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Tyon aiheena oli tutkia asiakastyytyvaisyyttd Someron Agrimarketin maa-
talousasiakkaiden joukossa. Tavoitteena oli selvittdd yleista asiakastyyty-
vaisyytta sekd osa-alueita, joiden palveluissa ilmenee puutteita. Toimek-
siantajana toimi Someron Agrimarketin marketpaalikko Henri Sarvi.

Ty0 suoritettiin kirjekyselynéd kevéalla 2012. Kyselyt l&hetettiin kaikille
Someron Agrimarketin somerolaisille maatalouspuolen asiakkaille. Kyse-
lyn saaneita oli yhteensa 367, joista 63 vastasi kyselyyn. Kyselyyn sai vas-
tata nimettdméané tai nimelld. Nimelld vastanneiden kesken arvottiin asia-
kasmatka.

Tyon alussa, viitekehyksessa, on kerrottu lyhyesti maatalousosuuskaupan
historiaa Somerolla sekd sen nykypaivén tilanteesta. Viitekehyksessé on
kerrottu myos yleisesti markkinatutkimuksen eri vaiheista.

Tutkimuksen tuloksista voidaan paatella Someron Agrimarketin asiakkai-

den olevan varsin tyytyvdisia liikkeen palveluihin. Kyselyssa saatiin myos
tarkedd tietoa mihin suuntaan liikkeen markkinointia kannattaa kehittaa.
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The project was to investigate customer satisfaction among agricultural
customers of Agrimarket in Somero. The aim was to determine the overall
customer satisfaction as well as areas with gaps in services. The project
was given by market manager Henri Sarvi.
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sent to all Somero Agrimarket’s agricultural side of the customers. Total
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search.

The results show Somero Agrimarket customers to be quite satisfied with
the services. The survey also provided important information about the di-
rection in which the marketing should be developed.
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1 JOHDANTO

Someron Agrimarket on kokenut monia muutoksia vuosien varrella.
Myymaélén paikat ovat vaihtuneet ja valikoima kasvanut kasi kadessé asi-
akkaiden tarpeen kanssa. Nykyisen Someron Agrimarketin yhteydessé
toimii S-Rauta sek& Multasormi. Kaupanalan muuttuvassa toimintaympa-
ristossa asiakastyytyvéisyydelld on yha suurempi merkitys.

Maatalouskaupan muuttuessa market-asioinnista tilauskaupaksi ei henki-
Iokunta enda tapaa asiakkaita yhtd usein. Tasta johtuen asiakkaan tarpeita
ja mielipiteitd on yha vaikeampi tunnistaa. Asiakastyytyvaisyyskysely aut-
taa hahmottamaan asiakkaiden mielipiteitd ja ohjaamaan kaupan toimia
asiakkaita enemmén miellyttdvadn suuntaan. Asiakastyytyvaisyyden mer-
kitys korostuu Somerolla, kun ainoat maatalouskaupat ovat maantieteelli-
sesti hyvin lahekkain toisiaan. Tyytymaton asiakas saattaa helposti kurvata
kilpailevan yrityksen pihaan tien toiselle puolelle.

Tassa opinnaytetydssa kerron aluksi hieman Someron Agrimarketista.
Kéyn I&pi l&hihistorian suurimpia muutoksia paikan vaihdoista valikoiman
laajennuksiin. Seuraavaksi selvitdn maatalouskaupan suhdetta asiakaspal-
veluun ja kaupan nykytilaa. Taman jélkeen on vuorossa tietoa markkina-
tutkimuksen suorittamisesta prosessina josta paastaankin sitten tyon varsi-
naiseen aiheeseen eli Someron Agrimarketille tekem&éni markkinointitut-
kimukseen. Siina esittelen tutkimuksen tuloksia kysymys kerrallaan ha-
vainnollistaen vastaukset graafisilla kuvioilla ja taulukoilla. Lopuksi on
vield yhteenveto koko projektista.
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2 AGRIMARKET SOMEROLLA

2.1 Someron osuuskaupan historiaa

Osuuskauppa perustettiin Somerolle ensimmaisen maailmansodan alussa
18.10.1914. Kuvernddri vahvisti osuuskunnan sadnnot 21.5.1915. Vuonna
1916 osuuskauppa alkoi todella pyorid ja ensimméinen myymala avattiin
Someron Joensuun kyldssd. Toisen maailmansodan jélkeen oli kasvun ja
kehityksen aikaa. Vuonna 1957 Someron osuuskaupalla oli yhteensd 23
toimipaikkaa. Suurimmat muutokset Someron osuuskaupassa tdman jal-
keen ovat olleet fuusiot Salon Seudun Osuuskauppaan vuonna 1984 ja
my6hemmin Salon Seudun Osuuskaupan ja Osuuskauppa Seudun fuusio
Suur-Seudun Osuuskaupaksi vuonna 2004. (Siren, 16.5.2012)

Maatalouskauppa sai vuonna 1972 uuden viljan tasovaraston ja vuonna
1996 valmistui 700 m%n Agrimarket, S-Market Somermaan tontille.
Vuonna 2005 Someron Agrimarket-yksikko toimi ensimmaisena liikkeena
joka sisdlsi S-Rautamarket-myymalakokonaisuuden. Se piti sisallaan Ag-
rimarketin lisaksi rautakauppa S-Rautamarketin sekd puutarhakauppa
Multasormen. Raskaskonekauppaa Someron osuuskaupassa tehtiin vuo-
teen 1984, jolloin Someron Osuuskauppa yhdistyi Salon Seudun Osuus-
kauppaan. (Jarvinen, haastattelu. 25.4.2012)

2.2 Someron Agrimarket nykypéivana

Someron Agrimarketin maatalouspuoli toimii melko laajalla alueella, silla
kaupan alueeseen kuuluu jo itsesséan laajan Someron liséksi alueita Tam-
melasta, Kuusjoelta ja osia Nummi-Pusulasta kuten Kirkonkyld, Pusula ja
Leppékorpi. Niinpé tyontekijoitakin pitd4 olla melko runsaasti. Tall& het-
kella maatalouspuolella tyoskentelee kolme ja koko Agrimarketissa yh-
teensa 14 henkiloa.

Nykypdivan trendin mukaisesti maatalouskauppa kdydaan suurimmaksi
osaksi tilauskauppana. Alle 50 ha tilat kayttavat vield liikkeen valikoimia
ja niita varten onkin pidettdva varastossa riittavasti tuotteita. Suurimmilla
tiloilla logistiikka hoitaa tilaukset suoraan tiloille. Muutamia vuosia sitten
Somerolla parannettiin selvasti DeLavalin varaosavalikoimaa, mutta kah-
den vuoden kuluttua huomattiin, ettei varasto ollut pyorinyt yhtédén. Ta-
mén jalkeen ei panostuksia tuotantoeldintilojen varaosavalikoimiin ole
juurikaan tehty.

Mité& suuremmaksi tilat kasvavat sitd véhemmaén vanhan kaltaista maatalo-
usmyyntia tarvitaan. Nykyaan koneet myydéan puhelimen vélityksella Tu-
rusta ja siemenet, kasvinsuojeluaineet ja lannoitteet myydéén Somerolta ti-
lauskauppana suoraan tilalle. Maatalouskaupalla on kylla tarve, mutta yha
enemman se on vain toimia valikdtena tuotteiden toimittajan ja viljelijan
valilla. (Sarvi, haastattelu. 27.4.2012.)



Asiakastyytyvdisyystutkimus, Agrimarket Somero

2.3 Asiakastyytyvéisyys Someron Agrimarketissa

Henri Sarven (haastattelu 27.4.2012) mukaan asiakastyytyvaisyys toimii
pohjana koko liiketoiminnalle. Asiakaslédhtoiselld myyntityolla pyritdén
antamaan sellaista lisdarvoa myyntiin, joka toisi asiakkaat kauppaan uu-
delleenkin. Hinnat ovat melko samoissa kilpailijoiden kanssa, joten asia-
kastyytyvaisyys on tdarkedssa osassa vanhojen asiakkaiden pitdmisessé.

