupainosta. Kosteusprosentti on rinnakkaisnayttei-
den kosteuspitoisuuden keskiarvo. (ISTA, 2020a, luku 9, s. 3—8)

Siemenlaboratorion kosteusanalyysien vastuuhenkild Johanna Raisdsen
(haastattelu, 18.4.2020) mukaan tilaustutkimusnaytteistd kosteus
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maaritetdan, kuten virallisista naytteista. Kuitenkin asiakas tavallisesti toimit-
taa koko naytteen, josta kosteusmaarityksen lisdaksi tehdaan muitakin ana-
lyyseja, muovipussissa tai —rasiassa ja kosteusnayte otetaan naytteesta eril-
leen heti naytteen saavuttua laboratorioon.

4.8.11 Siemenlevintaisten kasvitautien maaritykset

Siemenlevintdisten kasvitautien maarityksia tehdaan morfologisin, kemialli-
sin ja DNA:han perustuvin menetelmin. ISTA:n sdaanndissa on validoitu me-
netelma taulukossa 1. esitettyjen kasvipatogeenien maarittamiseksi sieme-
nesta. (ISTA, 2020a, luku 7, s. 3—7) Taulukossa on lihavoitu kasvipatogeenit,
joita tutkitaan Ruokaviraston siemenlaboratoriossa. Siemenlaboratoriolla on
ISTA:n akkreditointi vain ohran lentonoen (Ustilago nuda) maaritykselle, kui-
tenkin myos auringonkukan ja pellava tautimaaritykset tehdaan ISTA:n me-
netelmien mukaisesti. Ohran viirutaudin (Pyrenophora graminea) ja siemen-
levintdisen verkkolaikun (P. teres) maaritys tehdaan ISTA:n menetelmasta
poikkeavalla pohjoismaisella menetelmalla. (Prusila, haastattelu 30.4.2020)

Ruokaviraston siemenlaboratoriossa tutkitaan siemenlevintdisia kasvi-
tauteja, joiden esiintymiselle siemenessa on rajoituksia Suomen lainsaadan-
nossa. Lainsadadanndssa on jo mainittujen kasvitautien lisaksi rajoituksia kai-
killa viljoilla torajyvan (Clavicpes purpurea) esiintymiselle, kauralla avonoen
(Ustilago avenae) ja vehnadllad lento- (Ustilago tritici) ja haisunoen (Tilletia
spp.) esiintymiselle seka rypsilla, rapsilla, auringonkukalla ja pellavalla pahka-
homeen (Sclerotinia sclerotiorum) esiintymiselle ja hampulla harmaahomeen
(Botrytis spp.) esiintymiselle. (Maa- ja metsatalousministerion asetus vilja-
kasvien siemenkaupasta 16/13; Maa- ja metsatalousministerion asetus 6ljy-
ja kuitukasvien siemenkaupasta 9/16). Naiden kasvitautien maarittamiseksi
kdytdssa on joko pohjoismainen tai kansallinen menetelma. Torajyvien ja
pahkahomeen esiintyminen tutkitaan morfologisesti puhtausmaaritysten yh-
teydessa. Tilaustutkimuksena tilatut siemenlevintdisten kasvitautien analyy-
simenetelmat eivat poikkea virallisten ndytteiden menetelmista. (Evira,
2018g)
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Taulukko 1. Siemenlevintaiset kasvipatogeenit, joille on validoitu testaus-
menetelmd ISTA:n sddnndissa. (ISTA, 2020a, luku 7, s. 3-7)
Virustautien suomenkieliset nimet Kasvinsuojeluseuran sa-

nastojaoston (2015) mukaan.

kasvilaji

kasvipatogeeni

Brassica spp.

kaalit

Leptosphaeria maculans, Plenodomus bi-
globosus, Xanthomonas campestris pv.
Campestris, Xanthomonas campestris
pv. raphani

Cucurbitaceae kurkkukasvit kurpitsan mosaiikkivirus, kurkun viher-
mosaiikkivirus ja melonin kuoliolaikkuvi-
rus

Daucus carota porkkana Alternaria dauci, Alternaria radicina,
Xanthomonas hortorum pv. carotae

Festuca spp. nadat Epichloé coenophiala

Glycine max soijapapu Phomopsis complex

Helianthus auringonkukka | Botrytis cinerea

annuus

Hordeum vulgare | ohra Ustilago nuda, Pyrenophora teres, Py-
subsp. Vulgare renophora graminea

Linum pellava Alternaria linicola, Botrytis cinerea,
usitatissimum Colletotrichum lini

Lolium spp. raiheinat Neotyphodium lolii

Medicago sativa sinimailanen Ditylenchus dipsaci

Oryza sativa

riisi

Bipolaris oryzae, Pyricularia oryzae,
Trichoconiella padwickii, Aphelenchoides

besseyi
Phaseolus tarhapapu Colletotrichum lindemuthianum, Xan-
vulgaris thomonas axonopodis pv. Phaseoli, Xax-

onopodis pv. phaseoli var. fuscans, Pseu-
domonas savastanoi pv. phaseolicola

Picea engelmannii

engelmannin-
kuusi

Caloscypha fulgens

Pinus spp. mannyt Fusarium circinatum 1n

Pisum sativum herne Ascochyta pisi, Pseudomonas syringae
pv. pisi, herneen ruskettumisvirus ja sie-
menlevintéinen mosaiikkivirus

Pseudotsuga lannendoug- Fusarium circinatum 1n

menziesii laskuusi

Solanum tomaatti tupakan mosaiikkivirus ja tomaatin mo-

lycopersicum saiikkivirus

Spinacia oleracea | pinaatti Verticillium dahliae

Triticum aestivum | vehna Parastagonospora nodorum

subsp. aestivum

Triticum spp. vehnat Microdochium nivale, M. majus

Valerianella vuonankaali Acidovorax valerianellae

locusta

Vicia faba harkapapu D. dipsaci, D. gigas
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5 ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtoisyyden maaritelma ei ole taysin yksiselitteinen ja vakiintunut,
vaan siita esitetaan hieman erilaisia nakemyksia. Saarijarven (2018) mukaan
asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan yrityksen tai organisaation toimintamallia,
jonka lahtokohtana on asiakas. Viio (n.d.) kuvaa asiakaslahtoisyytta strategi-
aksi, jolla organisaatio toteuttaa asiakasorientaatiota. Aarnikoivun (2005,
s.30) mukaan asiakaslahtoisyys on toimintaa, jolla yritys toteuttaa asiakas-
keskeisyyden arvoa. Salonen & Toikkanen (2015, s. 42) kritisoivat vallalla ole-
vaa asiakaslahtoisyyden kasitetta pintapuoliseksi raapaisuksi todellisesta ym-
marryksesta ihmisista.

AsiakaslahtOisessa organisaatiossa tulee asiakaslahtoisyyden olla keskiossa
ja ndkya kaytannossa kaikissa organisaation toimissa (Nasanen, 2016). Asia-
kaslahtoisyys vaatii asiakasymmarrysta eli kykya asettua asiakkaan tilantee-
seen ja keskittymista asiakkaan tarpeisiin, tavoitteisiin ja toiveisiin. Asiakas-
[ahtdinen toimintamalli asettaa asiakkaan ja hdanen tarpeensa keskioon. Re-
hellisen asiakaslahtdisyyden edellytys on aito kiinnostus asiakasta kohtaan.
(Viio, n.d.)

Asiakaslahtoisyyden kasite on riippuvainen myos nakokulmasta. Saarijarvi
(2018) tekee jaon yhteiskunnallisen ja yritysnakdkulman valille. Yhteiskun-
nallisessa nakdkulmassa keskitytdan tyypillisesti laajoihin kasitteisiin, kuten
tyollisyyden kehitykseen tai kilpailukyvyn parantamiseen, kun taas yritysna-
kokulmassa asiakaslahtoisyyden ytimessa on yrityksen tarjooma ja sen ky-
synta (Kuva 6.). Yhteiskunnallisessa toiminnassa asiakaslahtoisyytta voidaan
kuvata keinoksi, jonka avulla organisaatio tavoittaa sille asetetut yhteiskun-
nalliset turvallisuuteen ja vaikuttavuuteen liittyvat tavoitteet (EMMA-hanke,
2017, s. 22).
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Kuva 6. Asiakaslahtoisyyden rooli suhteessa yritys- ja yhteiskunnalliseen
nakdkulmaan Saarijarven (2018) mukaan.

Asiakkaan kasite

Jotta organisaatio voi olla asiakaslahtdinen, sen on tiedettava, keita sen asi-
akkaat ovat. Perinteisesti ajateltuna asiakas on taho, yksityis- tai yritysasia-
kas, joka ostaa yrityksen tuotteen tai palvelun. Asiakkaan maaritelma on ny-
kyisin kuitenkin paljon laajempi. (Loytana, 2011; Lehtonen & Puhto, 2002, s.
13) Asiakas voidaan madritella henkiloksi tai organisaatioksi, jolla on tarjoa-
vaan organisaatioon asiakassuhde. Laajan kasityksen mukaan asiakkaita ovat
kaikki organisaation kanssa kontaktissa olevat tahot. Organisaation eri toi-
minnoilla on omat asiakkaansa, jolloin kasitys asiakkaasta ei valttamatta ole
yhtendinen edes organisaation sisdlla. (Lehtonen & Puhto, 2002, s. 13)

Asiakas on kasitteenda omaksuttu myds julkisen sektorin toimintaan. Julkiset
toimijat terveydenhuollosta vankeinhoitoon kadyttavat termia asiakas. (LOy-
tana, 2011; Lehtonen & Puhto, 2002, s.13) Kuten asiakaslahtoisyyden kasite,
on myos asiakkaan kasite yhteiskunnallisessa nakdkulmassa ja yritysnakokul-
massa erilainen (Kallavuo, 2017; Saarijarvi, 2018). Julkisen sektorin organi-
saatiot eivat toimi samalla tavalla kuin yritykset. Julkisen sektorin on toimin-
nassaan huomioitava yhteiskunnalliset vaikutukset aivan toisella tapaa kuin
yritysten. Esimerkiksi tehokkuus, jota yritysmaailmassa tavoitellaan, ei sellai-
senaan sovi yhteiskunnalliseen ndakokulmaan. (Holmstrom, 2017) Yritysmaa-
ilmassa asiakas on vaihdantaprosessin osapuoli, jota yrityksen on menesty-
dkseen palveltava mahdollisimman hyvin. Yhteiskunnallisessa toiminnassa
sen sijaan ei aina ole niinkdan selvaa, kuka on asiakas. (Nasanen, 2016) Julki-
sella sektorilla on yleensa paljon yrityksia enemman epéasuoria asiakkaita, joi-
den yhteiskunnallinen etu on myds huomioitava (Kallavuo, 2017). Yhteiskun-
nallisen nakékulman asiakaskdsitteen erikoisuus on myos se, etta joissakin
toiminnoissa asiakkuuden paattyminen on itse asiassa tavoite (Nadsanen,
2016).
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5.2 Asiakkuus ja asiakkuudenhallinta

Lehtisen ja Puhdon (2002, s. 6) mukaan Lehtinen ja Storbacka (2002) maarit-
tavat asiakkuuden asiakkaan ja organisaation valiseksi prosessiksi, asiakas-
kohtaamisten ketjuksi, jonka aikana organisaation ja asiakkaan valilla vaihde-
taan resursseja.

Asiakkuudenhallinnalle, tai asiakkuuksien johtamiselle, ei ole yksiselitteista
maaritelmaa. Asiakkuudenhallintaa voidaan kuvata asiakassuhteiden jatku-
vana yllapitamisena ja kehittamisenaa yhdessa asiakkaiden kanssa. Asiakkuu-
denhallinnan lahtékohta on arvon tuottamien asiakkaalle tarjoavalle organi-
saatiolle kannattavalla tavalla. (Bergstrom & Leppanen, 2018, s. 358.). Asi-
akkuudenhallintaa voidaankin ajatella johtamismallina, jolla pyritaan kesta-
viin ja molempia osapuolia tyydyttaviin asiakassuhteisiin (Mantyneva, 2019,
s. 37). Sita voidaan ajatella ideologiana, joka kasittaa liiketoimintafilosofian
ja sita tukevat tietojarjestelmat. Asiakkuudenhallinnassa keskeista on asiak-
kaiden tunteminen ja asiakkaiden tarpeisiin vastaavien ratkaisujen 16ytami-
nen. (Luomala, ym., 2001, s. 31-32).

5.3 Asiakaslupaus ja palvelulupaus

Asiakaslupauksella kuvataan arvoa, jota yritys pyrkii asiakkaalleen luomaan
(Saarijarvi, 2018). Asiakaslupauksella yritys viestii asiakkaalle, miksi asiak-
kaan kannattaa valita juuri kyseisen yrityksen palvelu tai tuote (Filenius,
2015; Kurvinen & Seppa, 2016, s. 37—-38). Asiakaslupaus voi olla slogan tai
brandiviesti. Asiakaslupauksessa painotetaan tekijaa, jolla yritys pyrkii erot-
tumaan muista toimijoista. Tekija voi olla esimerkiksi korkea laatu, nopea toi-
mitus tai edullinen hinta. Asiakaslupaus on my0s sisdisen johtamisen tydkalu,
jonka avulla yrityksen toimintaa yhtenaistetaan lupauksen toteuttamiseksi.
(Saarijarvi, 2018)

Valtion virastoissa kdytetaan asiakaslupauksen sijasta termia palvelulupaus.
Toimintatapojen uudistamisen ministeritydryhma on linjannut osana Sipilan
hallituksen Johtamisen karkihanketta, etta valtion virastot maarittelevat kes-
keisimmille palveluilleen asiakaslahtoisen palvelulupauksen. Palvelulupauk-
sella asiakkaalle luvataan toimiva palvelu seka kerrotaan odotettavissa oleva
kasittelyaika. Palvelulupaus ei ole juridisesti sitova. (VM, 2016)

5.4 Asiakasarvo

Asiakasarvo eli asiakkaan kokema arvo muodostuu asiakkaan kokeman hyo-
dyn ja uhrausten erotuksesta (Kuusela & Rintamaki, 2002, s. 36—37). Asia-
kasarvo on tilanteesta riippuva, subjektiivinen kokemus (Anderson & Narus,
1998, s. 5) ja se selittda asiakkaan osto- ja kulutuskayttaytymista (Rintamaki,
Kuusela & Mitronen, 2007).
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Asiakasarvoa voidaan tarkastella neljasta ulottuvuudesta: taloudellisesta,
toiminnallisesta, emotionaalisesta sekd symbolisesta. Taloudellisen arvon
keskidssa on raha tai sen sddstaminen, toiminnallisessa arvossa merkityksel-
lista on ajan ja vaivan sdastaminen. (Saarijarvi, 2018) Nama ovat utilitaristisia
eli funktionaalisia ja useimmiten mitattavissa olevia arvoja. Emotionaalinen
ja symbolinen asiakasarvo ovat hedonistisia arvoja, jotka nojaavat kokemuk-
siin ja mielihyvaan seka positiivisiin merkityksiin (Kuusela & Rintamaki, 2002,
s. 20—30), jotka ovat abstrakteja arvoja, kuten viihteellisyys, yksilollisyys tai
aatteellisuus (Bergstrom & Leppanen, 2018, s. 21-22).

