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Asiakastyytyvaisyys on tarked menestystekija yritykselle. Se muodostuu useas-
ta eri osasta. Tarkeimpia siihen vaikuttavia tekijéitd ovat muun muassa palvelun
ja tuotteiden laatu, seka niiden hinta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat myos
yksilo- ja tilannetekijat, jotka saattavat olla hyvinkin erilaisia eri tilanteissa ja eri-
laisten asiakkaiden kanssa. Asiakastyytyvaisyys saavutetaan asiakaslahtoisella
toiminnalla ja palvelulla.

Tyon tilaajana toimi Kokkolan Agrimarket. Kokkolan Agrimarket tarjoaa puutar-
hatuotteita, harraste-, lemmikkielaintarvikkeita, maatalouden tuotantotarvikkeita
ja maataloustyokoneita, seka niiden varaosia.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda mita maatalousasiakkaat arvostavat ja
mitka ovat ne palvelun osa-alueet, jotka tuottavat eniten tyytyvaisyytta asiakkai-
den keskuudessa. Maatalousasiakkaiden tyytyvaisyytta selvitettiin kyselytutki-
muksella. Kyselytutkimus toteutettiin séhkoisesti Internetin valityksella 409 maa-
talousasiakkaalle. Sahkopostiin lahetetty linkki ohjasi asiakkaat kyselyyn.

Vastauksia saatiin yhteensa 86 kappaletta ja tarkeimmiksi asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista tekijoista nousivat henkiléston asiantuntevuus ja tavoitetta-
vuus. Kokkolan Agrimarketin henkiloéston asiantuntevuus ja tavoitettavuus arvi-
oitiin erittain hyvéksi tai hyvaksi. Myds myymalan sijainti, tilojen toimivuus, au-
kioloajat ja viihtyisyys tyydyttivat asiakkaita.
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Customer satisfaction is an important success factor for a company. It consists
of several different parts. The most important factors affecting it are quality of
products and service, as well as their price. Customer satisfaction is also affect-
ed by individual and situational factors, which may be very different in different
situations and with different customers. Customer satisfaction is achieved by
customer-oriented operations and services.

This thesis was ordered by Agrimarket Kokkola. Agrimarket Kokkola offers gar-
den products, hobby animal supplies, pet supplies, production supplies, agricul-
tural implements and replacement parts for agricultural implements.

Purpose of this study was to investigate what the agricultural customers appre-
ciate and what are the service areas that provide the most satisfaction among
customers. This survey was made to examine customer satisfaction. The sur-
vey was conducted electronically via Internet. Link to the survey was sent to
customers by E-mail.

Responses were received 86. Most important factors affecting customer satis-
faction were staff expertise and availability. Staff expertise and availability was
rated very good or good in Agrimarket Kokkola. Also, the store's location, func-
tionality of facilities, opening hours and comfort of the store met the needs of
the customers.

Keywords: customer satisfaction, customer service, success factor
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1 JOHDANTO

Nykyaan yritykset tiedostavat asiakastyytyvaisyyden téarkeyden, mutta aina ei
tehda tarpeellisia tutkimuksia todellisen asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi.
Yritykset olettavat asiakkaiden olevan tyytyvaisia, vaikkei asiakastyytyvaisyytta
ole tutkittu. Tama on usein seurausta siita, etta tieto ei kulje asiakaskohtaami-
sista ylimpaan johtoportaaseen asti, tai asiakkaat, jotka ovat tyytymattomia pal-

veluihin, eivat jaksa ndhda vaivaa palautteen antamiseksi.

Tein taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen Kokkolan Agrimarketille tarkoituk-
senani tutkia mitd maatalousasiakkaat arvostavat ja mitka ovat ne palvelun osa-
alueet, jotka tuottavat eniten tyytyvaisyytta asiakkaiden keskuudessa. Kysely
toteutettiin verkkokyselynd Kokkolan Agrimarketin maatalousasiakkaille. Asia-
kasrekisterista poimittiin kyselyyn kaikki ne asiakkaat, jotka olivat antaneet séh-

kopostiosoitteensa ja luvan lahestya sahkoisesti.

Asiakastyytyvaisyys on tarkea menestystekija yritykselle ja samalla se on yri-
tyksen aineetonta padomaa. Tavoitellessaan korkeaa asiakastyytyvaisyytta yri-
tysten on toimittava asiakaslahtoisesti. Tarkeda on kuunnella mitd asiakkaalla

on sanottavana ja pyrkia asiakaspalvelussa tyydyttdmaan asiakkaiden tarpeet.