Asiakastyytyvéisyytta pyritaan pitamaan ylla oikea-aikaisen neuvonnan ja
ohjauksen kanssa. On tarkeéd, ettd asiakkaille ilmoitetaan, koska kannattaa
myyda esimerkiksi viljaa ja koska taas ostaa lannoitteita. Kun asiakas on-
nistuu kaupassa hyvin, on han tyytyvéinen ja tekee kauppaa toisenkin ker-
ran. Hintojen pyoriessd maatalouskaupoissa yleisesti samoilla tasoilla on
juuri oikea-aikainen neuvonta tarkedssa asemassa tyytyvéisyyden saavut-
tamiseksi.

Agrimarketin asiakastyytyvaisyytta tutkitaan ketjun puolesta joka toinen
vuosi, mutta pelkéastdédn maatalouspuolen tutkimusta ei ole tehty moneen
vuoteen. Tutkimuksia pitdékin olla tihe&sti, jotta kauppa pysyy muuttuvan
ympariston kyydissd mukana. (Sarvi, haastattelu 27.4.2012)

2.4 Kilpailu

Somerolla maatalouskauppa on jakautunut kahdelle suurelle yritykselle.
Kilpailija eli K-Maatalous sijaitsee tien toisella puolella. Someron Agri-
market pyrkii erottumaan pahimmasta kilpailijastaan toimimalla lahell&
ihmisid ja osuustoiminnan ajatuksella. Ennen oli viela Agribonukset, jotka
hyodyttivét kanta-asiakkaita, mutta nyt ne ovat poistuneet. Yrittdjien Maa-
talouden siirryttyd DLA:n omistukseen on myds odotettavissa, etta siita tu-
lee varteenotettava kilpailija. Somero ei ole perinteisesti ollut vahvaa Y-
Maatalouden kauppa-aluetta, mutta muutoksia on odotettavissa. Sarven
mukaan Agrimarketin tapaiselle perinteiselle maatalouskaupalle kuitenkin
on vield kysyntéa niin kauan kun on alle 100 ha:n tiloja. Yrittajien Maata-
lous kun toimii kevyelld organisaatiolla ja myynti on melkeinpa ainoas-
taan puhelimella kaytavaa tilauskauppaa. (Sarvi, haastattelu 27.4.2012.)

2.5 Maatalouskaupan yleistilanne

Maatalouskaupan yleistilanne on talla hetkelld hyva. Viljojen korkea hinta
vaikuttaa suoraan koko maatalouskaupan toimintaan. Kun viljan hinta on
korkealla, panostavat viljelijat enemman kasvinsuojeluaineisiin, siemeniin
ja lannoitteisiin. Sarven mukaan investointeja nykyaan tekevat nuoret, jot-
ka jatkavat tiloja. Suurin osa tilallisista on kuitenkin vanhoja pientilallisia,
jotka eivét enda panosta tilaansa. Ero néiden kahden ryhman valilla on
selva. Nuoret tekevat hintavertailuja ja tekevat ostoksensa harkiten, vaikka
vahan kauempaakin. Vanhemmat asiakkaat taas kdyvat useimmin itse liik-
keessd ja haluaisivat saada sieltd mukaansa kaiken tarvitsemansa. (Sarvi,
haastattelu 27.4.2012)
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3 MARKKINATUTKIMUS

Markkinatutkimus toteutetaan tutkimusprosessina, johon kuuluu kaikki
tutkimuksessa toteutettavat vaiheet. Tutkimusprosessi lahtee kayntiin tut-
kimusongelmasta ja sen madrittelemisestd. Samalla perehdytdén samasta
aiheesta aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin seka tutkimusteoriaan. (Heik-
kila 1998, 22.)

3.1 Tutkimussuunnitelma

Tutkimussuunnitelma siséltdd yksityiskohtaisen suunnitelman kaikesta
tutkimukseen liittyvasta. Tutkimussuunnitelmaa tehtdessa paatetadn tutki-
musprosessin vaiheista. Siitd kay ilmi mita tutkitaan ja miksi, millaista ai-
neistoa kéytetaan ja miten aineisto hankitaan. Tutkimustulosten késittelys-
td ja raportoinnista kerrotaan miten tietoja kasitellaan ja millaisessa muo-
dossa raportoidaan. Suunnitelma kertoo myos tutkimuksen budjetin sek&
aikataulun. (Heikkila 1998, 22.)

Tutkimussuunnitelman tekeminen ldhtee liikkeelle tavoitteiden tdsmenté-
misestd, jolloin varmistutaan, etta tutkimuksessa keskitytdan tutkimuson-
gelman olennaisiin kysymyksiin. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1993. 32.)

3.1.1 Budjetointi ja aikataulutus

Seuraavaksi vuorossa on budjetoinnin seké aikataulun laatiminen. Mark-
kinointitutkimuksen laatimiseen vaikuttaa olennaisesti se kuinka paljon
yritys haluaa panostaa rahallisesti tutkimukseen. Mitd enemman rahaa tut-
kimukseen on kayttaa, sitd laajempi ja yksityiskohtaisempi tutkimus pys-
tytdan tekemaén. Tutkimuksen kustannukset koostuvat aikajérjestyksessé
suunnittelusta, kyselylomakkeen tekemisesta seké testaamisesta, haastatte-
lupalkkioista, tulostenanalysoinnista ja raportoinnista. Haastattelupalkkiot
aiheuttavat eniten kustannuksia, joten on hyvéa miettid kannattaako toteut-
taa henkilokohtaiset haastattelut vai saadaanko jollakin muulla tavalla riit-
tavét tiedot kerattya. Tietokoneella tehtdvat kyselyt ovat pienentaneet ky-
selyihin tarvittavaa rahaméaéaraa.

Tutkimusaikataulun teossa lahdetdan siitd, ettd tulosten pitad olla valmiina
silloin kun sitd tarvitaan. Tutkimuksen suunnittelu pitaa siis aloittaa hyvis-
sd ajoin. Siihen, kuinka kauan tutkimuksen teko vie aikaa, vaikuttaa tut-
kimuksen tavoite, laajuus, kohderyhmé, tutkija ja tutkimusmenetelma.
Normaalisti tutkimus kestdd yhdestd kuukaudesta useisiin kuukausiin.
(Lahtinen ym. 1993. 33-34.)

3.1.2 Tietojen hankintatavan ja tutkimusmenetelman valitseminen

Tietojen hankintatapaan vaikuttaa tutkimusongelma, kustannukset sek&
kohderyhmén tavoitettavuus. Mikali tutkimusongelma on sellainen, ettei
siitd ole valmista tietoa kirjoitettuna, on tehtéva kenttatutkimus. Kenttétut-
kimus voi olla joko kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen tutkimus. Kvantita-
tilviset tutkimusmenetelmét ovat kysely ja haastattelu, havainnointi seké

4



Asiakastyytyvdisyystutkimus, Agrimarket Somero

kokeelliset tutkimukset. Kvalitatiiviset tutkimukset taas kayttavat syva- tai
teemahaastatteluja, ryhmakeskustelua ja projektiivisia menetelmié. (Lahti-
nen ym. 1993. 35-39.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa etsitadn vastauksia kysy-
myksiin millainen, miksi, miten? Sen otos on yleensa suhteellisen suppea,
mutta tutkimukset syvallisempid kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kysymykset ovat avokysymyksid ja ndin
vastauksetkin ovat suullisia tai Kirjallisia vapaamuotoisia tekstejéa.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kyselyt tehddén sellaiseen muotoon, etta
sen tuloksia voidaan analysoida tilastollisesti. Silla haetaan vastausta Ky-
symyksiin mitd, missd, paljonko, kuinka usein? Otoskoot ovat selvésti
suurempia kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Mahdollisesti ei edes teh-
da otantatutkimusta vaan tehdaan kokonaistutkimus, jossa jokainen perus-
joukon jasen tutkitaan. (Méantyneva ym. 2003. 32.)