Asiakaslupauksella kuvataan yrityksen tavoitetta asiakkaalle luotavasta ar-
vosta, kun taas asiakasarvo kuvaa asiakkaan tosiasiallista kokemusta arvosta,
jonka han on yrityksen toiminnasta saanut. Seka asiakaslupaus etta asia-
kasarvo kuvaavat siis asiakastarpeita ja organisaation kykya vastata tarpei-
siin, mutta eri nakokulmista. (Saarijarvi, 2018)

5.5 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan kokonaisvaltaista kokemusta
yrityksen tarjoomasta (Saarijarvi, 2018). Loytana ja Kortesuo (2011, s. 11)
maarittelevat asiakaskokemuksen teoksessaan Asiakaskokemus palvelubis-
neksestda kokemusbisnekseen: ”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muo-
dostaa.” Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan yrityksesta tai brandista te-
kemista yksittaisista tulkinnoista ja odotuksista (Filenius, 2015). Se on kumu-
loituva, toisin sanoen se muovautuu ajan kuluessa (Saarijarvi, 2018). Asiakas-
kokemus on aina yksil6llinen (Filenius, 2015) ja se muodostuu myos seikoista,
joihin yritykselld ei ole mahdollisuutta vaikuttaa (Loytana & Kortesuo, 2011,
s. 11). Esimerkiksi teatterissa ndytdsta katsovan asiakkaan asiakaskokemus
voi muovautua ndaytdksen tienvarsimainoksen mielekkyydestd, lipun ostami-
sen helppoudesta, narikkapalvelusta, itse naytoksen nautittavuudesta seka
valiaikatarjoiluista, mutta myds muiden katsojien toiminnasta, mihin teatteri
ei juuri voi vaikuttaa. Mikali asiakas on kaynyt teatterissa aiemminkin, vaikut-
tavat myos hanen aikaisemmat kokemuksensa asiakaskokemuksen muodos-
tumiseen.

5.6 Asiakastyytyvdisyys, suosittelu ja asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys, suosittelu ja asiakasuskollisuus liittyvat vahvasti asiakas-
kokemukseen. Saarijarven (2018) mukaan asiakastyytyvdisyys kuvaa asiak-
kaan tyytyvaisyytta yrityksen tarjoomaan. Pullisen (2013, s. 15) mukaan asia-
kastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan kokemaa asiakaskokemuksen laatua.
Asiakastyytyvaisyys voidaan maaritelld myos asiakkaan odotusten ja koke-
musten valiseksi suhteeksi.

Suosittelu kuvaa asiakkaan halukkuutta suositella yrityksen tarjoomaa
muille. Asiakasuskollisuus tarkoittaa asiakkaan halua asioida yrityksen kanssa



33

tulevaisuudessa. (Saarijarvi, 2018) Positiivinen asiakaskokemus lisaa asiakas-
tyytyvaisyyttd, mika taas lisda todenndkdisyytta, etta asiakas suosittelee yri-
tysta tai asioi sielld uudelleen (Grewal, Levy & Kumar, 2009, s.8).

5.7 Lean-ajattelumalli

Lean on ajattelumalli ja johtamisfilosofia, joka pohjautuu Toyotan tuotanto-
jarjestelmaan. Lean-nimi on lansimaisten tutkijoiden Toyota Production Sys-
tem (TPS) -menetelmadlle antama ja vakiintunut ajattelumallin nimeksi maa-
ilmanlaajuisesti. (Torkkola, 2015, s.13—-14) Lean-ajattelun tavoitteita ovat asi-
akkaalle tuotetun arvon lisdédaminen, virtaustehokkuuden parantaminen seka
hukan ja vaihtelun vahentaminen. Lean-ajattelussa keskeista on toiminnan
jatkuva parantaminen tyontekijoita osallistamalla. (Askolin, 2017; Torkkola,
2015, s. 13—14) Lean-ajattelua voidaan kuvata toimintatavaksi, jossa tehdaan
oikeita asioita oikein (Makimarttunen, 2017). Alkujaan teollisuustuotantoon
suunniteltua Lean-menetelmaa sovelletaan nykyisin laajasti myos asiantun-
tijatyossa (Torkkola, 2015, s. 13-14).

5.8 Saavutettavuus

Saavutettavuus maaritetdaan lainsaadanndssa verkkosivustojen ja mobiiliso-
vellusten suunnittelussa, kehittamisessa, yllapidossa ja paivittamisessa kay-
tettaviksi tekniikoiksi ja periaatteiksi, jotka parantavat sivustojen ja mobii-
lisovellusten kaytettavyytta erityisesti vammaisille henkildille (EU
2016/2102). Laissa digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019) on an-
nettu saavutettavuusvaatimukset, jotka viranomaisten seka julkisoikeudellis-
ten laitosten digitaalisten palveluiden on taytettdva. Suomessa saavutetta-
vuusvaatimusten noudattamista valvoo Etela-Suomen aluehallintovirasto,
joka my0Os ohjeistaa saavutettavan sisallon tuottamisessa (Eteld-Suomen
aluehallintovirasto, ylan2019). Viranomaisten ja julkisoikeudellisten laitosten
verkkopalvelut, jotka on julkaistu ennen 23. syyskuuta 2018, on taytettava
laissa annetut saavutettavuusvaatimukset 23. syyskuuta 2019 alkaen. My6-
hemmin julkaistujen palvelujen on taytettdava vaatimukset 23. Syyskuuta
2020 alkaen. (Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019, 5 luku,
§17)

Saavutettavuudella tarkoitetaan sita, etta verkkopalvelut ja mobiilisovelluk-
set ovat mahdollisimman helppoja kdyttda mahdollisimman monille erilaisille
ihmisille. Saavutettavan sisdllon tuottaminen on asiakaslahtoisyytta. (Etela-
Suomen aluehallintovirasto, 2019). Se on yhdenvertaisuuden edistamista ja
verkkopalvelujen esteettomyyttd. Saavutettavuudella parannetaan verkkosi-
vustojen ja -palvelujen kaytettavyytta kaikille ihmisille, mutta erityisesti ih-
misille, joilla on pysyva tai tilapdinen toimintaeste. (Korkeila, 2019; Ylanne,
2019)
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Verkkopalvelun saavutettavuus muodostuu teknisesta toteutuksesta, help-
pokayttoisyydesta seka sisaltojen selkeydestd ja ymmarrettavyydesta. (Etela-
Suomen aluehallintovirasto, 2019)

World Wide Web — konsortio on laatinut verkkopalvelun teknisesta saavutet-
tavuudesta kansainvélisen ohjeistuksen WCAG 2.1 (Web Content Accessibi-
lity Guidelines). Ohjeistuksessa on annettu 78 kriteeria palvelun havaittavuu-
desta, hallittavuudesta, ymmarrettavyydesta seka toimintavarmuudesta. Kri-
teerit on jaettu kolmeen luokkaan A, AA ja AAA. (W3C, 2018) Laki digitaalis-
ten palveluiden tarjoamisesta (306/2019) velvoittaa noudattamaan neljaa-
kymmentdyhdeksaa A- ja AA-tason kriteeria (Etela-Suomen aluehallintovi-
rasto, 2019).

Pelkdstaan lain ja WCAG-ohjeistuksen noudattaminen ei tee palvelusta saa-
vutettavaa (Kuva 7.). Ohjeistuksella luodaan tekniset edellytykset, jotta pal-
velua voisi kayttaa erilaisilla laitteilla ja avustavalla teknologialla. Palvelun
helppokayttoisyys ja sisallon ymmarrettavyys ovat pitkalti palvelun sisallon-
tuottajan vastuulla. Helppokayttoisyydella tarkoitetaan esimerkiksi verkkosi-
vun sivukartan loogisuutta. Ymmarrettavyys on selkean kieliasun lisaksi esi-
merkiksi sisallon tarjoamista monikanavaisesti eli tekstin lisdksi vaikkapa vi-
deolla. (Etela-Suomen aluehallintovirasto,2019)

Teknisesti virheetén <--
toteutus

-+++ Selked ja hahmotettava
kayttoliittyma

* Verkkopalvelu on helppokayttéinen.

* Navigaatio on selkea ja looginen.

* Padsisalto erottuu selkeasti muista
osista.

* WCAG-standardia on noudatettu.

* Html-koodi on virheetonta ja
loogista.

* Sivusto on teknisesti saavutettava.

* Sivusto toimii avustavilla
teknologioilla ja ndppaimiston
kautta.

Ymmarrettava sisalté

= Kieli on selkeaa yleiskielta.

» Teksti on jasenneltya ja helposti silmailtavaa

+ Tarkein asia |oytyy alusta.

* Sisdllgssa on huomioitu kohderyhman nakokulma.

* Sisdltda tarjotaan eri muodoissa: tekstin lisdksi esim.
videona ja infografiikkana.

Kuva 7. Yhdessa tekninen toteutus, helppokayttdisyys ja sisallon ymmar-
rettavyys mahdollistavat saavutettavan verkkopalvelun (Etela-
Suomen aluehallintovirasto, 2019).

5.9 Saavutettavuusseloste

Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019) edellyttaa viranomai-
sia seka julkisoikeudellisia laitoksia laatimaan verkkosivuistaan ja mobiiliso-
velluksistaan saavutettavuusselosteen ja julkaisemaan sen verkkosivuillaan.
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Saavutettavuusselosteen tulee sisaltda tieto sivuston tai sovelluksen sisal-
|6sta, joka ei vastaa saavutettavuusvaatimuksia ja perustelu, miksi kyseinen
sisalto ei tayta vaatimuksia. Selosteessa on annettava ohjeet, miten kayttdjan
tulee toimia saadakseen kayttoonsa digitaalisen palvelun tai tiedon, joka ei
ole hanelle saavutettavassa muodossa. Saavutettavuusselosteessa on oltava
palveluntarjoajan sdahkdinen yhteystieto saavutettavuuspalautteen anta-
miseksi sekd linkki valvontaviranomaisen verkkosivustolle. (Eteld-Suomen
aluehallintovirasto, 2019)
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6 ASIAKASLAHTOISYYS RUOKAVIRASTOSSA

Ruokavirastoksi yhdistyneiden virastojen strategiat ovat olleet asiakaslahtoi-
sia ja asiakaslahtdisyys on ollut Ruokaviraston strategisten linjausten |ahto-
kohta (EMMA-hanke, 2017, s. 12). Asiakas- ja palveluldhtbisyys on nimetty
yhdeksi Ruokaviraston strategisista mahdollistajapaamaarista (Ruokavirasto,
2020a).

6.1 Asiakkuus Ruokavirastossa

Ruokaviraston asiakassuhteiden yllapidon ja kehittamisen periaatteet linjaa
paddjohtaja strategisen johtoryhman tuella. Ruokaviraston asiakkuusjohtaja
vastaa asiakkuuksien strategisesta suunnittelusta, suunnitelmien toimeen-
panosta ja seurannasta. Linjojen ja toimintakokonaisuuksien johtajat vastaa-
vat linja- tai toimintakokonaisuuden toimintaan liittyvista sidosryhmasuh-
teista. (Ruokavirasto, 2019e, s. 7-8) Ruokaviraston asiakkuusjohtaja Jaakko
Rinne (haastattelu, 21.11.2019) toteaa, ettd varsinainen vastuu asiakkuus-
tyosta on kuitenkin substansseilla osasto-, yksikko- ja jaostotasolla. Ruokavi-
raston yhteisen asiakkuustyon tavoitteena on selkeyttaa substansseissa teh-
tavaa asiakkuustyota seka asiakkaiden yhteyksia Ruokavirastoon.

Koska Ruokavirasto on uusi virasto, on viraston yhteinen asiakkuustyo viela
varhaisessa vaiheessa. Ruokaviraston palvelukartta on tyon alla. Asiakaspal-
velun esiselvitys valmistui marraskuussa 2019. Esiselvityksen pohjana oli
edeltdjdorganisaatioiden asiakkuusty0 sekd Ruokaviraston valmisteluvai-
heessa tehty asiakaspalvelun kehittamisen selvitys. Esiselvityksessa laadittiin
palvelukartan ensimmainen versio, maadriteltiin viraston asiakaskasitetta
seka pohdittiin asiakkuuksien kehittamistarpeita. Esiselvityksessa asiakaska-
sitettd ja asiakkuutta on tarkasteltu ulkoisten asiakkaiden osalta. Ruokaviras-
ton asiakkuusty® on jaettu kolmeen kokonaisuuteen:

— Yhtenadinen visio Ruokaviraston palveluista

— Ruokaviraston sdahkdisen asioinnin ja asiakaspalvelun jarjestaminen

— Asiakkaiden ja sidosryhmien kuuntelu. (Ruokavirasto, 2019j)

Asiakkaan kasitteesta todetaan, ettd Ruokaviraston asiakkaita ovat muut vi-
ranomaiset, toimijat ja kansalaiset. Samalla asiakkaalla voi olla useita rooleja
suhteessa Ruokavirastoon. (Ruokavirasto, 2019j) Asiakkuustydssa tullaan lin-
jaamaan, minka kanavien kautta eri asiakasryhmia ensisijaisesti palvellaan
(Rinne, 2019).

Asiakkuustyon alkutaipaleen tavoitteita ovat paitsi asiakasndakemyksen yhte-
ndistaminen Ruokavirastossa, myos asiakastiedon yhtenaistaminen ja keskit-
tdminen. Ruokavirastolla ei ole asiakkuudenhallintajarjestelmada, mutta sen
toteuttaminen on yksi asiakkuustyon tavoite. (Rinne, 2019)
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6.2 Ruokaviraston palvelulupaus

6.3

Maa- ja metsatalousministerion kanssa tehdyssa tulossopimuksessa vuosille

2020-2024 Ruokaviraston palvelulupaus on muotoiltu seuraavasti:
”Ruokaviraston toimintaa suunnitellaan ja kehitetaan yhdessa asiak-
kaiden ja kumppanien kanssa. Asiakkaat ja kumppanit otetaan mu-
kaan strategiaprosessiin, palvelumuotoiluun, valvonnan yleiseen
suunnitteluun, toiminnan tulosten tarkasteluun ja keskeisiin kehitta-
mishankkeisiin.

— Ruokavirasto yhtenaistaa ruokaketjun valvontaa ja huolehtii valvon-
taketjun ammattitaidosta.

— Vuoden 2019 viljelijatuet on maksettu paaosin 30.6.2020 mennessa.
Joulukuun 2020 loppuun mennessa on maksettu 80 prosenttia tuki-
vuoden tuista. Vuoden 2020 tukihaku avautuu toukokuussa.

— Maaseuturahaston yritysrahoituksen ja kehittamishankkeiden seka
rakennetukien hallinnointijarjestelman toiminnot ovat asiakkaiden ja
hallinnon kaytettavissa. Toimijat saavat tarvitsemansa luotettavan ja
ajantasaisen seurantatiedon kohtuullisessa ajassa.