2 TOIMEKSIANTAJA

Hankkija-Maatalous Oy

Hankkija-Maatalous Oy sai alkunsa vuonna 1988, kun Keskusosuusliike Hank-
kilan maatalous- ja konekauppa siirrettin SOK:n (Suomen osuuskauppojen
keskuskunta) ja Keskusosuusliike Hankkijan yhteisyritykseksi perustetun Hank-
kija-Maatalous Oy:n alaisuuteen. Kun vuonna 1992 Keskusosuusliike Hankkija,
silloiselta nimeltaan Novera Oy, ajautui konkurssiin, jatkoi Hankkija-Maatalous
Oy toimintaansa siirtyen kokonaan SOK:n omistukseen. (Haikid 2008, hakupéi-
va 6.4.2013.)

Vuoden 2013 tammikuussa tanskalainen DLA-konserni osti 60 % Hankkija-
Maatalous Oy:n osakkeista, jattden SOK:n vahemmistbosakkaaksi. Mahdolli-
suus osakkeiden lisdkaupoista on olemassa ja siihen on tarkoitus palata muu-
taman vuoden kuluessa. Toistaiseksi Agrimarket- ja Multasormi-ketjujen toimin-
nassa ei ole tapahtunut muutoksia ja ne ovat jatkaneet toimintaansa entiseen
tapaan. (SOK myy 60 prosenttia Hankkija-Maataloudesta tanskalaiselle DLA-
konsernille, 2012, hakupaiva 6.4.2013.)

Hankkija-Maatalous Oy pitaa sisalladén Suomen suurimman eléinrehujen valmis-
tajan, Suomen Rehun. Suomen Rehu tuottaa viidelld tehtaalla Suomessa ja
yhdella tehtaalla Latviassa maataloudessa tarvittavia elainrehuja, seka niiden
komponentteja. Tuotteista 16ytyvat naudoille, siipikarjalle, sioille, hevosille tar-
koitetut rehut, sekd myds lemmikkielaimille suunnitellut ruoat. (Maailmanlaajui-

nen Agrimarket-ketju palveluksessasi 2013, hakupéaiva 6.4.2013.)

Agrimarket-ketju

Agrimarket-ketju on Hankkija-Maatalous Oy:n, Etel&-Pohjanmaan Osuuskau-

pan, Suur-Seudun Osuuskaupan ja Kymenlaakson Agrimarket Oy:n muodos-

tama verkosto, joka tarjoaa maatalous-, puutarha-, kone- ja harraste-



elainkaupan palveluja, sekd rautakaupan palveluja siihen erikoistuneiden myy-
malbdiden osalta. Agrimarket-ketju tarjoaa myds erittdin laajan ja monipuolisen
verkkokaupan, jonka kautta ostoksia voi tehda niin yrittdja kuin yksityinen henki-
I6kin. (Maailmanlaajuinen Agrimarket-ketju palveluksessasi, 2013, hakupaiva
6.4.2013.)

Agrimarket Kokkola

Agrimarket Kokkola on osa Hankkija-Maatalous Oy:td toimialueenaan Keski-
Pohjanmaa. Agrimarketin myymala tyollistaa vakituisesti yhdeksan henkilda.
Kesalla sesonkiaikaan tyontekijamaara lisaantyy usealla henkilolla. Myymala
muutti uusiin toimitiloihin joulukuussa 2010 ja jatti samalla valikoimistaan raken-
tamisen tuotteet kokonaan pois, johtuen kilpailusta paikallisen Kodin Terran
kanssa. Kokkolan Agrimarket tarjoaa asiakkailleen puutarhatuotteita, hevostar-
vikkeita, maatalouden tuotantotarvikkeita ja maataloustyokoneita, seka niiden
varaosia. (Agrimarket Kokkola 2013, hakupéaiva 6.4.2013.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys muodostuu monesta eri osasta. Palvelun laatu, tavaroiden
laatu, sek& hinta ovat merkittdvassa osassa muodostamassa asiakkaalle mieli-
kuvaa heille tarjottavasta palvelukokonaisuudesta. Asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavat myos yksil6- ja tilannetekijat, jotka saattavat olla hyvinkin erilaisia eri
tilanteissa ja erilaisten asiakkaiden kanssa. Asiakastyytyvaisyys on siis osaltaan
asiakkaan kokemaa laatua, mutta myos laajemmin siihen vaikuttavia muita asi-
oita laadullisten asioiden ulkopuolelta. Tasta hyva esimerkki on asiakkaan tarve
jollekin palvelulle. Siihen ei voida vaikuttaa suoraan ja se riippuu taysin asiak-
kaan omasta tilanteesta. Hyva palvelun laatu ei siis aina takaa, ettéa asiakas olisi
tyytyvainen. (Ylikoski 1999, 149-153.)