3.2 Tietojen keruu

Tutkimusprosessissa tutkimussuunnitelman laatimisen ja tutkimusongel-
man madrittelemisen jalkeen on vuorossa tietojen keradminen. Empiirises-
sé tutkimuksessa tietoja kerédtédan usein kyselylomakkeen avulla. Tehtiinpa
tutkimus kyselemalld tai haastattelemalla, on kyselylomake olennainen
osatekija. Nykyteknologian avulla voidaan kyselylomakkeet laittaa Inter-
netiin, jolloin tutkimustulokset saadaan helposti tietojenkésittelyohjel-
maan. Kysymysten suunnitteluun kannattaa panostaa, silla huonosti suun-
nitellut kysymykset voivat pilata kalliinkin tutkimuksen. (Heikkila. 1998.
47.)

Erilaisia tietojenkeruumenetelmia ovat kyselytutkimus, kirjekysely, omni-
bus-tutkimus, Internetkysely, paneelitutkimukset ja testit ja koeasetelmat.

Kyselytutkimusten tarkoitus on yleensa antaa jakaumatasoista tietoa, jonka
mukaan saataisiin tietdd miten eri taustatekijoiden mukaan jaetut ryhmat
suhtautuvat kyseessé olevaan asiaan. Jos tuloksia analysoidaan pidemmal-
le, saadaan lahto6tietoja tarkemmin tehtyihin kyselyihin.

Kirjekyselyssa kyselylomake postitetaan vastaajille saatekirjeen kanssa.
Yleenséd mukana tulee myos kirjekuori, jossa postimaksu valmiiksi mak-
settuna palautusta varten. Kirjekyselyn lomake on yleensa lyhyt ja ytime-
kas. Mit& pidempi kysely on, sitd vahemméan vastauksia yleensa tulee.
Saatekirjeessa kerrotaan tutkimusaihe ja lyhyt kuvaus siitd, mita tutkimuk-
sella pyritdan selvittdméan. Myos vastausaika ja paikka pitdd ilmoittaa
saatekirjeessé. Kirjeen allekirjoitus henkilokohtaisesti saattaa nostaa vas-
tausprosenttia tuomalla kirjeeseen henkilokohtaisuuden tuntua.

Omnibus-tutkimuksessa usean eri toimeksiantajan kysymykset yhdistetdan
yhdeksi kyselyksi. Talléin tutkimuskustannukset jaetaan monen eri toi-
meksiantajan kanssa, mutta yhden toimeksiantajan kysymysméaéra on ra-
joitettua.
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Internetin yleistymisen myota myos Internet-kyselyt ovat yleistyneet. In-
ternet on hyvé tapa tehdad kysely, mutta vastaajakato saattaa valilla olla
suurta. Kirjekyselyyn verrattuna Internetkysely on huomattavasti halvem-
paa. Yleensd myoskéan vastaajajoukkoa ei pysty niin tarkasti rajaamaan
kuin kirjekyselyssa.

Paneelitutkimuksessa yll&pidetadn paneeleja, joissa jasenet lupautuvat il-
moittamaan tietyt ostoksensa tai ostoaikomuksensa. Paneelitutkimuksen
tarkkuus ei vélttamatta ole aina niin hyvad kun pitéisi olla ja ndin ollen
tutkimuksen tulokset saattavat olla harhaanjohtavia.

Testeissé ja koeasetelmissa voidaan testata joko laboratorio- tai kenttako-
keella miten jotkin tietyt mainokset esimerkiksi vaikuttavat kohdehenki-
I6ihin. Laboratorio-oloissa saadaan tehtya todella kontrolloituja testeja.
Pystytaan tutkimaan miten yksi tietty kohdehenkil® reagoi esimerkiksi jo-
honkin mainosarsykkeeseen. Kenttdolosuhteissa jarjestetyissd kokeissa
ympéristd on aitoa, mutta silloin ei voida taysin kontrolloida tes-
tid.(Mantyneva ym. 2003. 48-51.)

3.3 Tutkimuslomakkeen laadinta

Tutkimuslomaketta laadittaessa aloitetaan isojen kokonaisuuksien hahmot-
tamisella. Tavoitteenaon on hahmottaa mistd osa-alueilta pitda saada tie-
toa, jotta voidaan ratkaista tutkimusongelma. Isojen kokonaisuuksien sel-
vittya voidaan keskittyd laatimaan tarkempia kysymyksia naista kokonai-
suuksista. Kysymyslomake pitéa suunnitella niin, ettei siiné ole turhia ky-
symyksid, silla liian pitkat lomakkeet laskevat vastausprosenttia.

Kysymyslomakkeen alussa on hyvé olla helppoja kysymyksié, etta vastaa-
jan olisi mahdollisimman helppo péésté alkuun vastaamisessa. Namé ky-
symykset ovat yleensa taustatietokysymyksia kuten ikd, sukupuoli ja
asuinpaikka.

Seuraavaksi valitaan kysymystyypit. Erilaiset kysymystyypit antavat lo-
makkeeseen vaihtelua. Kysymystyypit voidaan jakaa kahteen osaan: mo-
nivalinta- ja avoimiin kysymyksiin. Ndm& kaksi osaa voidaan edelleen ja-
kaa avoimiin, puoliavoimiin, puolistrukturoituihin ja strukturoituihin ky-
symyksiin. Avoimiin kysymyksiin voidaan vastata avoimesti mita tahansa.
Puoliavoimien vastauskirjoa on hieman rajattu laatimalla kysymys niin,
ettei vastausvaihtoehtoja j&a endé rajattomasti. Puolistrukturoitu kysymys
on vield rajatumpi ja siind voidaan jo antaa vaihtoehdot, joista vastaajan
pitéd valita. Strukturoidussa kysymyksessa vastaukset on tarkasti méaarétty
ja vastausvaihtoehdot voidaan esimerkiksi esittdd numeroilla 1-5 jarjestyk-
sessa huonoimmasta parhaimpaan. Mitd tiukemmin vastausvaihtoehdot
ovat rajattuja, sitd helpompi vastauksia on analysoida. (Méntyneva ym.
2003 55-56.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

4.1 Toteutus

Tutkimusta lahdettiin tekemé&an jo syksylld 2011 ja kyselykirjetta laadittiin
yhdessa toimeksiantajan kanssa pitkin syksyd. Lomake saatiin valmiiksi
joulukuun alussa, mutta jouduimme odottamaan s&hkdisen version valmis-
tumista vield yliméaraisen kuukauden. Kyselyn sahkoisestd versiosta vas-
tasi Agrimarketin markkinointiosasto. Kirje saatiin l&htem&an tammikuun
19 paiva. Osoitelistat saatiin Agrimarketin tietokannoista ja postituksen
suoritti postituspalvelu Navakka.

Tyytyvdéisyyskysely l&hetettiin Someron Agrimarketin maatalouspuolen
asiakkaille kirjeend, jossa mukana oli saatekirje (Liitel) seka kyselyloma-
ke (Liite2). Kyselylomakkeessa sek& saatekirjeessé oli mukana linkki, jota
kayttamalla paasi tayttamaan kyselyn séhkoisessdé muodossa. Kyselylo-
makkeen sai my0s palauttaa liikkeeseen paperisena versiona. Kyselyn tar-
koituksena oli kartoittaa maatalouspuolen asiakastyytyvaisyytta seka tuoda
julki asiakkaiden mielipiteité ja valintakriteereita.