— Virasto tuottaa riittavasti eldintautien ja kasvintuhoojien diagnostiik-
kapalveluja ja keskeisista laboratoriotutkimuksista 80 % on suoritettu
tavoiteajassa”. (MMM, 2020, s. 9)

Lean Ruokavirastossa

Lean-ajattelumallia on hyddynnetty Ruokavirastoksi yhdistyneista virastoista
Maanmittauslaitoksessa sekd Evirassa. Maanmittauslaitos aloitti Lean-kokei-
lun kirjaamisprosessin lainhuutohakemusten kasittelyssa vuonna 2016 osana
hallituksen Johtamisen karkihanketta (Ojanpaa, 2017). Evirassa Lean-projekti
aloitettiin laboratoriopalveluista. Lean-ajattelua tehtiin tutuksi tyontekijoille
koulutustilaisuuksissa ja substansseissa valittiin Lean-yhdyshenkil6ita, jotka
jakoivat Lean-tietoutta tyoymparistdssaan. Laboratoriopalveluiden jaos-
toissa toteutettiin erilaisia pilottiprojekteja Lean-paallikon ohjauksessa. (As-
kolin, 2017) Lean-ajattelumallia hyédynnetdadan edelleen Ruokavirastossa.
Lean-projekteja on meneilldan viraston useissa osastoissa. Kaksikymmenta-
viisi kaikilta Ruokaviraston linjoilta ja osastoilta valittua tyontekijaa suoritti
syksysta 2018 kevaaseen 2020 kestaneen Lean master -oppisopimuskoulu-
tuksen. (Ruokavirasto, 2020e)

6.4 Ruokaviraston verkkopalvelujen saavutettavuus

Ruokaviraston verkkosivusto on julkaistu myohemmin kuin 23. Syyskuuta
2018, joten sivuston on taytettava saavutettavuusvaatimukset 23.9.2019 al-
kaen. Saavutettavuusvaatimukset on huomioitu jo sivuston perustamisvai-
heessa niin hyvin kuin siind vaiheessa on ollut mahdollista. Sivujen teknisessa
toteutuksessa on noudatettu saavutettavuusstandardeja. Sisallontuottajille
on jarjestetty koulutuksia ja saavutettavan verkkosisallon tuottamisesta on



38

laadittu ohje. Saavutettavuusseloste on julkaistu 20.9.2019 ja sita on padivi-
tetty 19.12.2019. (Ruokavirasto, 2019k)

Ruokaviraston verkkosivustolla on erityisesti liitetiedostoihin liittyen saavu-
tettavuudessa tiettyja puutteita, jotka pyritdan tulevaisuudessa ratkaise-
maan. Sivustolla on lain edellyttdma ohjeistus saavutettavuuspalautteen an-
tamista varten. Sivustolla kerrotaan myds saavutettavuuskantelun ja —selvi-
tyksen tekemisesta. (Ruokavirasto, 2019k)
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7 SIEMENLABORATORION TILAUSTUTKIMUKSET

Siemenlaboratorion jaostopdaallikké Hanna Rannan (haastattelu, 21.4.2020)
maaritelman mukaan siemenlaboratorion tilaustutkimukset ovat vapaasti ti-
lattavia, myyntipalveluna suoritettavia, muita kuin siemenen sertifiointia var-
ten tehtavia analyyseja. Tilaustutkimukset ovat Ruokaviraston liiketaloudel-
lista toimintaa. Tilaustutkimusnaytteita analysoidaan siemenlaboratoriossa
vuosittain keskimaarin 1100 naytetta. Ne muodostavat noin 14 % siemenla-
boratorion vuotuisesta kokonaisndytemaarasta ja 20 % vuotuisesta kylvosie-
menndytemadrasta. (Ruokavirasto, 2020c) Siemenlaboratoriossa tilaustutki-
musten volyymi on huomattavasti suurempi kuin muissa Ruokaviraston labo-
ratorioissa (Ruokavirasto, 2020c).

Sertifiointia varten toimitettujen naytteiden analysointi on lakisaateista. Ti-
laustutkimusten tarjoaminen puolestaan tdaydentaa lakisdaateista toimintaa
tarjoamalla siemenpakkaamoille analyysipalveluja siemenen raakaerien tut-
kituttamiseen. Viljelijoille Ruokaviraston siemenlaboratorio on vaihtoehto ti-
lan oman siemenen laadun tutkituttamiselle. Sertifiointiprosessissa asiakas-
viestinta tapahtuu yhdessa siemenyksikon kanssa ja tilaustutkimuspalvelui-
den osalta laboratorio viestii asiakkaidensa kanssa suoraan. Siemenlaborato-
rion tilaustutkimusten analytiikkaa on kuvattu kappaleessa 4. Seuraavassa
kuvataan tilaustutkimusten prosessi seka tilaustutkimusasiakkaan kasite sie-
menlaboratoriossa.

7.1 Tilaustutkimusten prosessi

Siemenlaboratorion tilaustutkimusten prosessi alkaa asiakkaan tilauksesta.
Asiakas toimittaa ndytteet siemenlaboratorioon joko lahettamalla tai tuo-
malla ne Ruokaviraston Loimaan toimipisteeseen. Naytteiden mukana seu-
raa lahete. Ruokaviraston verkkosivuilla on saatavilla tulostettava lahete sie-
menlaboratorion tilaustutkimuksille. My0s asiakkaan kirjoittama vapaamuo-
toinen ldhete kay. Lahete kirjataan tietojarjestelmaan. Samalle ldhetteelle
kirjataan kaikki asiakkaan samalla kertaa toimittamat naytteet. (Evira, 2018h)
Naytteille kirjataan asiakkaan tilaamat analyysit ja tulostetaan naytetarrat.
Naytetarrat seuraavat naytteen mukana koko prosessin ajan. Nayte jaetaan
tarvittaviin tyonaytteisiin ja tyonaytteet kuljetetaan analysoitaviksi. Analyy-
situlokset syotetdan tietojarjestelmaan sitd mukaa kuin ne valmistuvat. Kun
viimeinen analyysi on valmistunut, asiakkaalle |ahetetdaan tutkimustodistus
postitse tai sahkopostitse. Tutkimustodistus toimitetaan naytteittdin. Talous-
yksikko lahettda laskun analyyseista erikseen. (Askolin, ym. 2017; Ruokavi-
rasto, 2019I)

Siemenlaboratorion tilaustutkimusten laboratorioprosessia on kehitetty
vuonna 2017 siemenlaboratoriossa toteutetun, ensisijaisesti sertifiointia var-
ten toimitettujen naytteiden laboratorioprosessia koskevan, Lean-projektin
yhteydessa (Ruokavirasto, 2019m). Projektista on kerrottu tarkemmin kap-
paleessa 8.1.
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7.2 Tilaustutkimusasiakkaat

Siemenlaboratorion tilaustutkimusasiakkaita ovat organisaatiot ja henkilot,
jotka ovat tilanneet laboratoriolta vapaasti tilattavia analyysipalveluja eli ti-
laustutkimuksia (Ranta, haastattelu 21.4.2020). Tilaustutkimuspalveluja
kayttavat esimerkiksi siemenpakkaamot siementen raakaerien laadun tutki-
tuttamiseen ennen siemenen kunnostamista seka viljelijat tilan oman sieme-
nen eli TOS-siemenen laadun tutkituttamiseksi. Tilaustutkimuksia ovat tilan-
neet myos viraston sisdiset asiakkaat, kuten Ruokaviraston muut laboratoriot
(Ruokavirasto, 2020c).
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8 TUTKIMUKSEN AINEISTO JA MENETELMAT

Opinndytetyon empiirinen osa muodostuu kahdesta kvantitatiivisesta eli
maadrallisesta tutkimuksesta: siemenlaboratorion tilaustutkimusasiakkaiden
kartoittamisesta seka asiakaskyselysta siemenlaboratorion tilaustutkimus-
asiakkaille.

8.1 Aiemmat tutkimukset siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluista

Siemenlaboratorion tilaustutkimusasiakkaita ei ole aiemmin kartoitettu eika
erityisesti tilaustutkimuspalveluja koskevaa asiakaskyselya ole toteutettu.
Sen sijaan siemenalan toimijoille on tehty koko siemenprosessia koskevia
asiakaskyselyita Eviran toimiaikana ainakin kahdesti. Tassa opinndytetyossa
toteutettu yksinomaan laboratoriopalveluja koskeva asiakaskysely on ensim-
mainen laatuaan kasvianalytiikan yksikossa.

Siemenalan toimijoille on tehty asiakaskysely viimeksi tammikuussa 2017.
Kyselyn kohderyhma oli seka kylvésiemen- etta siemenperuna-alan toimijat.
(Evira, 2017b) Vuoden 2016 lopussa Eviran elinkeinoharjoittajien rekisterissa
oli 1659 siemenalan toimijaa. Elinkeinoharjoittajien rekisteriin kuuluvat sie-
menpakkaamot sekd siementen markkinointia, maahantuontia tai maasta
vientid harjoittavat toimijat. (Evira, 2017a, s. 7) Tahan kyselyyn oli vastannut
167 vastaajaa, joista 75 oli siemen- tai siemenperunapakkaamoita ja 92
muita siemenalan toimijoita. Kysely koski koko siementarkastusprosessia.
Kysymysten vastauksissa oli kdytetty neliportaista Likertin-asteikkoa, jossa oli
lisdksi “en osaa sanoa” -vaihtoehto. Muut vastausvaihtoehdot olivat: tyyty-
vainen, melko tyytyvdinen, melko tyytymaton ja tyytymaton. (Evira, 2017b)

Laboratorion osalta oli kysytty, olivatko vastaajat saaneet tarvitsemaansa
palvelua ja oliko palvelu saatu ajallaan. Vastaajista 80 % (n=163) oli ollut va-
hintdadan melko tyytyvdinen seka saamaansa laboratoriopalveluun etta palve-
lun aikatauluun. Kumpaankin kysymykseen 17 % vastaajista oli vastannut “en
osaa sanoa”. Kyselyssa oli lisaksi kysymyksia, jotka koskivat koko siementar-
kastusprosessia ja siten myos laboratorion toimintaa. Nama kysymykset kos-
kivat nettisivujen kaytettavyyttd, siemenasiantuntijoiden tavoitettavuutta
seka todistusten selkeyttd. Vastaajista 73 % (n=166) oli ollut vahintaan melko
tyytyvaisia nettisivujen kdytettavyyteen. Jopa 12 % vastaajista oli valinnut
vaihtoehdon “en osaa sanoa”. Asiantuntijoiden tavoitettavuuteen oli ollut
tyytyvdinen tai melko tyytyvdinen 79 % (n=166) vastaajista. Tahankin kysy-
mykseen jopa 16 % vastaajista oli vastannut “en osaa sanoa”. Todistusten ja
padtosten selkeyteen oli ollut melko tyytyvdinen tai tyytyvdinen 85 % (n=166)
vastaajista. (Evira, 2017b)

Suuri maara “en osaa sanoa” -vastauksia kaikissa kysymyksissa kertoo siita,
etta kaikilla vastaajilla ei valttamatta ole ollut paljoakaan asiointia Evirassa
siemenasioissa. Osalla vastaajista tdma selittyy heidan roolillaan sieme-
nalalla, sillda pelkdstdan siementen markkinointia harjoittavat toimijat
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kayttavat laboratoriopalveluja vain vahan. Vastaajien joukossa voi olla myds
aiemmin siemenalalla aktiivisesti toimineita, mutta hiljattain toiminnan lo-
pettaneita vastaajia. Tasta syysta joidenkin vastaajien mielipiteet voivat pe-
rustua vanhempaan kokemukseen siemenprosessiin toimivuudesta.

Siemenlaboratoriossa toteutettiin vuonna 2017 Lean-projekti, jossa kehitys-
kohteena oli sertifioitavien siemenerien naytteen laboratorioprosessi. Pro-
jektin yhteydessa kehitettiin myds tilaustutkimusten laboratorioprosessia, ja
siemennaytteiden laboratorioprosessin arvovirtakuvauksessa huomioitiin
myos tilaustutkimukset. Lean-projektissa toteutettiin prosessin kehittamis-
toimia, jotka hyodyttivat myos tilaustutkimusten prosessia. (Askolin, ym.
2017; Ruokavirasto, 2019k)

Aiemman tutkimuksen perusteella siemenlaboratorion asiakkaat ovat olleet
tyytyvaisia seka laboratoriosta saamaansa palveluun etta palvelun nopeu-
teen, minka tehokkaaksi kehitetty laboratorioprosessi mahdollistaa. Myos
tutkimustodistuksen selkeyteen on oltu tyytyvaisia. Aiempi asiakastutkimus
on kuitenkin keskittynyt siemenen sertifiointiprosessiin, eika ole tietoa,
kuinka moni vastaajista on kdyttanyt myos siemenlaboratorion tilaustutki-
muspalveluja. Aiemmalla asiakastutkimuksella on kuitenkin tavoitettu osa
siemenlaboratorion tilaustutkimusasiakkaista.

8.2 Asiakaskartoituksen aineisto ja menetelmat

Asiakaskartoituksessa on tutkittu siemenlaboratorion tilaustutkimuspalve-
luja kayttaneiden asiakkaiden maaraa, asiakaskunnan rakennetta seka sie-
menlaboratorioon toimitettujen tilaustutkimusnaytteiden ja niille tilattujen
analyysien maaraa tarkastuskausittain. Lisdaksi on tutkittu asiakasuskolli-
suutta.

Siementarkastuksen tarkastuskausi on 1.7.—30.6 (Maa- ja metsatalousminis-
terion asetus viljakasvien siemenkaupasta 16/13 § 7). Tarkasteltava ajan-
jakso on tarkastuskaudesta 2014-2015 kuluvaan tarkastuskauteen 2019-
2020. Tarkastelujakson alkuajankohta on valittu silla perusteella, etta tilaus-
tutkimusten kirjauskdytantd ennen tarkastuskautta 2014-2015 on joiltain
osin poikennut nykyisesta kaytannosta. Nykyisesta poikkeava kirjausmuoto
olisi paitsi hankaloittanut tietojen etsimista jarjestelmasta, myos heikentanyt
tilastojen luotettavuutta, josta syysta aiempia tarkastuskausia ei sisallytetty
kartoitukseen.

Tarkastuskausi 2019-2020 on tutkimuksen toteuttamisen aikana vield kes-
ken. Tarkastuskauden tilasto on tehty 11.5.2020 vallinneen tilanteen mu-
kaan. Suurin osa tarkastuskauden naytteistda on kuitenkin jo tutkittu, silla
vuodenkierto jaksottaa siemenlaboratorion nadytevirtaa ja naytteita tulee
runsaimmin syyskuusta huhtikuuhun. Toukokuun lopussa ja kesdakuussa ana-
lysoitavien naytteiden maara on hyvin pieni ja tasta syysta tarkastuskauden
2019-2020 tilastoja voidaan pitaa riittavassa maarin vertailukelpoisina.
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Siemenpakkaamoiden lukumaaraa on tarkasteltu voimassa olevien siemenen
pakkauslupien perusteella. Pakkaamojen lukumaara tarkastuskaudella on
kullakin kaudella 31.12. voimassa olleiden pakkauslupien maara. (Ruokavi-
rasto, 2019n; Ruokavirasto, 2020h) Voimassa olevien pakkauslupien maara
on saatu Siemenkaupan markkinavalvonnan ja sertifioinnin valvontarapor-
tista, lukuun ottamatta tilannetta 31.12.2019. Kyseisen ajankohdan pakkaus-
lupien maara on haettu Ruokaviraston avoimen tiedon analytiikkaportaalin
Siemenpakkaamot-sovelluksesta.