Asiakastyytyvaisyytta tarkastellessa on tarkeaa selvittaa, mitka tekijat tuottavat
eniten asiakastyytyvaisyytta tarkasteltavan yrityksen asiakkaissa, eli ns. kriittiset
tekijat. Ne ovat niitd tekijoita, jotka ovat asiakkaille kaikkein tarkeimpia ja vaikut-
tavat eniten asiakkaan tyytyvaisyyteen tai tyytymattémyyteen. Jos jokin kriittinen
tekija yrityksen palveluissa tai toiminnoissa epaonnistuu, aiheuttaa se valitto-
masti tyytymattomyytta asiakkaissa. Kriittiset tekijat ovat erilaisia eri yrityksissa.
Ne voivat olla maatalouskaupassa esimerkiksi henkilékunnan asiantuntevuus ja
palvelun nopeus. Kun kriittiset tekijat ovat selvilla, voidaan keskittyd mittaa-
maan, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat naihin tekijoihin. Laskettaessa koko-
naistyytyvaisyytta kriittisia tekijoita painotetaan muita enemman, koska ne saa-
vat asiakkaillakin suuremman painoarvon tyytyvaisyyskasitystda muodostettaes-
sa. (Ylikoski 1999, 158-164.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys menestystekijana

Aineettomat menestystekijat ovat yritysten pddomaa, mutta toisin kuin fyysinen

paaoma, aineettomalla padomalla ei ole fyysistd olomuotoa. Vaikka aineeton

paaoma ei ole mitaan konkreettista, on silla kuitenkin vaikutus yrityksen menes-
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tykseen. Tassa yhteydessa hyvana esimerkkina toimii asiakastyytyvaisyys, jon-
ka tiedetaan vaikuttavan yrityksen menestymiseen, mutta on olemassa ainoas-
taan asiakkaiden mielissa. Silla ei siis ole mitaan kasin kosketeltavissa olevaa
muotoa. (Antola, Kujansivu & Lonngvist 2005, 18-32; Jaaskeldinen, Kujansivu,
Lonngvist & Sillanpaéa 2007, 27-34.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi menestystekija aineettoman padoman sisalla. Tar-
kemmin jaoteltuna se on yksi menestystekija suhdepaaoman sisalla. Suhde-
paaoma kuvaa sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien ja yrityksen henkiloston valis-
td paaomaa, kuten suhteet asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin. Se ei varsinai-
sesti ole yrityksen omistamaa paaomaa, koska on sidoksissa henkildihin ja hei-
dan toimintaansa. Suhdepddomaa mitataan yleensa subjektiivisilla mittareilla.
Niiden tulokset ovat jonkun mielipiteita tai arvioita. (Antola, Kujansivu & Lénn-
gvist 2005, 38, 193; Jaaskelainen, Kujansivu, Lonngvist & Sillanpaa 2007, 170,
179.)

Sopiva mittari menestystekijan mittaamiseen voi olla esimerkiksi asiakastyyty-
vaisyyskysely. Tulosten pohjalta laaditaan asiakastyytyvaisyytta parantavia toi-
menpidesuunnitelmia. (Antola, Kujansivu & Lénngvist 2005, 38, 193; Jaaskelai-
nen, Kujansivu, Lénnqvist & Sillanpaa 2007, 170, 179.)

3.3 Myymalan tilat ja tavoitettavuus

Myymalan luoma mielikuva alkaa hahmottua asiakkaalle jo pysakointialueella.
Tavoitettavuutta helpottavat hyvat liikenneyhteydet ja riittdvat pysakointitilat.
Asiakkaiden ostopaikan valintaan vaikuttaa olennaisesti myymalan liikenteelli-
nen saavutettavuus. Myymalan aukioloajoilla voidaan my6s kilpailla ja aukiolo-
aikoja rajoittavan lainsdadannon lieventyminen antaa myymaloille enemmén
mahdollisuuksia. (Korkeamaéki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo
2002, 235-236, 244,252.)

Myymalan sisélla hyllyjen sijoittelu vaatii tarkkaa suunnittelua ja siihen onkin
yleensa olemassa ketjuilla omat suositukset. Samankaltaisilla ratkaisuilla saa-

daan ketjulle tyypillinen ilme ja asiakkaat loytavat tarvitsemansa tuotteet hel-
10



pommin. Tuotevalikoiman tulisi kattaa asiakkaiden tarvitsemat tuotteet, ettei
heidan tarvitsisi lahte& kilpailijalle hakemaan puuttuvia tuotteita. (Korkeamaki,
Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002, 239, 244.)

3.4 Asiakaslahtoinen asiakaspalvelu

Ennen asiakaspalvelua pidettiin tukitoimintona organisaatioissa, mutta nykyaan
se on tarkea kilpailutekija. Asiakaskeskeisyyden on todettu parantavan asiakas-
tyytyvaisyytta ja yrityksen menestysta. Asiakaskeskeisesséa toiminnassa tavoit-
teena on selvittaa asiakkaiden tarpeet ja tarjota niihin ratkaisu ja toimia ikaan
kuin asiakkaiden ehdoilla. (Aarnikoivu 2005, 50; Grénroos 2000, 33-34.)