Kirje postitettiin yhteensa 367 asiakkaalle. Vastausaikaa oli kolme viik-
koa, jonka aikana paperivastauksia liikkeeseen tuli 25. Internetissa vastan-
neita oli 38, jolloin koko kyselyn vastausprosentiksi saatiin 17 %. Kyse-
lyyn nimen kanssa vastanneiden kesken arvottiin asiakasmatka. Nimella
vastaaminen oli vapaaehtoista.

4.2 Tulokset

Kysymyslomakkeen alussa on viisi taustatietokysymystd, joiden perusteel-
la yritys saa tietoa vastaajien iké- ja sukupuolijakaumasta, vastaajan vie-
railuaktiivisuudesta sek& asiakkaan tilan tuotantosuunnasta. Naita tietoja
voidaan verrata ristiin kyselyn muiden kysymysten kanssa ja saada nain
selville onko eri vastaajaryhmien vélilla tyytyvéisyyseroja. Taustakysy-
myksissa on myds Kysymys vastaajan paikkakunnasta, mutta koska yhta
lukuun ottamatta kaikki vastaajat olivat Somerolta, jatdn sen huomioimat-
ta.
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42.1 1ka

Ensimmainen kysymys koski vastaajan ikaa.
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Kuvio 1.  Ikdjakauma

Kuviosta 1 ndhdaan vastanneiden ikdjakauma. Tésta voidaan paatelld, etta
suurin osa vastaajista oli neljankymmenen ja kuudenkymmenen viiden
vuoden valista. Nuorin vastaaja oli 28 ja vanhin 74vuotta. Keski-idksi saa-
daan 51,1 vuotta. Vastanneiden keski-ik& heijastelee tdman hetkista tilan-
netta Suomen maataloudessa, jossa vuonna 2010 viljelijéiden keski-ika oli
50,6. (Maatilarekisteri—-Maatilojen rakenne 2010)

4.2.2  Sukupuoli

Taulukko 1. Sukupuolijakauma

Kpl Prosentteina
Nainen 6 9,5
Mies 57 90,5
Total 63 100,0

Taulukosta 1. nahdaan, ettd vastanneista kuusi kappaletta oli naisia ja 57
miehid. Prosentteina naisia oli 9,5 ja miehid 90,5. Maatilarekisterin mu-
kaan vuonna 2010 kaikista Suomen viljelijoistd naisia oli 10,8 ja miehia
89,2. Prosenttimaaraisesti luvut ovat siis samaa luokkaa koko Suomen ti-
lastoihin verratessa. (Maatilarekisteri 2010)

4.2.3 Vierailuaktiivisuus

Neljannesséd kysymyksessd kysyttiin kuinka monta kertaa kuukaudessa
asiakas vierailee liikkeessd. Kysymyslomakkeessa oli kysymyksid myyji-
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-
en tavoitettavuudesta ja siitd milla tavalla myyjien tulisi olla yhteydessa
asiakkaisiin. Verrattaessa néité tietoja asiakkaiden myymaélavierailuihin
pystytddn vertailemaan onko vierailutineydelld yhteytta ostokayttaytymi-
seen.
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Kuvio 2.  Asiakkaiden vierailu aktiivisuus

Suurin osa vastanneista, 56 %, vieraili liikkeessa 6-10 kertaa kuukaudessa.
37 % vastanneista kertoi vierailevansa myymalassé 1-2 kertaa kuukaudes-
sa. Vastanneista vain kolme prosenttia kertoo kdyvansd myymalassa alle
kerran kuukaudessa ja vastaavasti vain kolme prosenttia vierailee myyma-
lassa yli kymmenen kertaa kuukaudessa. Jo se, ettd vastanneista asiakkais-
ta yli puolet vierailee liikkeessd 6-10 kertaa kuukaudessa, kertoo asiakas-
tyytyvaisyyden olevan hyvaa. Vertailtaessa ikéé vierailutineyteen ei saatu
mitdén yhtendistd kaavaa, koska kaikkein aktiivisimpia ja passiivisimpia
asiakkaita oli niin vahan ja heidén ika-hajontansa suurta.

4.2.4 Tilan paatuotantosuunta

Kysymys tilan paatuotantosuunnasta kysyttiin, jotta saataisiin selville on-
ko jokin ryhmé tyytyvaisempi palveluihin kuin toinen.
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Kuvio 3.  Tuotantosuunta

Vastanneiden asiakkaiden kesken paétuotantosuunnat jakautuivat seuraa-
vasti. Suurimpana ryhmané olivat kasvinviljelijat, 38 kappaletta vastan-
neista. Tama tulos ei yllattanyt, silla monet pienet tilat ovat lopettaneet
eldintuotannon ja jatkaneet padtuotantosuuntanaan kasvinviljely. Kaksi
seuraavaksi suurinta ryhméaa olivat sikatalous seka maidontuotanto, mo-
lempia kahdeksan kappaletta. Siipikarjataloutta sek& listasta 16ytymatto-
mié vaihtoehtoja oli molempia nelja kappaletta. Jokin muu vastauksen li-
sakysymykseen: "Mikd?” vastauksia oli luomu, heininviljely, lammasta-
lous ja elékkeelld. Vastanneista kolme oli naudanlihantuottajia ja yhden
paatuotantosuunta oli metsatalous.

4.2.5 Ostopaikan valinta

Seuraavassa viiden kysymyksen sarjassa otettiin selvad mitka asiat vaikut-
tavat asiakkaiden ostopaikan valintaan. Kysymys oli laadittu niin, ettd vas-
tausvaihtoehdot olivat ykkosesta neloseen, ykkdsen ollessa vahan ja nelo-
sen paljon. Asiakasta pyydettiin ympyr6imaan itselleen sopivin vaihtoeh-
to. Yksi kyselyyn vastanneista jatti vastaamatta kaikkiin kohtiin.
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H Vihan ®Jonkin verran Melko paljon ® Paljon
Tuotteiden esillepano 33 -
Myyjien ammattitaito 27 _

Hintataso 28 _
Varastovalikoima 19 _
Sijainti 25 1

Kuvio 4.  Vaikuttavatko seuraavat asiat ostopaikan valintaan?

Kysymyksesséd ostopaikan sijainnista vastaajista 25 oli ympyroinyt vasta-
uksen kolme ja 19 vastauksen kaksi. Se, ettd Somerolla ostopaikan valin-
nalla olisi melko paljon merkitysta vaikuttaa kummalliselta, silla paikka-
kunnan kilpaileva kauppa sijaitsee 100 metrin pa&ssa tien toisella puolella.
11 vastaajista oli vastannut sijainnin merkitsevéan jopa paljon. Asiakkaat
ovat saattaneet talla kysymykselld ajatella oman paikkakunnan maatalous-
kaupan tarkeytta.

Seuraava kysymys oli varastovalikoiman vaikutuksesta ostopaikan valin-
taan. Vastaajista suurin osa kertoi valikoiman vaikuttavan paljon tai melko
paljon ostopaikan valinnassa. 11 vastaajaa kertoi varastovalikoiman vai-
kuttavan vain jonkin verran ja kahden vastaajan mielesta silla ei ole juuri-
kaan merkitystéa.

Taulukosta voi paatelld, ettd hintatasolla on suuri merkitys ostopaikan va-
lintaan. Vastaajista vain yksi oli sitd mieltg, ettd hinnalla on vahan merki-
tystd. Neljan mielesta hinta ratkaisee jonkin verran ja 28 vastaajan mukaan
melko paljon. Suurimman osan mielesté hintatasolla on paljon merkitysta
ostopaikan valinnassa, silla 29 vastaajaa ympyrdi kysymyslomakkeesta
numeron nelja.

Hintatasoakin enemman ostopaikan valintaan vaikuttaa myyjien ammatti-
taito. 31 vastaajan mielestd myyjien ammattitaito vaikuttaa ostopaikan va-
lintaan paljon. 27 taas vastasi sen vaikuttavan melko paljon ja neljé vastaa-
jaa kertoi myyjien ammattitaidon vaikuttavan jonkin verran. Yhtdan vas-
taajaa ei vastannut kysymykseen ammattitaidon vaikuttavan vain vahan.