Asiakkaita koskevat tiedot on keratty Ruokaviraston valvonta- ja laboratorio-
tietojarjestelmasta. Asiakastiedon keradaminen tietojarjestelmasta on tehty
raataloityjen hakutoimintojen avulla asiakkaiden nimen perusteella. Hakujen
avulla saadut tiedot on muokattu ja analysoitu Excelissa. Nayte- ja analyysi-
maarat on haettu Ruokaviraston tilastosovelluksesta.

Tilaustutkimusten asiakasmaaria on tarkasteltu myos asiakasryhmittain. Tar-
kastelussa tilaustutkimusasiakkaat on jaettu kahteen asiakasryhmaan. Pak-
kaamoasiakkaat muodostavat yhden asiakasryhman ja viljelijat seka muut
asiakkaat toisen. Tarkempi asiakasryhmien luokittelu olisi jarjestelman tek-
nisten ominaisuuksien vuoksi ollut hyvin ty6lasta ja muita kuin pakkaamoasi-
akkaita ja viljelijoita oletettiin olevan vahan. Tasta syysta asiakasmaarien tar-
kastelua kahden asiakasryhman valilla pidettiin riittavana.

8.3 Asiakaskyselyn aineisto ja menetelmat

Opinndytetyon empiirisen osan toinen tutkimus oli kyselytutkimus. Tutkimus
oli asiakaskysely niille siemenlaboratorion asiakkaille, jotka olivat kdyttaneet
tilaustutkimuspalveluja. Asiakaskyselyn tavoitteena oli:
— kartoittaa asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskokemusta tilaustutkimus-
palveluista
— |oytaa asiakkaiden kanssa viestimiseen mielekkaat kanavat
— lisata tietoisuutta siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluista.

Kysymysten aihepiirit olivat:
— analyysipalvelut
— tulosten toimittaminen
— viestinta
— asiakaspalvelu
— asiakaskokemus (ks. Liite 2).

Talla asiakaskyselylla pyrittiin tavoittamaan erityisesti ne asiakkaat, joita ei
tavoiteta sertifiointiprosessiin liittyvan viestinnan kautta. Koska tavoitteena
on kehittaa palvelun asiakaslahtoisyyttd, on asiakkaiden mielipide avainase-
massa. Tasta syysta asiakaskysely, joka kattaa mahdollisimman suuren maa-
ran asiakaskunnasta oli tutkimusmenetelmana luontevin vaihtoehto. Asia-
kaskyselyyn haluttiin mahdollisimman suuri otos. Tasta syysta kysely lahetet-
tiin  kaikille yhden kalenterivuoden aikana siemenlaboratorion
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tilaustutkimuksia tilanneille ulkoisille asiakkaille. Vastaaminen haluttiin
tehda mahdollisimman helpoksi ja kysymysten maara rajattiin suunnittelu-
vaiheessa enintaan 20 kysymykseen.

8.3.1 Asiakaskyselyn toteutus

Kyselytutkimus toteutettiin maaliskuussa 2019. Se laadittiin suomeksi ja
ruotsiksi. Kyselytutkimus saatekirjeineen (Liite 1) Iahetettiin kaikille ulkoisille
asiakkaille, jotka olivat kayttaneet siemenlaboratorion tilaustutkimuspalve-
luja 1.2.2018-31.1.2019 valisena aikana. Otokseen paatettiin ottaa tilaustut-
kimusasiakkaat yhden vuoden ajalta, koska monet asiakkaat kayttavat palve-
lua vain kerran vuodessa. Luontevin otoksen ajanjakso olisi ollut tarkastus-
kausi eli heindkuusta seuraavan vuoden kesakuuhun. Vastausprosentin epail-
tiin kuitenkin jaavan hyvin alhaiseksi, jos kysely toteutettaisiin keskella kesaa.
Siementoimijoiden, ja siemenlaboratorion, kevatkiireet alkavat maaliskuun
puolivalin jalkeen, mista syysta kysely haluttiin toteuttaa ennen kiireaikaa.
Otoksen ajanjakso helmikuun alusta seuraavan vuoden tammikuun loppuun
maaraytyi nain kyselyn toteuttamisajankohdan perusteella. Kysely lahetet-
tiin 200 asiakkaalle. Se toteutettiin Webropol-kyselyna niille asiakkaille, joi-
den toimiva sahkopostiosoite oli tiedossa. Muille asiakkaille |ahetettiin pos-
titse paperinen vastauskaavake vastauskuorineen. Webropol-kyselylinkki |a-
hetettiin 172 asiakkaalle ja paperilomakkeet 28 asiakkaalle. Kyselyn vastaus-
aika oli kaksi viikkoa, paperilomakkeiden osalta huomioitiin postin kulkuun
tarvittava aika.

Asiakaskyselyssa oli 20 kysymysta. Vastaajan valitsemat vastaukset kuitenkin
vaikuttivat siihen, kuinka moneen kysymykseen hdnen tuli vastata. Useim-
mat kysymykset olivat monivalinta- tai vaittamakysymyksia, mutta joukossa
oli myds avoimia kysymyksia, joihin vastaaminen oli yhtad kysymysta lukuun
ottamatta vapaaehtoista. Vaittamakysymysten vastausvaihtoehdoissa kay-
tettiin padosin nelja- tai viisiportaista Likertin asteikkoa. Joissakin kysymyk-
sissa oli lisaksi vastausvaihtoehtona ”En osaa sanoa.” Yhdessa kysymyksessa
kaytettiin kuusiportaista asteikkoa. Vastausvaihtoehdot valittiin kullekin vait-
tamalle arviomme mukaan parhaiten sopiviksi. Jatimme vaihtoehdon "En
0saa sanoa” pois asiakaskokemusta ja suosittelua koskevista kysymyksista,
koska harvoinkin asioineella asiakkaalla arveltiin olevan mielipide naihin ai-
hepiireihin.

Kysely testattiin ennen asiakkaille lahettamista viidella koevastaajalla, joista
kolme oli Ruokaviraston tyontekijoita ja kaksi viljelijoita. Koevastaajien vas-
tausten perusteella kahteen kysymykseen tehtiin pieni tarkennus.

8.3.2 Asiakaskyselyn tulosten analysointi

Tulosten analysoinnissa kdytettiin SPSS-ohjelmaa. Tulosten tarkastelussa on
kokonaistulosten lisdksi tarkasteltu ryhmien vilisia eroja vastauksissa kayt-
tden ristiintaulukointia sekd kahden muuttujan valisten erojen tarkasteluun
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Mann-Whitneyn U-testid ja useamman muuttujan valisten erojen tarkaste-
luun sen yleistystd, Kruskal-Wallisin H-testid. Mann-Whitneyn U-testi seka
Kruskal-Wallisin H-testi ovat ei-parametrisia testejd, jotka soveltuvat tassa
tutkimuksessa kaytettyjen mielipidemuuttujien kaltaisille jarjestysasteikon
tasoisille muuttujille. Toisin kuin keskiarvotesteilla, nailla testeilla ei ole vaa-
timuksena, ettd muuttujan arvot olisivat normaalisti jakautuneita. Testeilla ei
myoskdan ole rajoitetta odotettujen frekvenssien pienuudesta, joten ne so-
veltuvat hyvin vastaajamaaraltdaan pienehkon kyselytutkimuksen tilastolli-
seen analysointiin. (Heikkild, 2014, s. 200—-218) Ryhmien valisessa vertailussa
tilastolliset hypoteesit ovat:

Ho: ryhmien valilla ei ole eroa vastauksissa
H1i: ryhmien valilla on eroa vastauksissa

Riippumattomina muuttujina tarkastelussa on kaytetty vastaajan asiakasryh-
maa seka asiointitiheytta. Riippumattomien muuttujien valisten erojen ku-
vaamiseen kaytetaan tilastollista merkitsevyytta (p) seuraavasti:

tilastollisesti erittdin merkitseva, jos p < 0,001
tilastollisesti merkitseva, jos 0,001 < p £0,01
tilastollisesti melkein merkitseva, jos 0,01 < p < 0,05
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9 TULOKSET

9.1

Asiakaskartoituksen tulokset

9.1.1 Asiakas-, ndyte- ja analyysimaarat

Tarkastelujakson kuuden tarkastuskauden valisena ajanjaksona tilaustutki-
musasiakkaita on ollut keskimaarin 220 tarkastuskautta kohti (keskihajonta
21,9). Kuva 8. osoittaa, ettd asiakkaiden maardssa eri tarkastuskausina on
vain vahaista vaihtelua, lukuun ottamatta tarkastuskautta 2018—-2019, jolloin
asiakasmaara on ollut selvasti keskimaaraista pienempi.
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Kuva 8. Siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluja kayttaneiden asiak-
kaiden maara tarkastuskausittain 2014-2020. Tarkastuskauden
2019-2020 tilanne 11.5.2020.

Tarkastuskausien ndyte- ja analyysimaarat (kuva 9.) noudattelevat paapiir-
teissadn tarkastuskausien asiakasmaariad. Kausi 2017-2018 nakyy hienoisena
piikkind asiakasmaarassa, mutta selkedammin naytteiden ja analyysien maa-
rassa. Tarkastelujakson aikana siemenlaboratorioon on toimitettu yhden tar-
kastuskauden aikana keskimaarin 1059 tilaustutkimusnaytetta (keskihajonta
179). Naytemaara asiakasta kohden on tarkastelujakson aikana ollut keski-
maarin 5 ndytetta tarkastuskaudessa.

Tarkastelujakson aikana tarkastuskausittainen analyysimaara on ollut
kesimaarin 2082 analyysia (keskihajonta 190). Yhta naytettd kohden on ti-
lattu koko tarkastelujakson aikana keskimaarin 2,0 analyysia (keskihajonta
0,22). Tarkastelujakson aikana eniten analyyseja naytettd kohti on tilattu
kaudella 2014-2015, jolloin yhdelle naytteelle tehtiin keskimaarin 2,4
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analyysia. Tarkastuskaudella 2017-2018 yhta naytetta kohti tehtiin vain 1,7
analyysia.
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Kuva 9. Siemenlaboratorion tilaustutkimusten nayte- ja analyysimaarat
tarkastuskausittain 2014—-2020. Tarkastuskauden 2019-2020 ti-
lanne 11.5.2020.

9.1.2 Asiakaskunnan rakenne ja asiakasuskollisuus

Taulukossa 2. on vertailtu tilaustutkimuspalveluja kayttaneiden siemenpak-
kaamojen maaraa suhteessa siemenpakkaamoiden lukumaaraan. Siemen-
pakkaamoiden lukumaara on voimassa olevien pakkaamolupien maara. Pak-
kaamolupien maara on ollut tarkastelujaksolla lievasti laskeva. Tarkastelujak-
son aikana pakkaamoista, joilla on tarkastuskaudella ollut voimassa oleva
pakkaamolupa, keskimaarin 40 % on kayttanyt tilaustutkimuspalveluja (kes-
kihajonta 5,2).

Taulukko 2. Voimassa olevien pakkaamolupien maara seka tilaustutki-
muspalveluja kayttaneiden pakkaamojen maara tarkastus-
kausittain 2014—2020. Kauden 2019-2020 tilaustutkimuksia
kdyttaneiden pakkaamoiden maara on tarkastuskauden ti-
lanne 11.5.2020.

2014- 2015- 2016— 2017- 2019- 2019-
Tarkastuskausi 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Voimassa olevia
pakkaamolupia 152 149 153 145 135 139
Tilaustutkimuksia
tilanneita pakkaa-
moita 50 70 57 66 53 55
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Tarkastelujakson aikana viljelijoiden ja muiden asiakkaiden osuus siemenla-
boratorion tilaustutkimusasiakkaista on ollut 73 % (keskihajonta 2,6). Pak-
kaamoasiakkaiden maara tarkastuskauden kaikista asiakkaista on tarkastelu-
jaksolla vaihdellut 24—-30 prosentin valilla (kuva 10.).

2015-2020 165

2015-2019 135
2017-2018 179

2016-2017 182

2015-2016 158
2014-2015 152
0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
M pakkaamoasiakkaat viljelijat ja muut asiakkaat

Kuva 10. Siemenlaboratorion tilaustutkimusasiakkaiden asiakasryhmat
tarkastuskausina 2014-2020, tarkastuskauden 2019-2020
osalta tilanne 11.5.2020

Koko tarkastelujakson aikana tilaustutkimusanalyyseja on tutkimuksen mu-
kaan tilannut 608 eri asiakasta. Tarkastuskaudella 2019-2020 tilaustutkimus-
palveluja kayttaneista asiakkaista 50 % on kdyttanyt palveluja myds edelta-
valla tarkastuskaudella. 40 % tarkastuskauden 2019-2020 asiakkaista on ti-
lannut tilaustutkimuksia molempina kahtena edellisend tarkastuskautena.
Tarkastuskaudella 2018-2019 vastaavat luvut ovat 65 % ja 53 % ja tarkastus-
kaudella 2017-2018 ne olivat 49 % ja 34 %.

9.2 Asiakaskyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi 69 asiakasta. Vastauksista 62 annettiin Webropol-kyselyn
kautta, ja paperilomakkeina vastauksia saatiin seitseman. Webropol-kyse-
lysta lahetettiin kaksi muistutusviestia: ensimmainen vastausajan puoliva-
lissa ja toinen kaksi paivaa ennen vastausajan umpeutumista. Vastauspro-
sentti oli 35.

9.2.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajilta kysyttiin taustatietoina, mihin asiakasryhmaan he kuuluvat (kuva
11.) seka kuinka usein he kayttdvat siemenlaboratorion tilaustutkimuspalve-
luita (taulukko 3.). Asiakasryhman vaihtoehdot olivat viljelija,
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pakkaamoasiakas ja muu asiakas. Enemmist6 vastaajista oli viljelijoita, sie-
menpakkaamoasiakkaita oli vastaajista neljasosa. Muita asiakkaita oli yksi
vastaaja. Jotta asiakasryhmien tilastollinen tarkastelu olisi mielekadsta, on
ryhmien valisessa tarkastelussa muut asiakkaat -asiakasryhma sisallytetty vil-
jelijat-asiakasryhmaan.

26 %

m viljelijja
pakkaamo

B g

72 %

Kuva 11. Kyselyyn vastanneiden asiakasryhma (n=69)

Kysymyksessa asiointitiheydesta oli nelja vastausvaihtoehtoa. Kyselyyn vas-
tanneissa oli eniten (42 %) kerran vuodessa tilaustutkimuspalveluja kayttavia
asiakkaita (Taulukko 3.). Harvemmin kuin kerran vuodessa asioivia oli vastaa-
jista noin neljannes. Vastaajista 65 % kuului kahteen harvimmin asioivaan ka-
tegoriaan.