Nyky-yhteiskunnassa asiakkaista on tullut yha vaativampia asiakaspalvelun
suhteen. Vaikka asiakkaat vaativat nykyisessa palveluyhteiskunnassa parem-
paa palvelua, eivat kaikki kuitenkaan ole valmiita maksamaan hyvan palvelun
takaamiseksi vaadittua hintaa palvelusta tai tuotteesta. Tuote tai palvelu pitaisi
saada mahdollisimman edullisesti ja tAméa tuottaa haasteita yrityksille, jotka ha-
luavat tuottaa laadukasta palvelua. (Aarnikoivu 2005, 14,17; Grénroos 2000,
25.)

Jotta yritykset voivat tarjota tuotteitaan ja palvelujaan edullisemmin, on usein
tietoisesti laskettu asiakaspalvelun tasoa. Elamme kuitenkin tilanteessa, jossa
asiakkaat hakeutuvat sinne mista saa parasta palvelua ilman kohtuutonta hin-
taa. Jatkossa asiakaspalvelun rooli tulee nousemaan esille tarkeané osana yri-
tyksen menestysté ja ne yritykset, jotka eivat nosta asiakaspalvelunsa tasoa ja

pitavat hinnat alhaalla, ottavat suuren riskin. (Aarnikoivu 2005, 15.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Menestystekijdiden mittaamisen lahtokohtana on tavoite tunnistaa nykytila ja
auttaa tekemaan tulevaisuuden suunnitelmia, seké tutkia suunnitelmien toteu-
tumista. Ensimmaiseksi yrityksella on kuitenkin oltava tarve jonkin menestys-

tekijan mittaamiselle. Kun tarve mittaamiselle on, aloitetaan tarkoitukseen sopi-
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van mittarin suunnittelu. Mittarin suunnittelun jalkeen on mittarin kayttéénoton
aika. Ensimmaisten mittarin antamien tulosten jalkeen saadaan selville menes-
tystekijan nykytila ja sen perusteella tehdddn toimintasuunnitelma ja tavoite,
johon pyritaan. Kun toimenpiteet on suoritettu, mitataan menestystekijaa uudel-
leen ja arvioidaan toimenpiteiden onnistumista seka suunnitellaan kuinka jat-
kossa toimitaan. Jatkossa mittaamisesta tulee toistuvaa ja sen avulla voidaan
tarkkailla ja kehittéa menestystekijan tilaa lisaa. (Antola, Kujansivu & Lonnqvist
2005, 187-198.)

Kysely voidaan toteuttaa usealla tavalla, mutta tavallisimmin kaytetaan postitse
lahetettavia kyselyja tai puhelinhaastatteluja. Internet on myds erittéain hyodylli-
nen apuvaline kyselytutkimusten toteuttamisessa. Kun menetelméa on valittu,
voidaan rajata haluttu kohderyhmda. Kaikilta asiakkailta on usein lilan vaikeaa
tutkia tyytyvaisyytta. Tallaisessa tapauksessa asiakkaista pyritdéan kokoamaan
koko asiakaskuntaa edustava ryhma, jolle kysely suunnataan. Kysely kohde-
ryhméksi voidaan rajata myds pienempia asiakasryhmia, joiden tarkoitus on

edustaa vain tiettya osaa asiakkaista. (Ylikoski 1999, 165.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset ovat hyvia rakennuspalikoita parem-
malle asiakastyytyvaisyydelle, mutta ne eivat itsestdan paranna asiakastyyty-
vaisyytta. Jos asiakastyytyvaisyytta halutaan parantaa, taytyy tuloksia analysoi-
da ja luoda toimenpidesuunnitelma. Toimenpiteiden jalkeenkin tarvitaan uusia
asiakastyytyvaisyyskyselyitd nayttamaan toimenpiteiden toimivuus ja auttamaan
jatkossa uusien toimenpiteiden suunnittelussa sekad toteutuksessa. (Ylikoski
1999, 166-167.)
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4 TUTKIMUSMENETELMA

4.1 Menetelma

Tama kyselytutkimus toteutettiin verkkokyselyna kayttden hyvaksi Agrimarket-
ketjun omaa olemassa olevaa asiakaspalautejarjestelmaa. Sen avulla kysymyk-
set kyettiin julkaisemaan Internetissa ja ne voitiin tarkoin osoittaa tavoitellulle

kohderyhmalle.

Kysymyksiin vastattiin sahkopostiin lahetetyn linkin kautta. Agrimarketin verkos-
sa toimiva asiakaspalautejarjestelma mahdollisti myo6s tuotepalkinnon arvon-
taan osallistumisen ilman, ettd arvontaan kaytettavien yhteystietojen ja vastaus-
ten valille voitiin muodostaa yhteytta. Tuotepalkinnon arvonnan tarkoituksena oli
nostaa vastausaktiivisuutta ja lisata vastausten maaraa, jotta kyselyn luotetta-

vuus paranisi.