Viimeinen kysymys oli tuotteiden esillepanon vaikutuksesta ostopaikan
valintaan. Viiden vastanneen mielesté tuotteiden esillepano ei vaikuta os-
topaikan valintaan paljoakaan vaan ovat vastanneet kysymykseen ympy-
roimalla numeron yksi. 17 vastanneista kertoo esillepanon vaikuttavan
jonkin verran ja suurin osa, eli 33, melko paljon. Seitsemdn vastanneen
mielesté tuotteiden esillepanolla on suuri merkitys ostopaikan valintaan ja
he ovat vastanneet kysymykseen paljon.
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4.2.6 Myyjien tavoitettavuus

Kysymykset myyjien tavoitettavuudesta muotoiltiin neljaksi véitteeksi ja
yhdeksi puoliavoimeksi kysymykseksi. Jélleen yksi vastaajista oli jattanyt
vastaamatta kaikkiin vaittdmiin. Tat4 yhtd vastausta ei ole huomioitu tu-
loksissa.
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Kuvio 5.  Myyjét ovat helposti tavoitettavissa

Ensimmainen myyjien tavoitettavuutta kasitteleva vaittama oli, ettd myyjat
ovat helposti tavoitettavissa. Vastaajista 56 % oli véittdman kanssa jok-
seenkin samaa mielta ja 23 % samaa mieltd. 18 % ilmoitti olevansa jok-
seenkin eri mieltd ja 3 % taysin eri mieltd. Suurin osa vastaajista oli siis si-
td mieltd, ettd lilkkkeen myyjat ovat helposti tavoitettavissa ja vain pienen
osan mielestd myyjat ovat todella vaikeasti tavoitettavissa.
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Kuvio 6.  Myyjat ovat aktiivisesti yhteydessa asiakkaisiin

Toinen véittdma: Myyjat ovat aktiivisesti yhteydessa asiakkaisiin. Tassa-
kin véitteessd suurin osa vastaajista, 56 %, vastasi jokseenkin samaa miel-
td. Vastaajista vain kuusi prosenttia oli sitd mieltd, ettd myyjat ovat aktii-
visia yhteydenotoissaan. Toiseksi suurin ryhmé oli jokseenkin eri mieltd
vastanneet, joita oli 27 %. 11 % vastanneista koki, etteivat myyjéat ole ak-
tiivisesti yhteydessa heihin.

50,0%

40,0%

30,0%

Prosenttia

20,0%

10,0%

0,0%"
Samaa mieltd Jokseenkin samaa Jokseenkin eri  Tdysin eri mielta
mielté mielta

Kuvio 7. Myyjien tulisi olla enemmén yhteydessa asiakkaisiin
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Kolmannessa vaittdaméssa ehdotettiin, ettd myyjien tulisi olla enemmén
yhteydessa asiakkaisiin. Vastaajista 47 % vastasi olevansa tdysin eri mielta
asiasta. Jokseenkin eri mieltd olevia oli 45 %. Jokseenkin samaa mielt& oli
6 % ja samaa mielta 2 %. Valtaosa vastanneista koki myyjien yhteydenpi-
don riittdvana eiké halua enempéé yhteydenottoja yrityksen suunnalta. Yh-
teensd 8 % kuitenkin koki, ettd yhteydenottoja saisi olla enemmankin.
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Kuvio 8.  Sesonkituotteiden oikea-aikainen myynti

Neljas vaittaméa oli: Myytéessd sesonkituotteita, myyjien yhteydenotot
ovat oikea-aikaisia. Talla tarkoitettiin esimerkiksi lannoite- ja torjunta-aine
myyntid. 61 % vastanneista oli jokseenkin samaa mieltd véittdman kanssa,
19 % taysin samaa mielta ja 16 % jokseenkin eri mielt4d. Kolme prosenttia
vastanneista koki myyjien yhteydenotot taysin vaaraaikaisiksi.
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Kuvio 9.  Milld tavalla asiakkaisiin tulisi olla yhteydessé

Viides kohta oli puoliavoin kysymys, jossa oli valmiina vaihtoehtoina
myyjien yhteydenottovalineiksi puhelin, séhkoposti ja tekstiviesti. Neljas
vastausvaihtoehto oli muuten, miten? Puhelin, séhkdposti ja tekstiviestit
saivat kaikki aika tasaisesti vastauksia. Puhelin 35 %, sdhkoposti 28 % ja
tekstiviesti 33 %. Vaihtoehdon: ’Muulla tavalla” oli valinnut 3 %.

Jatkokysymykseen vastauksina oli tullut:

—  Myymalassa
— Soittamalla ja tekstiviestein
— Voi vaikka joskus poiketa tilalla

4.2.7 Palvelun laatu

Palvelun laatua koskevissa kysymyksissé kéytettiin véittdmia, joihin oli
nelja vaihtoehtoa: Samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, jokseenkin eri
mielté ja taysin eri mieltd. Jalleen yksi vastaaja ei ollut vastannut mihin-
kaan naista kohdista, joten jatan sen huomioimatta tassa kysymysryhmaés-
sd. Vaittamien avulla saadaan suoraan tietoa miten asiakkaat kokevat liik-
keen myyjien ammattitaidon sekd onko myyjia riittdvasti. Seuraavaksi esi-
tan vaittamat siind jarjestyksessa kuin ne kysymyslomakkeella ovat.
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Kuvio 10. Myyjilla riittdvasti tieto myymistéén tuotteista

84 % vastasi positiivisesti ensimmaiseen vaittdmaan, ettd myyjilla on riit-
tavasti tietoa myymistaan tuotteista. Samaa mieltad oli 24 % ja jokseenkin
samaa mieltd oli 60 %. Suurin osa vastanneista ei ollut aivan tyytyvaisia,
mutta riittavan tyytyvéisia vastatakseen positiivisesti. Yhteensa 16 % vas-
tanneista taas ei ollut tyytyvaisia myyjien tietoihin myymistéan tuotteista
vaan vastasi negatiivisesti vaittamaan. 11 % mielesta myyjilla oli vield
jonkin verran tietoa, mutta 5 % kertoi myyjilld olevan riittdméattomaésti tie-
toa tuotteista joita myyvat.
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Kuvio 11. Myyjia on riittavasti

Kysymykseen myyjien riittdvasta lukumaéarasta vastaukset olivat padosin
positiivista. 29 % mielestd myyjia on liikkeessa riittavasti. 47 % vastasi
heitd olevan jokseenkin riittavasti ja 18 % jokseenkin liian vahan. 6 %
vastanneista vastasi myyjia olevan liian véhan.
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Kuvio 12. Myyjien palveluasenne on hyva

Viéitteeseen myyjien palveluasenteesta vastattiin valtaosin positiivisesti.
Vain viisi prosenttia, kolme vastaajaa, kertoi olevansa taysin eri mielta.
Saman méaaran vastauksia sai kohta jokseenkin eri mieltd. Eniten vastauk-
sia sai kohta jokseenkin samaa mieltd, 52 %. Eli yli puolet kaikista vastan-
neista. Samaa mieltd vastanneita oli 39 %. Yleisesti myyjien palveluasen-
netta pidettiin siis erittain hyvana.

4.2.8 Markkinointi

Kysymyslomakkeen markkinointiosiossa kyseltiin asiakkailta miten he
huomioivat liikkeen mainokset ja tapahtumat sek& milla lailla mainontaa
tulisi harjoittaa. Kysymykset oli muodostettu niin, ettd vastaukseksi tuli
laittaa rasti joko kylla tai ei ruutuun. Viimeisend kysymyksena oli avoky-
symys, johon sai kirjoittaa miksi mainonta kiinnostaa tai ei kiinnosta.