Taulukko 3. Vastaajien asiointitiheys siemenlaboratorion tilaustutkimus-
palveluissa

Lukumaara %
Harvemmin kuin kerran vuodessa 16 23 %
Kerran vuodessa 29 42 %
2-4 kertaa vuodessa 12 18 %
Vahintdan 5 kertaa vuodessa 12 17 %
Yhteensa 69 100 %

Useimmin tilaustutkimuspalveluja kayttavien asiakkaiden oletettiin olevan
pakkaamoasiakkaita. Oletus osoittautui oikeaksi, silld vahintdan 5 kertaa
vuodessa siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluja kayttavista vastaajista
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92 % oli pakkaamoasiakkaita (Kuva 12.). Kahdesta neljdan kertaan vuodessa
tilaustutkimuksia tilaavista vastaajista 58 % oli viljelijoita ja 42 %
pakkaamoasiakkaita. Lahes kaikki kerran vuodessa ta harvemmin asioivat
vastaajat olivat viljelijoita. Ero asiakasryhmien vilisessa asiointitiheydessa on
tilastollisesti erittdin merkitseva (p=0,000).

92 %
pakkaamoasiakas
viljelija 939
100 %

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mvahintaan 5 kertaa vuodessa 2-4 kertaa vuodessa

mkerran vuodessa B harvemmin kuin kerran vuodessa
Kuva 12. Vastaajien asiointitiheys siemenlaboratorion

tilaustutkimuspalveluissa asiakasryhmittadin (n=69)

9.2.2 Analyysipalvelut

Vastaajilta kysyttiin, mita analyyseja he olivat tilanneet tilaustutkimuksena.
Kysymyksessa analyysit oli luokiteltu kuten kuvassa 13. Puhtauden ja aitou-
den madritelmaa tarkennettiin sulkeissa olevalla selvennykselld virheellisten
vastausten valttamiseksi. Kaksi vastaajaa oli valinnut myds kohdan jokin
muu, mutta kirjoittaneet valinnan peraan itavyys peitattuna. Kyseessa on siis
itdvyysanalyysi, jonka vastaajat olivat myds valinneet, joten naita vastauksia
ei huomioitu. Itdvyysanalyyseja olivat tilanneet yhta lukuun ottamatta kaikki
vastaajat. Kaksikolmasosaa oli tilannut tuhannen siemenen painon. Muita
analyyseja oli kayttanyt selvasti harvempi. Puhtaus-, kosteus-, elavyys- ja ai-
tousanalyyseja olivat tilanneet useimmin pakkaamoasiakkaat ja useimmin
asioivat asiakkaat. Ryhmien valinen ero on erittdin merkitseva (p=0,000) puh-
taus- ja kosteusanalyysien osalta seka asiakasryhmien etta asiointitiheyden
valilla. Ryhmien vélinen ero on eldvyysanalyysien osalta merkitseva (p=0,004)
asiointitiheyden mukaan luokiteltuna ja melkein merkitseva (p=0,011) asia-
kasryhmien valilla. Aitousanalyysien tilaamisessa erot olivat erittdain merkit-
sevid (p=0,000) asiointitiheyden vilillda ja melkein merkitsevia asiakasryh-
mien valilla.



51

[tavyys I 00 %
Tuhannen siemenen paino GGG 7 %
Puhtaus (esim. kunnostustarve) I 30%
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Orastumiskoe M 12%
Elavyys tetrazolium-menetelmalld Bl 9%
Aitous (lajikemaaritys siemenestd) W 2%

Jokinmuu B 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 13. Vastaajien (n=69) tilaamat tilaustutkimusanalyysit
Ruokaviraston siemenlaboratorion tarjoomasta

88 % vastaajista ei kaivannut siemenlaboratorion tilaustutkimuspalvelujen
analyysitarjontaan lisdysta. Toiveita nykyisen palveluvalikoiman lisdamisesta
esitti 12 % vastaajista. Toivottuja analyyseja olivat hometoksiinien maaritys,
valkuaispitoisuus, mallaskelpoisuus, myllykelpoisuus seka viljaseulanayttei-
den itavyys.

9.2.3 Tulosten toimittaminen

Kyselyssa tiedusteltiin, miten vastaajat mieluiten vastaanottaisivat tilaa-
miensa analyysien tulokset. Kysymyksen yhteydessa kerrottiin, etta todistus
voidaan talla hetkelld toimittaa postitse tai sahkopostitse. Taulukko 4. osoit-
taa, ettd kolme neljasosaa vastaajista vastaanottaa tutkimustodistuksen mie-
luiten sahkopostitse. Vastaajista 13 % toivoisi saavansa analyysitulokset teks-
tiviestina seka tutkimustodistuksen sahkopostitse. Yhteensa 88 % vastaajista
valitsi vaihtoehdon, joka sisalsi sahkdpostin toimitustapana. Vastauksissa ei
ollut ryhmien valilla eroa.

Taulukko 4. Vastaajille mieleisin tutkimustodistuksen toimitustapa

vastauksia %

Paperinen tutkimustodistus postitse 6 8 %
Tutkimustodistus sahkopostitse 53 75 %
Tulokset tekstiviestina 0 0%
Tulokset tekstiviestina ja lisdksi tutkimustodistus

sahkdpostitse 9 13%
Tutkimustodistus sahkoéisen asiointipalvelun kautta 3 4%
Jokin muu, mika? 0 0%
Yhteensa 71 100 %
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Tutkimustodistuksen selkeydesta kysyttiin vaittamakysymyksella: “Tilaustut-
kimusten tutkimustodistus on selkea ja helppolukuinen.” Vastausvaihtoeh-
toja oli viisi: samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, jokseenkin eri mielts,
eri mieltd ja en osaa sanoa. Kysymyksen lopussa oli mahdollisuus kirjoittaa
palautetta tutkimustodistuksesta. Vastaajista 68 % oli vaittamasta samaa
mieltd ja 28 % jokseenkin samaa mielta. Pakkaamoasiakkaat olivat hieman
tyytymattomampia tutkimustodistuksen selkeyteen kuin viljelijaasiakkaat,
kaikki (4 % vastaajista) jokseenkin eri mielta -vaihtoehdon valinneet vastaajat
olivat pakkaamoasiakkaita. Ero asiakasryhmien valilla on tilastollisesti erit-
tdin merkitseva (p=0,000). Muihin vaihtoehtoihin ei tullut lainkaan vastauk-
sia. Tyytyvaisimpia tutkimustodistuksen luettavuuteen olivat kerran vuo-
dessa tai harvemmin asioivat vastaajat (Taulukko 5). 2—4 kertaa vuodessa asi-
oivista vastaajista suurin osa oli vaittamasta jokseenkin samaa mielta. Tyyty-
mattomimpia tutkimustodistukseen olivat vahintaan viisi kertaa vuodessa
asioivat vastaajat. Ero vastaajaryhmien valilla on tilastollisesti merkitseva
(p=0,001).

Taulukko 5. Vastaajien tyytyvaisyys tilaustutkimusten tutkimustodistuk-
sen selkeyteen vastaajien asiointitiheyden mukaan luokitel-

tuna
Vahintaan
5 kertaa 2-4 kertaa | Kerran vuo- | Alle kerran
vuodessa vuodessa dessa vuodessa
n % n % n % n % | Yht.
Samaa mielta 5 42 % 4 33%| 24 |83% | 14 |86% | 47
Jokseenkin
samaa mielta 4 33 % 8 67 % 5 17 % 2 14% | 19
Jokseenkin
eri mielta 3 25 % 0 0% 0 0% 0 0% 3
Eri mielta 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
En osaa
sanoa 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0
Yhteensa 12 12 29 16 69

Sanallista palautetta tutkimustodistuksesta antoi kuusi vastaajaa. Kahdessa
vastauksessa oli positiivista palautetta tutkimustodistuksesta. Kahdessa vas-
tauksessa pidettiin aiempaa tutkimustodistusta parempana. Yhden vastaajan
mielestd tutkimustodistuksesta ei kdy ilmi, onko maaritykset tehty raaka-
erdasta vai lajiteltu. Yksi palaute liittyi virallisten naytteiden vakuuslipukkei-
siin.

9.2.4 \Viestinta

Vastaaijilta kysyttiin, olivatko he etsineet tietoa siemenista tai siemenlabora-
toriosta Ruokaviraston verkkosivuilta. Kyselyyn vastanneista 59 % oli etsinyt
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tietoa siemenista tai Siemenlaboratoriosta Ruokaviraston internet-sivuilta.
Asiakasryhmien valilla oli sivustolla kaymisessa tilastollisesti melkein merkit-
seva ero (p=0,037). Pakkaamoasiakkaista 86 % oli vieraillut Ruokaviraston
verkkosivuilla hakeakseen tietoa siemenista, viljelijdasiakkaista tietoa oli ha-
kenut vain 52 %.

Vastaajilta, jotka olivat etsineet siementietoutta Ruokaviraston sivustolta,
kysyttiin, mita tietoja he olivat etsineet. Vastausvaihtoehtoina oli kuusi aihe-
piiria seka jotakin muuta -vaihtoehto, joista vastaaja pystyi valitsemaan
kaikki, joita oli etsinyt. Vastaajien valinnat on esitetty kuvassa 12. Noin puolet
(51 %) vastaajista oli etsinyt yleistd tietoa siemenistd. Seka tietoa analyy-
seista ettd ndytteen lahetysohjeita oli hakenut 44 % vastaajista. Jotakin
muuta vaihtoehdon oli valinnut 12 % vastaajista. Heista nelja viidesta oli et-
sinyt luomutuotantoon liittyvaa tietoa. Yksi vastaaja oli etsinyt tietoa siemen-
lainsaadanndosta ja yksi siementilastoja.

Yleistd tietoa siemenista

Tietoa analyyseista

Naytteen lahetysohjeita

Lahetettd tilaustutkimuksille
Hinnastoa

Siemenasiantuntijoiden yhteystietoja

Jotakin muuta, mita? 12 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuva 14. Vastaajien siemenestad ja siemenlaboratoriosta Ruokaviraston
verkkosivuilta etsimat aiheet (n=41)

Seuraava kysymys oli, |16ysivatko vastaajat tiedon, jota olivat etsineet (Tau-
lukko 6.). 76 % vastaajista oli 16ytanyt etsimansa tiedon ja 22 % oli 16ytanyt
etsimansa tiedon osittain. Yksi vastaaja ei ollut loytanyt etsimaansa tietoa
lainkaan. Vastaaja oli ruotsinkielinen ja han oli kdyttanyt Ruokaviraston verk-
kosivuja ruotsiksi.

Taulukko 6. Vastaajien kokemus tiedon I6ytamisesta Ruokaviraston verk-
kosivuilta

Loysitko etsimasi tiedon? lukumaara %
Kylla, kerro halutessasi tarkemmin: 31 76 %
Osittain, kerro halutessasi tarkemmin: 9 22 %
En, kerro halutessasi tarkemmin: 1 2%
Yhteensa 41 100 %
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24 % vastaajista antoi sanallista palautetta tiedon loytamisesta verkkosi-
vuilta. Kaikissa naissa vastauksissa mainittiin tiedon olevan vaikeasti |6ydet-
tavissa tai jopa mahdotonta I6ytaa. Vastaajista, jotka olivat I6ytaneet verk-
kosivuilta etsimansa tiedon, 16 % kertoi tiedon |6ytymisen olleen vaikeaa.

Vastaajilta kysyttiin, mita kautta he mieluimmin hankkisivat tietoa siemenla-
boratoriosta. Vastauksia saattoi valita yhdesta kolmeen. 96 % vastaajista va-
litsi Ruokaviraston internet-sivuston (kuva 15.). Ammattilehdet olisivat mie-
luinen kanava 28 %:lle vastaajista ja asiakaskirje 19 %:lle vastaajista. Sosiaa-
lisen median kanavat eivat juuri olleet vastaajien suosikkeja tiedon hankki-
miseen siemenlaboratoriosta. Vastauksissa ei ollut asiakasryhmien valilla ti-
lastollisesti merkitsevaa eroa.

Ruokaviraston internet-sivusto 94%

Ammattilehdet (esim. .., N S %
Asiakaskirje S 19 %
Facebook ™ 5%
Jokinmuu B 3%
En osaa sanoa | 1%
Twitter 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 15. Vastaajien mieleisimmat siemenlaboratoriota koskevan tiedon
hankkimiskanavat (n=69)

Kysymys 14 oli avoin kysymys, jossa tiedusteltiin, mita kautta vastaaja oli saa-
nut tietda Siemenlaboratorion tarjoavan tilaustutkimuspalveluja. Vastaukset
voitiin luokitella yhdeksaan eri kategoriaan. Muutama vastaaja mainitsi kaksi
tietolahdetta. 32 % vastaajista oli saanut tiedon internetin kautta, joko haku-
toiminnolla tai suoraan Ruokaviraston, aiemmin Eviran, verkkosivuilta. 14 %
vastaajista kertoi olevansa siemenviljelija tai -pakkaaja ja saaneensa tiedon
sita kautta. 13 % vastaajista oli tiennyt asiasta kauan tai he ovat kotoisin Loi-
maan seudulta ja saaneet tiedon niin sanotusti perimatietona, kuten muu-
tama vastaaja asian ilmaisi. Tyon kautta tilaustutkimuspalveluista oli kuullut
10 % vastaajista, samoin lehdista tai tiedotteista tiedon oli saanut 10 % vas-
taajista. Vastaajista 9 % oli saanut tiedon tuttavalta. 7 % ei endd muistanut,
mista tiedon oli aikanaan saanut. Jotakin muuta kautta tiedon oli saanut 7 %
vastaajista. 4 % vastaajista jatti vastaamatta kysymykseen. He olivat Webro-
pol-kyselyssa ohittaneet pakolliseen kysymykseen vastaamisen nappaile-
malla vastaukseksi ynden merkin, pisteen tai valiviivan.
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9.2.5 Asiakaspalvelu

Vastaajilta kysyttiin, olivatko he ottaneet siemenlaboratorion yhteytta puhe-
limitse tai sahkopostilla. Vastaajista 58 % vastasi kysymykseen myontavasti.
Heille esitettiin kaksi jatkokysymysta. Ensin kysyttiin, oliko puheluihin tai sah-
kopostiviesteihin vastattu riittdvan nopeasti. Kysymykseen vastanneista 40
vastaajasta 93 %:n mielesta he olivat saaneet vastauksen riittdvan nopeasti.
Kaikkein tyytyvaisimpia vastauksen saamisen nopeuteen olivat kerran vuo-
dessa tai harvemmin asioineet vastaajat. He kaikki vastasivat kysymykseen
myontavasti. Useammin asioivat vastaajat olivat hieman tyytymattémampia
vastaamisen nopeuteen. Vahintaan 5 kertaa vuodessa asioivista vastaajista
82 % koki saaneensa vastauksen riittavan nopeasti ja 2—4 kertaa vuodessa
asioivista 90 %. Toinen jatkokysymys oli: Jos soitit puhelinvaihteeseen, yhdis-
tettiinkd puhelu oikeaan paikkaan? Puolet kysymykseen vastanneista ei ollut
soittanut puhelinkeskukseen. Kysymykseen vastanneista 40 % vastasi puhe-
lun ohjautuneen oikein ja 10 % vastasi puhelun menneen vaaraan paikkaan.
Toisin sanoen puhelinkeskukseen soittaneista vastaajista viidesosan puhelut
oli ohjattu vaaraan paikkaan.