4.2 Kysely

Kysely toteutettiin kaksikielisena, suomen- ja ruotsinkielisena. Kyselyn molem-
mat versiot laadittiin rakenteeltaan taysin samanlaisiksi, jotta myéhemmin tulok-
set voitiin taas yhdistaa yhdeksi kokonaisuudeksi. Kyselyn laatiminen ruotsiksi
oli valttamatonta, silla lahes puolet maatalousasiakkaista puhuu aidinkielendén
ruotsia. Agrimarketin asiakasrekisterin avulla kysely lahetettiin kunkin asiakkaan

omalla aidinkielella.

Kyselyn alussa keréttiin tiedot tilatyypista, sek& arvio Kokkolan Agrimarketissa
tehtyjen vierailujen tiheydestd. Seuraavaksi asiakkaita pyydettiin arvioimaan
myymalaéa ja asiakaspalvelua. Kysymykset kasittelivat myymalan toimivuutta,
asiakaspalvelua ja henkildston ammattitaitoa, seké puhelinasiointia. Kysymyk-
set aseteltiin niin, etta niihin pystyi vastaamaan antamalla arvosana asteikolla 1-
4, jossa arvosana yksi kuvasi erittdin huonoa ja arvosana nelja erittain hyvaa.

Jos asiakkaat eivat osanneet antaa arvosanaa, pystyivat he valitsemaan vaih-
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toehdon, en osaa sanoa. Asiakkaille annettiin myés mahdollisuus arvioida esite-
tyn asian tarkeytta asiakkaalle itselleen valitsemalla neljasta vaihtoehdosta par-
haiten sopiva. Kyselyssa asiakkailla oli siis mahdollisuus korostaa itselleen tar-
keimpid asioita. Vaihtoehtoina olivat erittéin tarkea, melko tarkea, ei kovin tar-
ked, ei lainkaan tarked, seka viidentena oli mahdollisuus valita en osaa sanoa.
Viimeiset kysymykset kasittelivat Agrimarketin verkkokauppaa ja asiakkaan
mahdollisia kokemuksia siitd. Kysely kokonaisuudessaan liitteena suomeksi
(liite 1) ja ruotsiksi (liite 2).

4.3 Kohderyhma

Kyselyn kohderyhména oli Kokkolan Agrimarketin maatalousasiakkaat, joilla
sahkopostiosoite oli ilmoitettuna asiakasrekisteriin. Kohderyhmaksi valittiin maa-
talousasiakkaat tarkoituksena kartoittaa heidan kokemuksiaan uudesta myyma-
l&sta, sen sijainnista ja asiakaspalvelusta. Muiden asiakasryhmien tyytyvaisyyt-
ta ei kartoitettu tassa tutkimuksessa ja se olisikin vaatinut erilaisen menetelman
tutkimuksen suorittamiseksi. Asiakasrekisteriin kuuluvilla maatalousasiakkailla
asiointi on paaasiassa toistuvaa ja antaa parhaan kuvan yrityksen toiminnan
laadusta. Kysely lahetettiin yhteensad 409 henkilolle, joista suomenkielisia oli
195 ja ruotsinkielisia 214.
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5 TULOKSET

5.1 Perustiedot

Vastauksia saatiin yhteensa 86 kappaletta ja vastausprosentiksi muodostui 21
%. Suomenkielisid vastauksia saatiin 43 kappaletta ja vastausprosentti oli 22 %.
Ruotsinkielisid vastauksia saatiin sama maara eli 43 kappaletta ja niiden vasta-

usprosentti oli 20 %.

Ensimmaisena kyselyssa kysyttiin asiakkaiden tilatyyppia ja toiminnan laatua.
Tarkoituksena oli selvittaa, onko toiminta tilalla paatoimista vai sivutoimista ja
onko kyseessa kotieldintila vai kasvinviljelytila. Kyselyyn osallistuneista asiak-
kaista 67 %:lla oli kotielaintila. Kotielaintilallisia oli vastaajista kaikkiaan 58 ja
heista 28 suomenkielisia ja 30 ruotsinkielisia. Kaikki ruotsinkieliset kotielaintilat
harjoittivat toimintaansa paatoimisesti. Suomenkielisista kotieldintiloista sivutoi-
misia kotieldintiloja oli kaksi ja loput olivat paatoimisia. Kasvinviljelytiloja kaikis-
ta vastaajista oli 28, joka vastasi 33 % kaikista kyselyyn osallistuneista. Kasvin-

viljelytiloista 13 oli ruotsinkielisia ja 15 suomenkielisia. (Kuvio 2.)
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KUVIO 2. Tilatyypit ja toiminnan laatu
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Lahes 70 % maatalousasiakkaista hyddynsi Kokkolan Agrimarketin palveluja
vahintaan kerran kuukaudessa tai useammin. Kyselyyn vastanneista maatalo-
usasiakkaista hieman yli kolmasosa kaytti Kokkolan Agrimarketin palveluita pari
kertaa kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa palveluita kaytti vas-

taajista vain hieman alle kolmasosa. (Kuvio 3.)
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KUVIO 3. Agrimarketin palveluiden hyddyntaminen