Tassa kohdassa nelja ensimmaistd kysymysté oli samat Internetissa ja pa-
perisella versiolla, mutta jostakin syystd seuraavan kahden kysymyksen
kohdalla Internet-kysely oli muokkautunut jattden yhden tarke&dn sanan
pois viidennestd ja kuudes kysymys oli jadnyt kokonaan pois. Tasté syysta
jatan kuudennen kysymyksen késitteleméatta kokonaan.

Ensimmaéisesséd kysymyksessd Kkysyttiin kiinnittddkd vastaaja huomiota
lehdissé oleviin mainoksiin. Kaksi vastaajaa oli jattdnyt vastaamatta ky-
symykseen. Kuusi vastaajaa ilmoitti jattavansé lehdessé olevat mainokset
huomioimatta ja loput 55 vastaajaa kertoi kiinnittavansa niihin huomiota.
Tasta paéatellen lehdissa olevat mainokset suurimmaksi osaksi tulevat
huomioiduksi.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin onko liikkeen mainonta yleensékin riit-
tavan nakyvaa, jotta siihen kiinnittdisi huomiota. Jalleen yksi vastaaja oli
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jattanyt vastaamatta. 16 vastaajaa vastasi kysymykseen: Ei. Tdmé osoittaa,
ettd lilkkeen mainonta voisi olla ndkyvampadkin. Ehka tésta syysta en-
simmadiseen kysymykseenkin vastasi kuusi henkil®d, ettei kiinnitd huomio-
ta lehtimainontaan. 49 vastaajaa ilmoitti kuitenkin huomioivansa mainon-
nan.

Kolmas kysymys koski liikkeen jérjestamié tapahtumia kuten kevéatpdivia
ja pellonpiennar tapahtumia. T&lla kertaa nelja vastaajaa oli jattanyt vas-
taamatta kokonaan. 45 vastaajaa ilmoitti tapahtumia olevan riittavasti ja 14
vastaavasti haluaisi lisda tapahtumia. Tapahtumia on siis suurimman osan
mielesté riittdvasti, mutta osa haluaisi enemmankin tapahtumia.

Neljas kysymys koski tekstimainontaa. 34 vastaajan mielesté tekstiviesti-
mainonta on mielenkiintoista ja vastaavasti 25 vastasi, etteivat tekstiviestit
ole mielenkiintoisia. Nelja vastaajaa jatti vastaamatta kohtaan. Tama ky-
symys jakoi mielipiteitéa.

Seuraava kysymys paperiversiossa oli halutaanko tekstiviestimainonnan
kautta enemmadn tietoa ja tarjouksia. Kohtaan vastanneita oli 22, joista
puolet eli 11 vastasi kylla ja toinen puoli siis ei. Internetiin kysymys meni
muodossa: “Haluaisitko enemmin tietoa ja tarjouksia?” Kysymykseen
vastasi 36 asiakasta joista suurin o0sa, 25, vastasi haluavansa lisé tietoa ja
tarjouksia. 11 vastaajaa vastasi: Ei.

Seitseménnessd kysymyksessa kysyttiin asiakkaan mielipidettd miksi mai-
nonta kiinnostaa tai miksi ei kiinnosta. Vastausta varten oli tila johon vas-
tauksen sai kirjoittaa. Vain harva vastaaja vastasi tahdn kohtaan. Tassé
joitakin vastauksia:

e Pysyy ajan hermoilla/hintatietoisuus!
Mainonta on Agriketjun, ei paikkakuntakohtaista.
Mainoksista saa ideoita.
Mainonta ei yleisesti ottaen kiinnosta.
Teemat ovat ajankohtaisia ja siksi ne kiinnostavat.
Mainonta on tapahtunut vain Somerolehden valityksell&, ei kotiin
kirjeita yms.

4.2.9 Myymalan yleisilme

Myymaélén yleisilmeesta olevat kysymykset tulivat hieman huonoon ai-
kaan sill& myymalassé tilojen jarjestysta muutettiin juuri kyselyn aikaan ja
tasta syysté liiketilat olivat osittain sekaisin kyselyn aikana.

Ensimmaéinen kysymys oli: Onko myymal& mielestési siisti ja hyvassa jar-
jestyksessa? Hieman yllattden vastanneista vain yksi ilmoitti liikkeen ole-
van mielestdén sekainen. 62 vastaajaa siis oli tyytyvainen liikkeen jérjes-
tykseen ja siisteyteen. Vastaajat varmaankin arvostelivat liikkeen tilanteen
ennen uudelleen jarjestelyn aloittamista.

Toisessa kysymyksessd kysyttiin mainostetaanko myymalassa riittavasti
tarjoustuotteita. 35 (56 %) vastasi mainonnan olevan riittdvad myymaéléssa
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ja 26 (41 %) vastasi sen olevan riittamatonta. Kaksi asiakasta ei vastannut
kysymykseen. Myymaél&ssd tapahtuvasta mainonnasta oltiin siis kahta
mielta.

Suurin osa (51) kolmanteen kysymykseen vastanneista oli sitd mieltd, ettd
myymalan valikoima on riittdva. 12 vastanneen mielesta valikoima kaipai-
si laajennusta. Seuraavassa kysymyksessa kysyttiinkin asiakkaiden mieli-
pidettd mit4 valikoimaan pitéisi lis4td. Seuraavassa vastauksia tdhan ky-
symykseen:

e Hengityssuojain valikoima on vaatimaton.
Pienkoneita kotiin
Varaosia
Lantakolan alumiinivarsia-ei muovitettuja
Maidontuottajille ei tarvikkeita ainakaan Somerolla tarpeeksi.
Yleisesti ottaen valikoimaa saisi monipuolistaa
Lammastalouden tuotteita
Kasvinsuojeluaineisiin panostusta
Kaikkea pitaisi 10ytya. Nyt liiaksi tilausten varassa. Jos tavaraa ei
ole, menen toiseen kauppaan, en odota tilauksia.

Viimeinen kysymys koski myymaélan aukioloaikoja. Yleisesti ottaen vas-
tagjat olivat tyytyvéisid myymalan aukioloaikoihin. 49 vastaajaa eli 78 %
olivat tyytyvéisia nykyisiin aikoihin. 2 vastaajaa toivoi kaupan olevan auki
aikaisemmin ja 12 vastaajan mielestd olisi hyvéd jos myymala olisi auki
my6hemmin illalla.

Kyselylomakkeen lopussa oli vielé tilaa vapaalle sanalle. Téhan kohtaan
kirjoittaneita ei ollut paljoa. Teksteissa oli niin positiivista palautetta kuin
negatiivistakin. Muutama Kirjoittaja antoi vinkkeja mita heidan mielestéén
liikkeen kannattaisi tehd& ottaakseen huomioon kaikki asiakkaat. Seuraa-
vassa muutamia poimintoja vapaasana osiosta:

e Miehet yleensa hoitaa nuo isot ostohommat mutta nainen usein
taustavaikuttajana “pddittdd” kummalta puolelta tietd nuo ostot
tehdddn. Naisille kohdistettuja pienid "maasutus iltoja” ja pienid
retki& voisi harkita, seka kotiin kohdistettuja ale-tarjouksia. Elake-
laisten ostovoimaa ei tule aliarvioida, ei niin paljon kerralla, mut-
ta tasaisesti.

e Sukupolvenvaihdoksen jalkeen ei ole kertaakaan Someron Agri-
marketin myyjat soittaneet ja tarjonneet mitaan eli nyt 11-vuoteen!
Eli ei tarvetta uusista asiakkuuksista? Onneksi on kylassa muitakin
kauppoja.

e Somerolla on hyva osaava henkilokunta. Markkinavoimien alaise-
na olisi hyva saada tietoa, koska on oikea aika myyda ja ostaa
tuotteita, niin ettd molemmat osapuolet olisivat tyytyvaisia.

e Palvelu on ollut erittdin hyvaa! Super kiitos Someron Agriin Kuus-
vuoren Mikolle hyvéasta palvelusta!
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5 YHTEENVETO

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoite oli kartoittaa Someron Ag-
rimarketin maatalouspuolen asiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimus
oli ajankohtainen, silla pelkéastddn maatalouspuolen asiakastyytyvaisyytté
ei moneen vuoteen ollut tutkittu. Tutkimus l&hetettiin 367 maatalouspuo-
len somerolaiselle asiakkaalle. Vastauksia saatiin 63 kappaletta, joten vas-
tausprosentti jai melko matalaksi, noin 17 prosenttiin. Tutkimusta ei siis
voida pitdd kovinkaan luotettavana. Vastausprosenttia olisi ehka saanut
nostettua myos jos asiakkaille olisi lahettéanyt vield vastausmuistutuksen.