Vastaajien mielipidetta siemenlaboratorion palvelusta kysyttiin vaittamaky-
symykselld, johon oli viisi vastausvaihtoehtoa (Taulukko 7.). Vastaajat olivat
vaittdmasta lahes yksimielisesti samaa mieltd (71 %) tai jokseenkin samaa
mieltd (26 %).

Taulukko 7. Vastaajien kokemus siemenlaboratorion palvelun ystavalli-
syydesta ja sujuvuudesta

Siemenlaboratorion palvelu on ystaval-

lista ja sujuvaa. lukumaara %
Samaa mielta 49 71 %
Jokseenkin samaa mielta 18 26 %
Jokseenkin eri mielta 1 2%
Eri mielta 0 0%
En osaa sanoa 1 2%
Yhteensa 69 100 %

Vastaajilta kysyttiin, minka tekijéiden vuoksi he olivat valinneet tutkituttaa
siemenen laadun juuri Ruokaviraston siemenlaboratoriossa. Vastausvaihto-
ehtoja oli kahdeksan ja vastaaja saattoi valita kaikki hanelle sopivat vaihto-
ehdot. Keskimaarin vastaajat valitsivat 2,3 vaihtoehtoa. Kaikkiin vastausvaih-
toehtoihin tuli vastauksia. Siemenlaboratorion luotettavuus oli yksi valinta-
kriteereistd kahdelle kolmasosalle vastaajista (Kuva 16.). Tuttu yhteistyo-
kumppani, palvelun nopeus ja hyva palvelu olivat myos usein valintaan vai-
kuttaneita tekijoita. Vastaajista 19 %:lla valintaan oli vaikuttanut jokin muu
kuin vaihtoehdoissa mainittu syy. Muina syind mainittiin laboratorion si-
jainti, muiden palveluntarjoajien puuttuminen, asiointi myos sertifioinnin
osalta sekd mahdollisuus valita peittausaine itdvyysmaaritykseen.
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Asiakasryhmalld tai asiointitiheydelld ei ollut merkitysta tekijoihin, joiden
vuoksi vastaajat olivat valinneet siemenlaboratorion.

prosenttia vastaajista

Siemenlaboratorio on luctettava. 87 %
Siemenlakoratorio on tuttu yhteistydkumppani.
Siemenlaboratorion palvelu on nopeaa.
Siemenlaboratoriossa on hyva palvelu.
Siemenlaboratorio on puclueeton.

Jokin muu syy.

Siemenlaborateriossa on kilpailukykyiset hinnat.

Siemenlaboratoriolla on kansainvélisen
siemenjarjeston akkreditointi.

0% 20% 40% 60% 80%

Kuva 16. Vastaajien valitsemat tekijat, joiden vuoksi he ovat valinneet
palveluntarjoajaksi Ruokaviraston siemenlaboratorion (n=69)

9.2.6 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksesta kysyttiin vaittamakysymykselld, jossa oli kuusiportai-
nen vastausasteikko (Taulukko 8.). Yli puolella vastaajista asiakaskokemus oli
myonteinen ja kahdella viidesosalla erittdin myonteinen. MyoOnteinen tai
erittdin myonteinen asiakaskokemus oli 95 % vastaajista.

Taulukko 8. Vastaajien asiakaskokemus Ruokaviraston siemenlaboratoriosta

Asiakaskokemus siemenlaboratorion tilaustut-

kimuspalveluista lukumaara %
Erittdain myonteinen 28 41 %
Myonteinen 37 54 %
Jokseenkin myoOnteinen 3 4%
Jokseenkin epamydnteinen 1 2%
Epamyodnteinen 0 0%
Erittdin epamyodnteinen 0 0%
Yhteensa 69 100 %

Vastaajilta kysyttiin, kuinka todenndkadisesti he suosittelisivat siemenlabora-
torion tilaustutkimuspalveluja. Vastausasteikko oli neliportainen (Kuva 17.).
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Kaikki vastaajat suosittelisivat siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluja
joko erittain todenndkoisesti tai melko todennakoisesti.

Erittain todennakoisesti — 57%

Melko todennakoisesti | NN NN 23

Melko epatodennéakdisesti | 0%

Erittdin epatodennakoisesti | 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuva 17. Vastaajien suositteluhalukkuus Ruokaviraston
siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluista
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10 POHDINTA

10.1 Asiakaskartoitus

Tarkastelujakson aikana asiakasmaarassa oli melko vahaista vaihtelua.
Nayte- ja analyysimaarissa oli joiltain osin isompaa vaihtelua kuin asiakas-
maarissa. Tarkastelujakson aikana ei ole havaittavissa trendia asiakas- tai
ndytemaadrien muutoksesta. Tarkastuskausien valista vaihtelua selittaa pit-
kalti kasvukauden olosuhteet. Esimerkiksi kasvukausi 2017 oli kylma ja satei-
nen ja sadot jaivat paikoin jopa korjaamatta (Mattila, 2017a). Korjatun sadon
laatu oli paikoin heikkoa (Mattila, 2017b). Pakkaamot Iahettivat siemenvilje-
lysten sadoista runsaasti raakaerien naytteita itavyysmaaritykseen ennen
kuin alkoivat kunnostaa eria (Evira, 2018i). Myds TOS-siemenen laadusta ol-
tiin huolestuneita (Mattila, 2017b). Tama selittda tarkastuskauden 2017-
2018 keskimaaraista suurempaa asiakas- ja ndytemaaraa. Tarkastuskauden
2018-2019 asiakas- ja ndaytemaara taas oli keskimaaradista pienempi. Kasvu-
kausi 2018 oli [ammin ja suurimmassa osassa maata erittdin kuiva (llmatie-
teen laitos, 2018). Sadon maara jai alhaiseksi (Partala, 2018), mutta laatu oli
hyva (Laurila, 2019). Kauden 2019-2020 suurta analyysimaaraa ei kuitenkaan
selita saa, vaan tilapainen muutos asiakkaan prosessissa.

Tarkastelu osoittaa, etta asiakkaista suurin osa on viljelij6ita tai muita asiak-
kaita, ja pakkaamoasiakkaita on alle kolmannes asiakkaista. Tutkimuksessa ei
selvitetty, miten naytemaara jakautuu naiden asiakasryhmien vilille. Koke-
muksen perusteella suurin osa viljelijdasiakkaista toimittaa enintdan kolme
ndytettd. Voidaan siis olettaa, ettd pakkaamoasiakkaiden naytteiden osuus
on vahintdan puolet kokonaisnaytemaarasta.

Tutkimuksessa selvisi, ettd siemenpakkaamoista keskimaarin 40 % kayttaa
siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluja. Osa tilaustutkimuspalveluja
kayttavista pakkaamoista kayttaa palveluja rutiininomaisesti, toiset ajoittain
ja jotkut vain poikkeustapauksissa. Syita siihen, miksi alle puolet kayttavat
palveluja voi olla useita. Kustannustekijat ovat todennakaoisesti merkittava
tekija. Joillakin toimijoilla on omaa analysointitoimintaa, jolloin palvelulle ei
ole juuri tarvetta ja jotkut eivat vain muuten koe palvelulle tarvetta. Ei ole
myo6skaan varmuutta, ovatko kaikki siemenpakkaamot tietoisia palveluista.

Tutkimuksen perusteella huomattava osa asiakkaista kayttaa tilaustutkimus-
palveluja vuodesta toiseen. Kolmen viime tarkastuskauden aikana noin puo-
let asiakkaista on kayttanyt palveluja kahtena perakkaisena kautena ja noin
40 % kolmena perakkaisena tarkastuskautena. Osa asiakkaista kayttaa palve-
luja noin joka toinen vuosi. Huomattava osa tilaustutkimuspalvelujen asia-
kaskunnasta on siis uskollisia asiakkaita. Asiakasuskollisuuden syvallisem-
massa tutkimisessa olisi jatkotutkimuksen aihetta.
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10.2 Asiakaskysely

Kyselytutkimuksen tavoite saavuttaa erityisesti ne siemenlaboratorion asiak-
kaat, joita ei tavoiteta siemenen sertifiointiin liittyvan viestinnan kautta, to-
teutui melko hyvin, sillda muita kuin pakkaamoasiakkaita oli kolmeneljasosaa
vastaajista. Osa viljelijdvastaajista on tosin siemenviljelijoita, joita voidaan ai-
nakin jossain madrin tavoittaa sertifiointiin liittyvan viestinnan kautta. Vas-
taajien jakautuminen asiakasryhmittdin vastaa hyvin myos asiakaskartoituk-
sella todennettua tilaustutkimuspalvelujen kaikkien asiakkaiden jakautu-
mista asiakasryhmiin. Siten voidaan olettaa, etta vastaukset kuvastavat
melko kattavasti koko asiakaskunnan nakemyksia, vaikka kyselyn saaneista
asiakkaista siihen vastasi vain reilu kolmasosa.

Vastaajien mielesta siemenlaboratorio tarjoaa heidan tarvitsemiaan siemen-
analyyseja, mutta muutama vastaaja esitti toiveita analyysitarjonnan lisaami-
sesta. Itavyys ja tuhannen siemenen paino ovat kylvon kannalta valttamatto-
mia tietoja ja niita tilaavat useimmat vastaajat. Muita siemenen laatuominai-
suuksia ei valttamatta tunneta yhta hyvin, tai niita ei pideta yhta tarkeina.
Erityisesti siemenen kosteusanalyyseja tilaavat harvat asiakkaat. Tama johtu-
nee toisaalta siita, etta kohtuuhintaisia kosteusmittareita on hyvin saatavilla
ja toisaalta siitd, etta ongelmat siemenen kosteuspitoisuudessa nakyvat en-
nen pitkaa itavyyden heikkenemisena ja asiakkaat pitavat tasta syysta itavyy-
den maarittamista riittavana laadun varmistamiseen. Myo6s siemenen eld-
vyysmaadrityksid ovat tilanneet vain harvat asiakkaat, joista suurin osa on pak-
kaamoasiakkaita. Elavyysmadritys ei valttamatta ole laajalti tunnettu mene-
telma. Elavyysmaadritys olisi viljelijoillekin hyodyllinen analyysi korvaten aikaa
vievan itdvyysmaarityksen syysviljoilla, mutta analyysin itdvyysmaaritykseen
verrattuna korkea hinta rajoittaa viljelijdiden halukkuutta analyysin tilaami-
seen.

Tilaustutkimusten tutkimustodistus on tulosten perusteella riittavan helppo-
lukuinen ja selkea. Mikali tutkimustodistus olisi vaikeaselkoinen, olisivat har-
vimmin tutkimuksia tilaavat asiakkaat todenndkdisesti olleet todistukseen
tyytymattomimpia. Nain ei kuitenkaan ollut, vaan todistuksen luettavuuteen
suhtautuivat kriittisimmin useimmin asioivat asiakkaat seka pakkaamoasiak-
kaat. Sanallisissa vastauksissa huomautettiin aiemman todistuksen olleen
selkeampi. Virallisten eli sertifiointia varten toimitettujen naytteiden tutki-
mustodistus muuttui viime vuonna tiivimpaan muotoon, mutta tilaustutki-
musten tutkimustodistus pysyi ennallaan. Vastaajat, jotka olivat pakkaa-
moasiakkaita, ovat palautteessaan todennakdisesti tarkoittaneetkin virallis-
ten naytteiden todistusta.

Suurimmalle osalle nykyisin kdytdssa olevat tutkimustodistuksen toimitusta-
vat ovat sopivimpia. Kyselyn ajankohtana Ruokaviraston sahkdinen asiointi-
palvelu Touko oli vield vahan tunnettu ja vasta muutamien asiakkaiden kay-
tossa. Tama huomioiden ei ole yllattavaa, etta vain harva vastaaja valitsi mie-
leisimmaksi todistuksen toimitustavaksi séhkoisen asiointipalvelun.
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Vastausten perusteella Ruokaviraston verkkosivusto on tarkein kanava vies-
tia asiakkaille. Lahes kaikki vastaajat valitsivat verkkosivuston mieleisimpien
viestintdakanavien joukkoon siemenlaboratoriota koskevan tiedon hankkimi-
sessa. Siemenasioita oli sivustolla kdynyt lukemassa tosin vain 59 % vastaa-
jista. On syyta huomata, etta Ruokavirasto oli kyselyn ajankohtana toiminut
vasta vajaat kolme kuukautta ja viraston verkkosivut, jotka julkaistiin jo en-
nen viraston toiminnan alkamista, olivat olleet toiminnassa noin viisi kuu-
kautta. Toisaalta ei voida varmuudella sulkea pois mahdollisuutta, etta jou-
kossa olisi kylla-vastauksia, joissa vastaaja on etsinyt tietoa Eviran aikana Evi-
ran verkkosivuilta. Mikali asiaa olisi kysytty samalta vastaajajoukolta uudel-
leen vaikkapa puoli vuotta myéhemmin, olisi sivustolla siemenasioissa vie-
railleiden maara ollut joka tapauksessa varmasti huomattavasti suurempi.

Asiakkaiden on ty6ldsta Ioytaa tietoa Ruokaviraston sivustolta. Viraston toi-
minnan laaja-alaisuus ja sen mukanaan tuoma tiedon paljous aiheuttaa kayt-
tdjille hankaluutta |6ytaa etsimansa tieto sivustolta. Sivuston rakenteessa ja
tekniikassa on myds haasteita, joiden vuoksi sivusto koetaan sekavaksi.
Vaikka lahes kaikki vastaajat valitsivat Ruokaviraston verkkosivuston mie-
leiseksi viestintakanavaksi, olivat verkkosivuston rinnalla myds asiakaskirje ja
ammattilehdet monen vastaajan valinta. My6s harvemmin asioivat asiakkaat
pitivat asiakaskirjettd sopivana viestintakanavana.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat saaneet tiedon siemenlaboratorion ti-
laustutkimuspalveluista moninaisilla tavoilla. Internet oli selkeasti yleisin tie-
donsaantikanavana, silla sen kautta tiedon oli saanut kolmasosa vastaajista.
Muut tietoldhteet olivat varsin tasaveroisia. Vastausten perusteella moni ti-
laustutkimusasiakas on suositellut palvelua asiakkaalleen, kollegalleen tai
tuttavalleen. Suosittelua voidaan ndin pitaa toiseksi merkittavimpana kana-
vana palvelun saattamisessa asiakkaiden tietoisuuteen. Kysymys oli kyselyn
pakollisista kysymyksistd ainoa avoin kysymys. Vastausten perusteella avoin
kysymys oli oikea ratkaisu, koska vastausten kirjo oli laaja. Vaikka vastaukset
voitiin selkeasti jakaa kategorioihin, juuri ndita kategorioita tuskin olisi osattu
valita kyselyn suunnitteluvaiheessa.