5.2 Myymalan toimivuus

Myymalan- ja asiakaspalvelukysymyssarjan ensimmaisessa osiossa asiakkaita
pyydettiin arvioimaan myymalan toimivuutta. Suurin osa vastaajista piti myyma-
lan sijaintia melko hyvana tai jopa erittdin hyvana. Erittéain hyvana tai hyvana
sijaintia piti lahes 90 % kaikista vastaajista. Negatiivista palautetta sijainnista

antoi 10 % vastaajista. (Kuvio 4.)
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KUVIO 4. Myymalan sijainti

Aukioloajat tyydyttivat maatalousasiakkaita hyvin. Suurin osa vastaajista piti
aukioloaikoja melko hyvina. Vain 6 % vastanneista piti aukioloaikoja melko huo-

noina. (Kuvio 5.)
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KUVIO 5. Myymalan aukioloajat
Tuotevalikoima sai asiakkailta paljon hyvid arvosanoja. Kun maatalousasiakkai-

ta pyydettiin arvioimaan kuinka hyva tarjonta on, piti tuotevalikoimaa melko tai

erittain hyvana yli 80 % kyselyyn vastanneista. (Kuvio 6.)
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KUVIO 6. Myymalan tuotevalikoima

Tuoteasetteluun asiakkaat olivat melko tyytyvaisia. Kyselyyn vastanneista asi-
akkaista suurin osa piti tuoteasettelua melko hyvana. (Kuvio 7.)
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KUVIO 7. Myymalan tuoteasettelu
Viihtyisyys oli selvasti asiakkaiden mieleen. Asiakkaista yli 80 % mielsi myyma-

lan viihtyvyyden erittain hyvaksi tai melko hyvaksi. Vastaajista vain muutama piti
viihtyisyytta erittain huonona. (Kuvio 8.)
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KUVIO 8. Myymalan viihtyisyys

Pysakointialue tyydytti suurinta osaa vastaajista, 86 % kaikista vastaajista piti
parkkialuetta erittdin hyvana tai melko hyvana. Ainoastaan yksi vastaaja piti py-

sakointialuetta erittdin huonona. (Kuvio 9.)
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KUVIO 9. Pysakointialueen toimivuus

Asiakkaat arvioivat tavaran noudon varastolta padasiassa hyvaksi. Vastaajista
l&hes yksi viidesosa arvioi sen erittain hyvéksi ja yli puolet melko hyvéksi. Melko
huonoksi tai erittéain huonoksi tavaran noudon varastolta arvioi 14 % vastaajista.
(Kuvio 10.)
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KUVIO 10. Tavaran nouto myymalan varastolta

Tarkasteltaessa asiakkaiden erittain tarkeiksi maariteltyja osa-alueita, tarkeim-
miksi asioiksi myymalan toimivuudessa nousivat tavaran nouto varastolta ja
tuotevalikoima. Kyselyyn vastanneista asiakkaista lahes puolet piti tavaran nou-
toa varastolta erittdin tarkeana ja toiseksi tarkeydessa tuli tuotevalikoima. Park-
kialue oli tarkeysjarjestyksessé kolmas ja sijainti seké aukioloajat jaetulla nel-
jannelld sijalla. Viihtyisyytta piti reilu neljdsosa vastaajista erittain tarkeana ja

vain 17 % kyselyyn vastanneista piti tuoteasettelua erittain tarkeana. (Kuvio 11.)
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KUVIO 11. Myymalan osa-alueiden tarkeys
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5.3 Asiointi myymalassa

Myymalan- ja asiakaspalvelukysymyssarjan toisessa osiossa kysyttiin asiakkai-
den tyytyvaisyytta Kokkolan Agrimarketin asiakaspalveluun ja henkiléston am-
mattitaitoon. Ensimmaisena kysyttiin henkildéston tavoitettavuutta myymalassa.
Kyselyyn vastanneista asiakkaista 85 % piti tavoitettavuutta erittdin hyvana tai
melko hyvana. Vastaajista 12 % arvioi tavoitettavuuden melko huonoksi tai erit-

tain huonoksi. (Kuvio 12.)
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KUVIO 12. Henkilostdn tavoitettavuus