Tutkimus suoritettiin alkuvuodesta 2012 ja samaan aikaan liikkeen tiloissa
tehtiin uudelleenjéarjestelyja. Ajankohta olisi siis saanut olla hieman pa-
rempi, varsinkin kun lomakkeessa oli kysymyksid myds koskien kaupan
jarjestysta ja siisteyttd. Alun perin kysely pitikin suorittaa jo joulukuussa,
mutta Internet-kyselyn valmistumisessa kesti niin pitk&an, ettei siind aika-
taulussa pysytty. Internet-kysely myos valitettavasti hieman muuttui sa-
malla kun se siirtyi sdéhkoiseen muotoon. Kahdesta eri oikolukijasta huo-
limatta melko suuri virhe jai huomaamatta.

Vastanneiden keski-ika ja sukupuolijakauma vastasi melko tarkasti maati-
larekisterin tietoja koko Suomen iké&- ja sukupuolitiedoista vuodelta 2010.
Suurin osa asiakkaista oli viljatilallisia, mika taas vastaa haastatteluissa
saamaani informaatiota karjatilojen maaréan vahyydesta ja viljatilojen ylei-
syydesta.

Kysymykseen ostopaikan valinnasta myyjien ammattitaito nousi merkitta-
vammaksi tekijaksi ennen hintatasoa. Tamakin vastaa tutkimuksessa sel-
vittamaani kasitysta siitd, milla nykypdivan maatalouskauppa parjaa Inter-
net-tilauksia vastaan.

Tutkimuksen myyjakontakteja kartoittavan osan mukaan oltiin padosin
melko tyytyvdisia myyjien tavoitettavuuteen, yhteydenottoihin ja tuottei-
den oikea-aikaiseen myyntiin. Vaikka naihin kysymyksiin vastaukset oli-
vatkin positiivisia, asiakkaat kokivat, etteivat halua enempaa yhteydenot-
toja. Tilanne on pulmallinen, kun samaan aikaan pitdisi palvella yha vé-
henemissd maéarin liikkeessa kayvaa asiakaskuntaa paremmin ja olla otta-
matta yhteyttd enempdd. Tastd voidaan vetaa paatelld, ettd vahemman yh-
teyksid, mutta oikea-aikaisemmin ja paremmin palvellen. Kaksi vastaajaa
toivoi puoliavoimessa kysymyksessd enemmaén tilakdayntejad. Muuten puhe-
lin- ja tekstiviestiyhteydenotot Kkatsottiin mieluisammaksi vaihtoehdoksi
ennen sahkopostia.

Vastaukset myyjien ammattitaidosta olivat padosin positiivisia. Varsinkin
myyjien palveluasenne oli tutkimuksen mukaan hyvaa. Kysymyksiin mai-
nonnasta vastattiin, ettd mainonta on mielenkiintoista ja huomattu, mutta
saisi olla enemmankin. Tapahtumia on suurimman osan mielesta riittavés-
ti, vain 14 vastaajaa toivoi liséé tapahtumia. Kysymys tekstiviestimainon-
nasta jakoi vastaajat melkeinpd kahtia. 25 vastaajaa ilmoitti, etteivat teks-
tiviestit ole mielenkiintoisia ja 34 ilmoitti niiden taas olevan mielenkiin-
toisia. Seuraava kysymys meni harmillisesti Internetiin eri muodossa kuin
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paperilla ja néin ollen kysymyksen luotettavuus karsi pahasti. Puolet vas-
taajista oli sita mieltd, etta haluavat lisaa tietoa ja tarjouksia tekstiviestilla.
Internetissé olevaan kyselyyn halutaanko lisda tietoa ja tarjouksia vastaa-
jista 25 vastasi haluavansa ja 11 ei.

Myymalan yleisilmetta pidettiin yllattavasti hyvéana ja siistind vaikkakin
vastaushetkelld myymaéla oli melko sekaisin uudelleen jarjestelysta johtu-
en. Myymalan sisdinen mainonta taas sai huonompaa palautetta. Negatii-
visen vastauksen antaneiden méaéra oli niin suuri, etta voisi olla paikallaan
tarkistaa myymalan sisdista mainontaa ja tarjouksien esillepanoa. Myyma-
lan varastoa pidettiin suurimman osan mielesta riittdvana. Aukioloajat oli-
vat 49 mielestd hyvat nykyiselldan. 2 vastaajaa haluaisi liikkeen olevan ai-
kaisemmin aamulla auki ja 12 vastaajaa taas toivoisi sen olevan auki pi-
dempéan illalla.

Yleisesti kysely oli onnistunut, vaikkakin Internet-kysely olisi saanut olla
samanlainen kuin paperiversio. Myos vastausprosentin olisi luullut olevan
suurempi silla olihan palkintona asiakasmatka. Nyt jalkeenpéin tekisin
muutaman asian toisin kyselyn kohdalta, mutta onnistuneitakin kohtia sii-
né prosessissa oli.
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Liite 1
Asiakastyytyvaisyyskysely Someron Agrimarketissa ja S-Raudassa

Arvoisa asiakas, tutkimuksemme vuoksi toivon, etta pyrkisitte vastaamaan jokaiseen kohtaan
mahdollisimman huolellisesti. Kyselyyn voi vastata, joko kayttamalla tata paperista lomaketta
ja palauttamalla se Someron Agrimarketiin, tai tayttamalla sahkdisen version Internetissa
osoitteessa: http://www.sso-rmp.fi/kysely/

1. Yleista

Merkitse oikea vastaus tai kirjoita vastaus sille varatulle viivalle.

1. 1ka vuotta

2. Paikkakunta?

3. Sukupuoli? Mies[_] Nainen[_]
4. Kuinka usein vierailet liikkeessa? Kertoja/kk 0[] 1-5[ ] 6-10[ ] 10->[ ]

5. Tilan paatuotantosuunta [ ] sikatalous
[ JNaudanlihantuotanto
[ ]siipikarjatalous
[ ]Maidontuotanto
[ ] Kasvituotanto
[ ]Metsatalous
[ JMuu, mika?

2. Ostopaikan valinta
Vaikuttavatko seuraavat asiat ostopaikkasi valintaan?
Ympyroi oikea vastaus 1=vahan 4=paljon

1. Sijainti 1 2 3 4
2. Varastovalikoima 1 2 3 4
3. Hintataso 1 2 3 4
4. Myyjien ammattitaito 1 2 3 4

5. Tuotteiden esillepano 1 2 3 4
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3. Myyjien tavoitettavuus

Ympyroi sopivin vaihtoehto.
1=Samaa mieltd, 2= Jokseenkin samaa mieltd, 3=Jokseenkin erimieltd, 4=Tdysin erimielta

1. Myyjat ovat helposti tavoitettavissa 1 2 3 4
2. Myyjat ovat aktiivisesti yhteydessa asiakkaisiin 1 2 3 4
3. Myyjien tulisi olla enemman yhteydessa asiakkaisiin 1 2 3 4

4. Myytdessa sesonkituotteita, myyjien yhteydenotot 1 2 3 4
ovat oikea-aikaisia. (esim. lannoitteet, kasvinsuojeluaineet)

5. Milla tavalla myyjien pitdisi mielestasi olla
yhteydessa asiakkaisiin? . Puhelimitse
. Sdhkopostitse

. Tekstiviestilla

A W N

. Muuten, mi-
ten?