Siemenen laatuanalyysien tulosten luotettavuus on luonnollisesti erittain
tarkeaa. Kaksi kolmasosaa kyselyyn vastanneista kertoikin luotettavuuden ol-
leen yksi syy valita Ruokaviraston siemenlaboratorio siemenen laadun tutki-
tuttamiseen. Luotettavuuden ohella tuttuus seka palvelun nopeus ja laatu
olivat yleisimpia vastaajien mainitsemia syita Ruokaviraston siemenlaborato-
rion valitsemiselle.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia tai jopa erit-
tdin tyytyvaisia siemenlaboratoriosta saamaansa palveluun. Heidan asiakas-
kokemuksensa on positiivinen ja he suosittelisivat melko todennakoéisesti la-
boratorion palveluja myos muille. Pakkaamoasiakkaat ja useimmin asioivat
asiakkaat ovat hieman kriittisempia kuin viljelijaasiakkaat tai harvemmin asi-
oivat asiakkaat. N&illa asiakkailla on usein my6s suuremmat odotukset palve-
luja kohtaan. Esimerkiksi puheluihin ja sahkoposteihin odotetaan
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vastattavan heti. Ruokaviraston puhelinvaihde on ulkoistettu. Keskuksesta
vaadrin ohjatut puhelut ovat olleet ongelma koko virastossa.

Tutkimuksen lahtotilanteessa oletettiin aiemman tutkimuksen perusteella,
ettd tilaustutkimusasiakkaista olisivat melko tyytyvaisia saamaansa palvelun
laatuun ja asiakaskokemukseen. Yksittdisten asiakkaiden palautteiden perus-
teella kuitenkin oletettiin kriittista palautetta tulevan monilta osa-alueilta.
Positiivisen palautteen runsaus vastauksissa oli hieman yllattavaa. Asiakkai-
den odotettua suurempi tyytyvaisyys muutti myos tutkimuksen pohjalta laa-
dittavalle kehittamissuunnitelmalle asetettuja tavoitteita ja suunnitelman
painopistetta epdkohtien korjaamisesta toiminnan jatkuvaan parantami-
seen. Asiakkaiden positiivinen palaute oli toisaalta hyvin tervetullut, tyéhy-
vinvointia lisadva kannustin siemenlaboratorion henkilékunnalle.

10.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Asiakaskartoitus oli kdytannossa tilastotiedon kerdaamista ja analysointia.
Asiakastietojen hakeminen Ruokaviraston tietojarjestelmasta vaati seka jar-
jestelman etta tilaustutkimusten kirjauksen hyvaa tuntemusta, mika vaikut-
taa kartoituksen reliabiliteettiin. Tietojen keraamiseksi tehtiin yksildityja ha-
kuja ja hakutulokset kasiteltiin Excelissa niin sanotusti kasityona. Koska kar-
toituksen laatija tuntee seka tietojarjestelman etta kirjauskdaytannoén hyvin,
pystyttiin haut tekemaan kattavasti ja minimoimaan riski, ettd sama asiakas
laskettaisiin useampaan kertaan. Kartoituksen validiteettiin vaikuttaa hei-
kentdvasti se, ettd asiakastieto perustui vain asiakkaan nimeen. Tasta syysta
aineistossa on todennakoisesti joitakin toimijoita, joiden nimi on muuttunut
ja jotka on tilastoitu eri asiakkaiksi. Datan manuaalisessa kasittelyssa on
my0s aina olemassa inhimillisen virheen mahdollisuus. Nayte- ja analyysi-
maarat haettiin Ruokaviraston tilastosovelluksesta, joka on raataloity viras-
ton tarpeisiin ja josta keratdan tilastotieto myos viraston virallisiin tilastoihin,
joten naiden tulosten validiteettia ja reliabiliteettia voidaan pitaa hyvana.

Kyselytutkimuksella saatiin paljon tietoa asiakkaiden nakemyksista. Kysely-
tutkimuksen validiteetti huomioitiin kysymysten ja kysymysjarjestyksen huo-
lellisella suunnittelulla ja asiakasotannan laajuudella. Kyselyn rakenne pyrit-
tiin laatimaan mahdollisimman selkedksi ja vastaaminen helpoksi. Haasteen
kyselyn validiteetille toi kyselyn ajankohtana tuore organisaatiomuutos Evi-
rasta Ruokavirastoksi. Muutos asetti haasteita kysymysten muotoiluun. Or-
ganisaatiomuutos pyrittiin tuomaan ilmi saatekirjeessa ja kyselyn raken-
teessa. Tasta huolimatta organisaation vaihtuminen aiheutti joillekin vastaa-
jille hdmmennystd. Tama saattoi vaikuttaa erityisesti vastauksiin verkkosivu-
jen kaytosta ja sisallosta. Organisaatiomuutos vaikutti myos kyselytutkimuk-
sen reliabiliteettiin. Jos asiakaskysely toistettaisiin nyt, organisaatiomuutos
tuskin enda vaikuttaisi tuloksiin.

Organisaatiomuutoksen lisaksi kyselyn otantajakso vaikuttaa reliabiliteettiin.
Ajankohta, jolloin asiakas oli viimeksi asioinut siemenlaboratoriossa, vaihteli
asiakkaiden valilla. Joillakin asiakkailla asioinnista oli kulunut vuosi ja osa taas
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oli asioinut laboratoriossa aivan dskettdin. Kyselya laadittaessa harkittiin ky-
symyksen asettamista asiointiajankohdasta. Kysymys jatettiin kuitenkin pois,
koska arvioitiin, ettd vastaajan voi olla vaikea muistaa, milloin on viimeksi
kayttanyt tilaustutkimuspalveluja, jos asioinnista on aikaa useampi kuukausi.
Ongelman olisi voinut valttaa antamalla kysymykseen luokitellut vastausvaih-
toehdot.
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11 SIEMENLABORATORION TILAUSTUTKIMUSPALVELUJEN
KEHITTAMISSUUNNITELMA

Siemenlaboratorion tilaustutkimuspalveluja kehitetdan, kuten muutakin
Ruokaviraston toimintaa, viraston arvojen ja strategisten paamaarien mukai-
sesti. Viraston arvot ovat suunnitelman laatimisen aikaan viela julkaisematta,
joten suunnitelmaa ohjaavat lahinna strategiset paamaarat. Ruokaviraston
arvot tulevat kuitenkin olemaan linjassa strategian kanssa ja arvot pohjautu-
vat paitsi edeltdjavirastojen arvoihin, myds maa- ja metsatalousministerion
nimeamiin hallinnonalaansa ohjaaviin arvoihin (ks. kappale 3.1), joten naita
arvoja voidaan pitaa suunnitelmaa ohjaavina arvoina. Siemenlaboratorion
toiminta, tilaustutkimuspalvelut mukaan lukien, leikkaa kaikkien arvojen ja
strategisten paamaarien lapi.

Kehittamissuunnitelma on laadittu tdman opinndytetyon tutkimustulosten
pohjalta. Lisaksi suunnitelman laatimisessa on hyédynnetty ryhmakeskuste-
lua, jossa kasiteltiin asiakaskyselyn tuloksia. Ryhmassa, jonka muodostivat
siemenlaboratorion jaostopaallikko, erikoistutkija seka analyysien vastuu-
henkilot, mukaan lukien tutkimuksen tekija, keskusteltiin linjauksista ja toi-
menpiteistd, joihin palvelujen kehittamiseksi ryhdytaan.

11.1 Nykytilan kuvaus

Asiakaskyselyn tulosten pohjalta laadittiin siemenlaboratorion tilaustutki-
musten asiakaslahtoisyyden nykytilanteen kuvaus (Kuva 18.) Nykytilaa tar-
kasteltaessa voidaan todeta, ettd eniten kehitettdvaa on viestinnassa ja tie-
tylta osin asiakaspalvelussa. Asiakaslahtoisyyden tilanne on kuitenkin nykyi-
selladnkin hyva. Kehittamissuunnitelmassa onkin tavoitteena asiakaslahtoi-
syyden kehittdminen myos tulevia asiakkaita varten.
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Kuva 18. Asiakaskyselyn tulosten pohjalta laadittu asiakaslahtoisyyden
nykytila siemenlaboratoriossa.

Siemenlaboratoriossa on pitkat perinteet asiakaspalvelusta ja asiakasymmar-
rystakin on, mutta se on niin sanotusti piilevaa, jolloin sita ei hyédynneta par-
haalla mahdollisella tavalla. Varsinaisessa asiakkuustydssa otetaan kuitenkin
vasta ensimmaisia askelia. Asiakaskartoitus antaa pohjan siemenlaborato-
rion tilaustutkimuspalvelujen asiakkuustyoélle.

11.2 Analyysipalvelut

Siemenlaboratorion tilaustutkimusten analyysitarjonta vastaa nykyisellaan
hyvin asiakkaiden tarpeisiin. Analyysipalveluiden osalta keskitytdaan tietoi-
suuden lisddamiseen eri analyyseista ja niiden hyodyista. Tutkimuksen perus-
teella olisi kuitenkin vahaisessa maarin kysyntaa palvelulle, jossa asiakas voisi
toimittaa yhden naytteen, josta tehtaisiin seka siemenanalyyseja etta Ruoka-
viraston viljalaboratorion tarjoomaan kuuluvia analyyseja. Aihetta kannat-
taisi tutkia lisaa.

Seka asiakkaille ettd siemenlaboratoriolle on hyotya analyysipakettien tar-
joamisesta: asiakkaalle paitsi valmiiksi mietityn laadunmaarityspaketin, myos
hinnan vuoksi ja siemenlaboratoriolle resurssien tasaisemman jakautumisen
vuoksi. Tarjotaan aiempaa aktiivisemmin analyysipaketteja ja muotoillaan
myoOs uusia analyysipaketteja. Lisataan tiedotusta analyyseista, joiden teke-
miseen laboratoriossa on resursseja yli nykyisen analyysimaaran. Sujuvoite-
taan prosesseja tarvittaessa Leanin avulla.
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Seurataan aktiivisesti kansainvalisen siemenanalytiikan kehitysta. Ollaan
avoimia mahdollisille uusille siemenen laatuanalyyseille tai analyysimenetel-
mille. Esimerkiksi Luonnonvarakeskuksen kumppanina toteutettava
STRESSEED-tutkimusprojekti (Luke, n.d.) tuottaa tulevaisuudessa mahdolli-
suuden tarjota asiakkaille myds elinvoimatesteja.

11.3 Tulosten toimittaminen

Tilaustutkimusten tutkimustodistus koetaan melko selkedksi ja helppolu-
kuiseksi. Tutkimustodistuksen uudistamiseen ei asiakkaiden puolelta siten
ole suurta painetta. Tutkimustodistuksen yksityiskohtaiset tiedot kaytetyista
analyysimenetelmista lisaavat laboratoriotoiminnan avoimuutta ja lapinaky-
vyytta.

Tutkimustodistuksen toimittaminen sdahkopostitse tai postitse vastaa suu-
rimman osan asiakkaista tarpeita. Jonkin verran olisi tilausta lisapalvelusta
tutkimustulosten toimittamiselle tekstiviestind. Tama seka jokuset toiveet
sahkoisesta asiointipalvelusta viestivat asiakkaiden toiveesta reaaliaikaiseen
tulospalveluun. Pakkaamoasiakkaiden siirtyessa enenevassa maarin kaytta-
maan sahkadista asiointipalvelua heidan odotuksensa myos tilaustutkimusten
tulosten toimittamisesta asiointipalvelun kautta tullevat kasvamaan. Tama
tulee huomioida sahkdisen asiointipalvelun kehitystydssa. Mikali sahkoinen
asiointi ei kehity toivotulla tavalla, on tulosten automaattisen tekstiviestitoi-
mituksen mahdollisuuteen syyta perehtya.

11.4 Viestinta

Siemenlaboratorion viestintda on Ruokaviraston linjan mukaisesti moni-
kanavaista. Painopiste on verkkoviestinndssa muita viestintdakanavia unoh-
tamatta. Tehdaan yhteisty6ta kasvianalytiikan yksikossa seka siemenyksikén
ja viestinnan kanssa. Viestinnan teemoja ovat avoimuus ja saavutettavuus.
Tavoitteena on lisata nakyvyytta.

11.4.1 Analyysipalvelut viljelijoille -verkkosivu

Uudistetaan tilaustutkimuspalvelujen verkkosivu Ruokaviraston-verkkosi-
vuilla. Lisdtdan avoimuutta julkaisemalla selkeda, yksityiskohtaisempaa tie-
toa analyyseista ja tulosten tulkitsemisesta. Selkeytetaan sivun rakennetta ja
kiinnitetadan huomiota saavutettavuuteen. Myo6s vanhojen liitetiedostojen
saavutettavuusongelmat tulee korjata.

Nykyinen hinnastokooste on vaikeaselkoinen. Laaditaan verkkosivulle pel-
kastaan siemenlaboratorion tilaustutkimukset kasittava, mahdollisimman
saavutettava, hinnasto.



66

11.4.2 Asiakaskirje

Asiakaskyselyn perusteella asiakaskirje olisi monelle asiakkaalle mieleinen
viestintakanava. Asiakaskirjeessa voitaisiin tiedottaa siemenlaboratorion
ajankohtaisista asioista. Siemenlaboratorion oman asiakaskirjeen lanseeraa-
misen sijaan hyédynnetdadan Ruokaviraston jo olemassa olevaa viljelijduutis-
kirjettd tiedottamisessa. Viljelijauutiskirje on alun perin maataloustukiha-
kuun liittyva tiedotuskanava. Se toimitetaan kaikille VIPU-palvelun asiak-
kaille. Se on myos tilattavissa Ruokaviraston verkkosivuilla. Viljelijauutiskirje
lahtee yli 40 000 sahkopostiosoitteeseen ja kirjeen avausprosentti on hyva,
noin 50 %. (Jokipii, 2020) Viljelijauutiskirjeelld saavutetaan paitsi nykyisia asi-
akkaita, myos hyvin kattavasti mahdollisia tulevia asiakkaita. Muistutetaan
TOS-siemenen laadun tutkituttamisesta kevaisin ja elavyysmaaritysesta lop-
pukesalla. Viljelijauutiskirjeellda voidaan verkkoviestinnan rinnalla tiedottaa
my6s mahdollisista poikkeuksista laboratorion toiminnassa.

11.4.3 Muu viestinta

Huomioidaan siemenlaboratorion ja siemenyksikon viestintdsuunnitelmassa
entista paremmin myos tilaustutkimuspalvelut.

Ammattilehdet ovat monelle asiakkaalle mieleinen viestintdakanava. Tarjo-
taan siemenanalytiikkaa koskevia artikkeleja ammattilehtiin. Artikkelien
avulla lisataan tilaustutkimusten avoimuutta ja tunnettuutta.

Asiakkaat eivat koe sosiaalista mediaa tarkedaksi viestintdkanavaksi siemen-
tutkimusten osalta. Asiakkaille kohdennettuun viestintdan sosiaalisessa me-
diassa ei nykytilanteessa kannata kayttaa paljon resursseja. Someviestintaa
voidaan kdyttaa kuitenkin yleisen siemeneen liittyvan tietamyksen lisaa-
miseksi.

11.5 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun taso on yleisesti hyva. Kehitettavdaa on yhteydenoton help-
poudessa. Koko viraston tasolla aloitettiin syksylla 2019 koontitietuiden ke-
raaminen puhelinvaihdetta varten. Puhelinvaihde on siirtynyt 28.2.2020. al-
kaen Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin hoidettavaksi. Sie-
menlaboratoriossa tulee pitaa huolta, etta keskuksen puhelujenohjausta var-
ten kaytettdvissa olevat tiedot ovat ajan tasalla. Keskuksen toiminnan kehit-
tamiseksi raportoidaan myds vaarin yhdistetyista puheluista Ruokaviraston
yhteisen ohjeistuksen mukaisesti.