Myymal&ahenkildston palvelualttius sai erittéain hyvan arvosanan tai melko hyvan
arvosanan 85 % vastaajista. Melko huonoksi tai erittdin huonoksi palvelualttiu-
den arvioi 14 % vastaajista. Palveluun asiakkaat olivat siis pdéosin tyytyvaisia.
(Kuvio 13.)
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KUVIO 13. Henkiloston palvelualttius

Myymalahenkildston asiantuntevuus sai kyselyssa asiakkailta hyvat arvosanat.
85 % vastaajista piti henkiloston asiantuntevuutta melko hyvana tai erittain hy-

vana. (Kuvio 14.)
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KUVIO 14. Henkiléston asiantuntevuus
Kyselyyn vastanneista 85 % arvioi palvelun nopeuden erittain hyvéaksi tai melko

hyvaksi. Melko huonoksi palvelun nopeuden arvioi kymmenesosa vastaajista ja
erittédin huonoksi vain muutama kyselyyn vastanneista asiakkaista. (Kuvio 15.)
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KUVIO 15. Palvelun nopeus

Asiakaspalvelun joustavuus sai 84 %:lta kyselyyn vastanneista arvosanaksi erit-
tain hyva tai melko hyva. 13 % kyselyyn osallistuneista arvioi asiakaspalvelun

joustavuuden melko huonoksi tai erittéin huonoksi. (Kuvio 16.)
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KUVIO 16. Asiakaspalvelun joustavuus

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielesta tarkeimpia osa-alueita asiakaspal-
velussa ja henkildston ammattitaidossa olivat asiantuntevuus ja tavoitettavuus.
Asiantuntevuutta asiakkaista suurin osa piti erittain tarkeana ja se oli siis tarkein

asiakaspalvelun ja henkiloston ammattitaidon osa-alue. Tavoitettavuutta piti
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erittdin tarkedna vastaajista lahes yhta moni kuin asiantuntevuuttakin. Kolmen
tarkeimman osa-alueen joukkoon liittyi viela palvelualttius. Seka palvelun nope-
utta etté joustavuutta erittain tarkeana piti puolet vastaajista. (Kuvio 17.)
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KUVIO 17. Asiakaspalvelun ja henkiléston ammattitaidon osa-alueiden tarkeys

5.4 Puhelinasiointi

Myymalan- ja asiakaspalvelukysymyssarjan kolmannessa osiossa asiakkaita
pyydettiin arvioimaan puhelinasioinnin asiakaspalvelua. Henkildstén tavoitetta-
vuus puhelimella sai 77 %:lta asiakkaista arvosanan erittéin hyva tai melko hy-
va. Vastaajista muutama arvioi tavoitettavuuden puhelimella olevan erittain

huono. (Kuvio 18.)
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KUVIO 18. Puhelinasioinnin tavoitettavuus

Puhelinasioinnin palvelualttiuden arvioi erittain hyvaksi tai melko hyvaksi 86 %
kyselyyn vastanneista asiakkaista. Erittain huonona puhelinasioinnin palvelualt-

tiutta piti yksi vastaajista. (Kuvio 19.)
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KUVIO 19. Puhelinasioinnin palvelualttius
Asiantuntevuutta puhelinasioinnissa piti erittain hyvana tai melko hyvana 85 %

vastaajista. Melko huonona tai erittédin huonona puhelinasioinnin asiantunte-

vuutta piti 9 % vastaajista. (Kuvio 20.)
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KUVIO 20. Puhelinasioinnin asiantuntevuus

Puhelinasioinnin nopeutta piti erittain hyvana tai melko hyvana 78 % kyselyyn
vastanneista. Puhelin asioinnin nopeus ei ollut kenenkaan mielesta erittain huo-

noa. (Kuvio 21.)
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KUVIO 21. Puhelinasiointi palvelun nopeus

Puhelinasioinnin joustavuutta erittain hyvana tai melko hyvana piti 81 % kyse-
lyyn vastanneista asiakkaista. Melko huonona puhelinasioinnin joustavuutta piti
10 % vastaajista. Kukaan ei pitanyt puhelinasioinnin joustavuutta erittdin huo-

nona. (Kuvio 22.)
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KUVIO 22. Puhelinasioinnin joustavuus

Puhelinasioinnin tarkeimmiksi osa-alueiksi nousivat asiantuntevuus ja tavoitet-

tavuus. Niita seurasivat palvelualttius, palvelun nopeus ja joustavuus tarkeydel-

taan edelld mainitussa jarjestyksessa. Puhelinasioinnin tavoitettavuuden arvioi

erittain tarkedksi noin kaksi kolmasosaa vastaajista. Palvelualttiutta piti erittain

tarkeana muutama henkil6 vahemman. Asiantuntevuus nousi tarkeimmaksi ja

sita erittain tarkeana piti 72 % kyselyyn vastanneista asiakkaista. Puolet vastaa-

jista piti palvelun nopeutta erittain tarke&né. Joustavuutta erittain tarke&na piti

hieman yli kolmasosa vastaajista. (Kuvio 23.)
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KUVIO 23. Puhelinasioinnin osa-alueiden tarkeys
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6 JOHTOPAATOKSET