4. Palvelun laatu

Mita mielta olet palvelun laadusta?

Ympyroi sopivin vaihtoehto.

1=Samaa mieltd, 2= Jokseenkin samaa mieltd, 3=Jokseenkin erimieltd, 4=Taysin erimielta

1. Myyjilla on riittavasti tietoa myymistdan tuotteista. 1 2 3 4
2. Myyjia on riittavasti. 1 2 3 4

3. Myyjien palveluasenne on hyva. 1 2 3 4
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5. MarkKinointi
Rastittakaa yksi vaihtoehto. Kylla

1. Kiinnitattekd huomiota lehdissa oleviin ilmoituksiin? ]
2. Onko liikkkeemme mainonta riittavan nakyvaa?

3. Jarjestdako liikkkeemme riittavasti tapahtumia?

5. Haluaisitteko enemman tietoa ja tarjouksia
tekstiviesteina?

O O ogddgadd®

4. Onko tekstiviestimainontamme mielenkiintoista? []

6. Onko mainoskirjeemme mielestanne mielenkiintoisia?

7. Miksi mainontamme kiinnostaa/ei kiinnosta?

6. Myymalan yleisilme
Rastittakaa joka kysymyksesta yksi vaihtoehto Kylla Ei

1. Onko myymala mielestasi siisti ja hyvassa jarjestyksessa? | ]

2. Tiedotetaanko myymalassa tarjouksista riittavasti? []

OO O

3. Onko valikoima riittava? []

4. Mita tuotteita kaipaisit valikoimaan?

5. Pitaisikd myymalan olla auki: Aamulla aikaisemmin

Illalla myohemmin

OO O

Myymalan aukioloajat ovat hyvat
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7.Vapaasana
Otamme mielellamme vastaan kehitysehdotuksia, positiivisia tai muita palautteita liikkees-
tdmme. Voit kertoa sen meille tassa:

Henkilotiedot
Vapaaehtoinen. Henkil6tietonsa luovuttaneiden kesken arvotaan ammattimatka.

Meille lahettamiasi yhteystietoja ei luovuteta eteenpadin, eika kaytetd markkinointitarkoituk-
siin, vaan ainoastaan mahdollisesti voittamasi palkinnon toimittamiseen.

Nimi:

Osoite:

Postinumero ja toimipaikka:
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Liite 2

Asiakastyytyviisyyskysely Someron Agrimarketissa ja S-raudassa

AGRI /M MARKET

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Arvoisa Asiakas, tutkimuksemme vuoksi toivon, etta pyrkisitte vastaamaan jokai-

seen kohtaan mahdollisimman huolellisesti.

Ika

Paikkakunta

Sukupuoli

Mies Naine

() ()

Kuinka usein vierailet liikkeessa?
Ketoja/kk

0 1-5 6-10 >10
() () () ()

Tilan paatuotantosuunta

Sikatalous
Naudanlihantuotanto
Siipikarjatalous
Maidontuontanto
Kasvituotanto
Metsatalous
Jokin muu, mika

Lo I o T o W s e I s W |
—_ e
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Vaikuttavatko seuraavat asiat ostopaatoksesi valintaan?
1=vdhan 4=paljon

1 2 3 4

Sijainti () ) () ()
Varastovalikoima () ) () ()
Hintataso () () () ()
Myyjien ammat-

titaito () @) () @)
Tuotteiden esil-

epano O 0O 0 O

Myyjien tavoitettavuus
1=Samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mielta, 3=Jokseenkin eri mielts,
4=Taysin erimielta

1 2 3 4

Myyija ovat helposti ) 0) ) 0)

tavoitettavissa

Myyjat ovat aktiivi-

sesti yhteydessa () () () ()
asiakkaisiin

Myyjien tulisi olla

enemmanyhtey- () () () ()
dessa asiakkaisiin

Myytaessa sesonki-
tuotteita, myyjien
yhteydenotot ovat
oikea-aikaisia.
(esim. lannoiteet,
kasvinsuojeluaineet)

O O O O

Milla tavalla myyjien pitdisi mielestdsi olla yhteydessa asiakkaisiin?

Puhelimitse
Sahkdpostitse
Tekstiviestilla
Muuten, miten?
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Palvelun laatu

Mita mielta olet palvelun laadusta?
1=Samaa mieltd, 2=Jokseenkin samaa mieltd, 3=Jokseenkin eri mielta,
4=Taysin eri mielta

1 2 2 4
Myyijilla on
riittavasti
tietoa myy- () () () ()
mistaan tuot-
teista

Myyjia on

riittavasti ) ) ) ()
Myyjien pal-

veluasenne () () () 0)
on hyva

Markkinointi

Kylla Ei
Kiinitattekd huomiota
lehdissa oleviin ilmoi- () (O)
tuksiin?
Onko liikkeemme mai-
nonta riittdvan naky- () O)
vaa?
Jarjestaako liikkeemme O )
riittdvasti tapahtumia?
Onko teksiviestimainon-
tamme mielenkiintois- () ()
ta?
Haluaisitteko enemman O )
tietoa ja tarjouksia?

Miksi mainontamme kiinnostaa/ei kiinnosta?
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Myymalan yleisilme

Kylld Ei
Onko myymala
mielestasi siisti
ja hyvdssa 0) 0)
jarjestyksessa?
Tiedotetaanko
myymalassa 0) 0)
tarjouksista
riittavasti?

Onko valikoi-
ma riittava? O) O)

Mita tuotteita kaipaisit valikoimaan?

Pitdisiko myymalan olla auki:

() Aamulla aikaisemmin

() Ilalla mydhemmin

() Myymalan aukioloajat ovat hyvat

Vapaasana

Otamme mielellamme vastaan kehitysehdotuksia, positiivisia ja muita
palautteita liikkeestamme.

Voit kertoa sen meille tassa:

\/anaaeshtninan
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Henkil6tietonsa luovuttaneiden kesken arvotaan tuotepalkinto.
Meille lahettamidsi yhteystietoja ei luovuteta eteenpain, eika kayteta markkinoin-

titarkoituksiin, vaan ainoastaan mahdollisen voittamasi palkinnon toimittamiseen.

Nimi:

Osoite:

Postinumero ja -toimipaikka
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Liite 3

Asiakastyytyvdisyyskysely Someron Agrimarketissa ja S-Raudassa

Arvoisa kyselytutkimukseen osallistuja

Opiskelen Hameen ammattikorkeakoulussa, Mustialassa, agrologiksi.
Opinnaytetyonani teen Someron Agrimarketin maatalouspuolen asiakkaille
kyselyn, jonka tarkoituksena on kartoittaa asiakastyytyvaisyytta ja kehittaa
liikkeen toimintaa asiakasystavéllisemmaksi.

Pyytdisin Teitd ystavallisesti vastaamaan kyselyyn, joko mukana tulleella
paperiversiolla tai osoitteesta http://www.sso-rmp.fi/kysely/ 16ytyvalla sahkoi-
selld versiolla. Paperiversion voitte palauttaa liikkeesta 16ytyvaan palaute-
laatikkoon.

Kysymyksiin saatte halutessanne vastata nimettémana, mutta yhteystieton-
sa antaneiden kesken arvotaan Agrimarketin jarjestaméd ammattimatka syk-
sylla 2012. Vastauksenne késitellaan luottamuksellisesti ja yhteystietojanne
ei luovuteta eteenpéin eika kéytetd markkinointiin. Toivon saavani vastauk-
set kasiteltdvakseni viimeistdan 1.2.2012.

Somerolla
4.1.2012
Markku Vainio
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