Asiakkaiden yhteydenottojen helpottamiseksi otetaan kayttoon ja julkais-
taan verkkosivulla siemenlaboratorion yhteissahkoposti, joka palvelee asiak-
kaita erityisesti silloin, kun he eivat tieda, keneen heidan asiassaan tulisi ot-
taa yhteyttd. Sovitaan vastuunjako yhteissahkdpostin seuraamisesta ja
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viesteihin vastaamisesta. Maaritelldadan sahkopostiin automaattivastaus,
jonka ldhettdja saa kuittaukseksi viestinsa perille tulosta.

11.6 Asiakkuus

Ruokaviraston yhteisen asiakkuustyon linjaukset ja tyokalut tulevat tulevai-
suudessa tukemaan ja ohjaamaan substansseissa tehtavaa asiakastyota. Asi-
akkuustyd on monelta osin vield lapsenkengissa, mutta toisaalta siemenlabo-
ratorio on jo taman tutkimuksen toteuttamisella virastotasolla asiakkuustyon
edellakavijoitd. Asiakkuudenhallintajarjestelman puute hankaloittaa asiak-
kuustyon kehittamista.

Ruokaviraston laboratorio- ja valvontajarjestelma soveltuu ainakin nykyisel-
Iaan heikosti asiakkuudenhallintaan. Jarjestelman avulla voidaan kuitenkin
seurata ainakin asiakasmaaria seka asiakaskunnan rakennetta tassa tutki-
muksessa kaytetyilla menetelmilla. Mikali Ruokaviraston yhteisen asiakkuu-
denhallintajarjestelman toteutuminen viivastyy, asiakkuudenhallintaan so-
veltuvien raportointien toteuttamismahdollisuutta Ruokaviraston raportoin-
tisovelluksella kannattaa selvittaa.

11.7 Asiakaskokemus

Siemenlaboratorion tilaustutkimuspalvelut tavoittaa hyvin Ruokaviraston
strategista pdaamaarda positiivisesta asiakaskokemuksesta. Kehittamistoi-
mien avulla voidaan varmistaa myonteisen asiakaskokemuksen sdilyminen ja
parantaa asiakaskokemuksen laatua entisestaan.
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12 YHTEENVETO

Tutkimus tehtiin aiheesta, jota ei ollut aiemmin tutkittu. Tutkimuskysymyk-
seen asiakaskunnasta ja sen rakenteesta haettiin vastausta asiakaskartoituk-
sella. Asiakaskartoitus oli varsinaista pioneeritutkimusta, silla lahtétilanne
oli, ettei asiakasmaarista tai eri asiakasryhmien osuudesta asiakaskunnasta
ollut kasitysta. Asiakastiedon kerdaaminen tietojarjestelmasta ennakoitiin
tyolaaksi, ja sita se myos oli. Asiakastietoa pystyy luotettavasti kerdamaan
vain prosessin ja kirjauskaytannon hyvin tunteva henkild. Tutkimuksen avulla
saadut asiakastilastot seka tutkimuksen aikana kehitetty menetelma asiakas-
tiedon kerdaamiseen antavat kuitenkin kohtuullisen hyvan lahtokohdan asiak-
kuudenhallinnan kehittamiselle ilman asiakkuudenhallintajarjestelmaa.

Asiakaskyselylla selvitettiin siemenlaboratorion asiakkaiden tyytyvaisyytta ti-
laustutkimuspalveluihin seka kehittamiskohteita, joissa asiakaslahtoisyytta
voitaisiin parantaa. Asiakaskysely siemenlaboratorion tilaustutkimuspalve-
luista oli myds ensimmainen laatuaan. Palautetta oli toki yksittaisilta asiak-
kailta saatu aiemminkin. Yllattavan positiiviset kyselytulokset aiheuttivat tut-
kimuksen tekijassa hetkellisesti hammennysta ja epailyksen kehittamissuun-
nitelman laatimisen mielekkyydesta. Tulosten perusteellinen analysointi toi
kuitenkin esiin joitakin epdakohtia seka selkeita kehittamiskohteita tilaustut-
kimuspalvelujen asiakaslahtoisyydessa, joten kehittamissuunnitelmalle 16y-
tyi perusteita.

Organisaatiomuutos vaikutti tutkimuksen etenemiseen suuressa maarin.
Tutkimussuunnitelma tehtiin Eviran aikana. Asiakasldahtdisyys oli tuolloin
nostettu virastossa esille, mutta Ruokaviraston myota asiakaslahtoisyys sai
huomattavasti aiempaa suuremman roolin. Asiakaslahtoisyys valittiin yh-
deksi strategiseksi pdamaaraksi ja virastoon muun muassa perustettiin asiak-
kuuspaallikon virka ja asiakkuustydéryhma. Asiakkuusasiat etenivat virastossa
tutkimuksen aikana huomattavasti, toisaalta asiakkuustyon kokonaisuus on
Ruokavirastossa vasta alkumetreilld. Ruokaviraston strategiatyén etenemi-
nen opinnaytetydprosessin aikana auttoi laajentamaan tutkimuksen nakoé-
kulmaa ja sitouttamaan tavoitteet tiiviisti viraston strategisiin paamaariin.

Siemenlaboratoriossa on aina tahdottu palvella asiakkaita hyvin. Asiakasky-
selyn tulokset osoittavat, etta tdssa on tilaustutkimuspalvelujen osalta myos
onnistuttu. Aiemmin kasitys tilaustutkimusasiakkaiden hyvasta palvelusta on
perustunut lahinnd omaan olettamukseen, mutta tutkimuksen jalkeen kasi-
tys pohjautuu Ruokaviraston strategisten paamaarien mukaisesti tutkittuun
tietoon.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemuksen laatu on hyva nykyiselldaankin. Tu-
levaisuudessa on mahdollista parantaa entisestaan seka nykyisten etta uu-
sien asiakkaiden palvelua. Lean-ajattelun mukaisesti noudatetaan jatkuvan
kehittamisen mallia. Ohjenuorana voidaan pitdd myos siemenanalytiikan
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pioneeri Friedrich Nobben sanoja, joihin han pdatti menestyksekkaan teok-
sensa puolitoistasataa vuotta sitten: "Kylvéa varten paraskaan ei ole liian hy-

”

vaa”.
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Liite 1
Asiakaskyselyn sahkdpostitse [ahetetty saatekirje

o

SIEMEN Y

hyvd itad
Hyva vastaanottaja

Teemme Ruokaviraston siemenlaboratoriossa asiakaskyselyn tilaustutkimuspalveluista kehit-
tadksemme palveluamme asiakkaidemme parhaaksi. Lihetdmme kyselyn siemenlaboratorion
tilaustutkimuspalveluja (aiemmin ohjetarkastusanalyysit) viimeisen vuoden aikana kayttaneille
asiakkaillemme. Alla olevasta linkista paaset kyselyyn, johon vastaaminen vie aikaa alle 10 mi-
nuuttia.

https://link.webropolsurveys.com/S/867E5788B42CCE1F

Yhteystietonsa jattaneiden kesken arvomme yhteensa kaksi IPE-analyysipakettia (sisaltda viljan
raakaeran itdvyyden peittaamattomana ja peitattuna seka tuhannen siemenen painon maari-
tyksen). Analyysipaketin arvo on 67,89 € (ilman arvonlisdveroa). Voittajat voivat vaihtoehtoi-
sesti valita IPE-paketin tilalle itdvyysanalyysin yhdelle naytteelle jollekin muulle lajille kuin vil-
jalle. Yhteystietoja kaytetdan vain arvonnan suorittamiseen. Voittajille ilmoitetaan voitosta
henkilokohtaisesti.

Kiitos vastauksistanne

-I/.\!' Elintarviketurvallisuusvirasto, Maaseutuvirasto jo osa Maanmittauslaitoksen
o

4 tietotekniikan palvelukeskusta ovat 11,2019 Ruckavirasto.

Livsmedelssakerhetsverket, Landsbygdsverket och en del av Lantmdateriverkets
central for ICT-tjanster gar samman till Livsmedelsverket 11,2019,

The Finnish Food Safety Authority Evira, the Finnish Agency for Rural Affairs and o
RUOKAVIRASTO part of the National Land Survey of Finland’s Centre for ICT Services become
Livsmedelsverket ® Finnish Food Authority the Finnish Food Authority on | January 2019,

Basta mottagare

Vi pa Livsmedelsverkets frélaboratorium gor en kundgallup om vara vagledande, d.v.s. inoffici-
ella, analyser. Vi har som mal att utveckla var tjanst pa kundernas villkor. Gallupen skickas till
kunder som har bestéllt vigledande analyser under det senaste aret. Det tar under 10 minuter
att svara pa fragorna. Gallupen finns i linken nedan.

https://link.webropolsurveys.com/S/867E5788B42CCE1F

Vi lottar ut tva IPE-analyspaket (innehaller grobarhet, grobarhet med provbetning och tusen-
kornsvikt fér spannmal raparti) bland alla dem, som har [amnat sina kontaktuppgifter. Varden


https://link.webropolsurveys.com/S/867E5788B42CCE1F
https://link.webropolsurveys.com/S/867E5788B42CCE1F
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pa analyspaketet dr 67,89 € (utan moms). IPE-paket kan vaxlas av vinnarens vilja till ett grobar-
hetsanalys for annan vaxtart 4n spannmal. Kontaktuppgifterna anvands endast for att utse vin-
narna i utlottningen. Vinnarna meddelas personligen.

Tack for era svar
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Liite 2

Asiakaskyselyn kyselylomake (paperilomakkeella vastaamiseen)

RUOKAVIRASTON SIEMENLABORATORION TILAUSTUTKIMUKSET

1.

Alla on lueteltu Ruokaviraston siemenlaboratorion tarjoamat tilaustutkimusanalyy-
sit. Mita ndistd analyysipalveluista olet kdyttanyt? Valitse kaikki analyysit, joita olet
tilannut.

CIPuhtaus (esim. kunnostustarve, muut viljat) Clitavyys

LTuhannen siemenen paino [IKosteus
[ISiemenlevintdiset taudit [IOrastumiskoe
CIElavyys tetrazolium-menetelmalla CAitous (lajiketunnistus)

ClJokin muu, mika?

Olisiko ylld mainittujen lisdksi jokin analyysi tai palvelu, jota Ruokaviraston siemen-
laboratorion tulisi mielestasi tarjota?

CIKylla, kerro tarkemmin

QIEi

Kuinka usein olet kayttanyt tilaustutkimuspalvelujamme?
LIHarvemmin kuin kerran vuodessa

CIKerran vuodessa

12 — 4 kertaa vuodessa

[IVahintaan 5 kertaa vuodessa

Tilaustutkimusten analyysitulokset toimitetaan tutkimustodistuksella, joka voidaan
talla hetkella toimittaa postitse tai sahkopostitse. Mika olisi itsellesi mieluisin tapa
vastaanottaa analyysitulokset?

LIPaperinen tutkimustodistus postitse

UTutkimustodistus sahkopostilla

UTulokset tekstiviestina

OTulokset tekstiviestina ja lisaksi tutkimustodistus sdhkoépostina

OTutkimustodistus sdhkoéisen asiointipalvelun kautta

CJokin muu, mika?

Tilaustutkimusten tutkimustodistus on selkea ja helppolukuinen.
[ISamaa mielta

[1Jokseenkin samaa mielta

[lJokseenkin eri mielta

LIEri mielta

LJEn osaa sanoa

Voit halutessasi antaa palautetta tutkimustodistuksesta:




7.

10.

11.

12,

13.

14.

84

Oletko etsinyt tietoa siemenisti ja/tai siemenlaboratoriosta Ruokaviraston internet-
sivuilta?

CIKylla

CIEn, siirry kysymykseen 10.

Mita tietoa etsit internet-sivuilta? Voit valita useampia vaihtoehtoja.

[Yleista tietoa siemenista [ITietoa analyyseista
CIN&ytteen ldhetysohjeita CILahetetta tilaustutkimuksille
[dSiemenasiantuntijoiden yhteystietoja [OHinnastoa

CJotakin muuta, mita?

Loysitko etsimdsi tiedon?
CIKylla, kerro halutessasi tarkemmin

OOsittain, kerro halutessasi tarkem-
min

OEn, kerro halutessasi tarkemmin

Minka viestintdkanavien kautta mieluiten hankkisit tietoa siemenlaboratoriosta?
Voit valita 1 — 3 vaihtoehtoa.

CJRuokaviraston internet-sivusto CTwitter
[IFacebook ClAsiakaskirje
CJAmmattilehdet (esim. Kylvésiemen-lehti tai Maaseudun Tulevaisuus)
CJokin muu, mika?

JEn osaa sanoa

Oletko ottanut yhteytta siemenlaboratorioon puhelimitse tai sahkopostilla?
LIKylla
LIEn, siirry kysymykseen 14.

Onko puheluihin tai siahképostiin vastattu kohtuullisessa ajassa?
LIKylla
CIEi

Jos soitit puhelinvaihteeseen, ohjattiinko puhelu oikeaan paikkaan?
CIKylla

CIEi

LIEn ole soittanut vaihteen kautta.

Mita kautta sait tietda Ruokaviraston (aiemmin Eviran) siemenlaboratorion tarjoa-
van tilaustutkimuspalveluja?
(esim. tuttavalta, internetista, lehdesta jne.)
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15.

16.

17.

18.

Miksi olet valinnut Ruokaviraston siemenlaboratorion? Voit valita useampia vaihto-
ehtoja.

[ISiemenlaboratorion palvelu on nopeaa.

[ISiemenlaboratorio on luotettava.

[ISiemenlaboratoriolla on kansainvalisen siemenjarjeston akkreditointi.
[JSiemenlaboratorio on puolueeton.

[JSiemenlaboratoriossa on hyva palvelu.

[ISiemenlaboratoriossa on kilpailukykyiset hinnat.

[JSiemenlaboratorio on tuttu yhteistydkumppani.

Clokin muu syy,

Ruokaviraston siemenlaboratorion palvelu on ystavillista ja sujuvaa.
[OSamaa mielta

[lJokseenkin samaa mielt3

[lJokseenkin eri mielta

CIEri mielt3

LIEn osaa sanoa

Millainen on asiakaskokemuksesi Ruokaviraston siemenlaboratorion tilaustutkimus-
palveluista kokonaisuudessaan?

CIErittdin myOnteinen
LIMyonteinen

[Jokseenkin myonteinen
Jokseenkin epamyonteinen
LIEpamyodnteinen

ClErittdin epamyonteinen

Kuinka todenndkoisesti suosittelisit Ruokaviraston siemenlaboratorion tilaustutki-
muspalveluja?

LIErittdin todennakdisesti

LIMelko todennakoisesti

CMelko epatodennakoisesti

LIErittdin epatodenndkoisesti

19. Voit halutessasi antaa palautetta siemenlaboratoriolle:

20.

Olen
[lpakkaamoasiakas
Clviljelija

Omuu



Osallistun analyysipaketin arvontaan jattamalla yhteystietoni:

nimi:
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osoite/sahkdpostiosoite:

puhelin:

Kiitos vastauksistasi!