Tama asiakastyytyvaisyyskysely tuotti hyvaa informaatiota Kokkolan Agrimarke-
tille erittain merkittavasta aineettomasta menestystekijasta, asiakastyytyvaisyy-
destd. Suuria ostoksia tekevien maatalousasiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen
palveluihin on tarke&a tiedostaa ja pitaa hyvalla tasolla. Myyntiluvut kertovat
omaa tarinaansa yrityksen tilanteesta, mutta asiakastyytyvaisyyden tutkimista ei
saa unohtaa, silla se auttaa yritystd kehittdmaan palvelujaan ja toimintaansa
asiakaslahtdisenpaan suuntaan. Tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen aineetonta
paaomaa, jota tulee pyrkia lisdéamaan. Kokkolan Agrimarketin l&hihistoriassa ei
ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselya ja nyt oli korkea aika kartoittaa nykytila ja

alkaa miettia toimintasuunnitelmia jatkoa varten.

Kyselyn vastausprosentti osoitti, ettd maatalousasiakkaat ovat valmiita anta-
maan palautetta tyytyvaisyydestddn sahkdisesti, kunhan sitd heilta kysytaan.
Internet-kysely osoittautui hyvaksi keinoksi luoda kaksi toisistaan riippumatonta
kyselyd, jotka voitiin kuitenkin tulosten kokoamisvaiheessa yhdistdd yhdeksi
kokonaisuudeksi. Myds sahkoisen jarjestelméan tuomat kohderyhman rajaamis-

mahdollisuudet olivat avuksi laadittaessa kyselya kahdella eri kielella.

Tassa asiakastyytyvaisyyskyselysséa yhdistettiin kriittisten tekijoiden haarukointi
ja asiakkaiden tyytyvaisyystason selvittdminen naihin tekijoihin. Kriittisiksi teki-
joiksi asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa maatalousasiakkailla nousivat
asiakaspalvelu ja henkiléston ammattitaito. Erityisesti henkiléston asiantunte-
vuus ja tavoitettavuus olivat asiakkaille erittain tarkeitd. Kokkolan Agrimarketin
vahvuuksiksi ilmeni juuri ndma osa-alueet. Asiakkaat pitivat myos palvelualttiut-
ta erittain tarkeana ja Kokkolan Agrimarket sai siitdkin hyvid arvosanoja asiak-
kailtaan. Henkiloston rooli asiakastyytyvaisyyden luomisessa on merkittava ja
kouluttamalla tyontekijoistaan hyvia asiantuntijoita, jotka ovat valmiita palvele-

maan asiakkaita, kasvattaa yritys omaa aineetonta pdaomaansa.
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Asiakaspalvelun rooli tarkedna menestystekijana nakyy kriittisien tekijoiden
kautta, joita asiakkaat korostivat tassakin kyselyssa. Olipa kyseessa puhelinasi-
ointi tai henkilokohtainen vierailu myymalassa, olivat asiantuntevuus ja tavoitet-
tavuus asiakkaille ne tarkeimmat tekijat. Verkkoasioimisen merkitys oli viela va-
hainen ja siihen olisi syyta palata uuden tutkimuksen avulla muutaman vuoden

kuluessa.

Tulokset osoittavat Kokkolan Agrimarketin uuden sijainnin olevan saavutetta-
vuudeltaan hyva. Uudelle tontille on saatu myo6s riittavasti pysakointitilaa ja

maatalousasiakkaat olivat siihen tyytyvaisia.

Maatalousasiakkailla on yleensé paivisin aikaa vierailla myymal&assa ja aukiolo-
ajat nayttaisivat tyydyttavan suurinta osaa asiakkaista. Koska maatalousyrittajat
voivat usein hyodyntdad maatalouskauppojen palveluja keskella paivaa, ei au-
kioloaikojen venyttamisella todennédkdisesti ole suurta vaikutusta asiakkaiden
tyytyvaisyyteen. Kyselyssa tdma nakyi asiakkaiden arvioidessa aukioloaikojen
tarkeyden melko alhaiseksi. Sesonkiaikoihin aukioloajoilla voi kuitenkin olla

merkitystd enemman, mutta sité ei voida suoraan tulkita tasta tutkimuksesta.

Myymalan tuotevalikoima ja tuoteasettelu saivat hyvid arvosanoja asiakkailta.
Uuden myymalan tuotevalikoimasta ei nayttaisi puuttuvan ratkaisevia tuotteita,
jotka ajaisivat asiakkaita kilpailijoille. Tulokset osoittavat asiakkaiden myds l0y-
tavan etsimansa tuotteen ilman suuria vaikeuksia, koska suurin osa vastaajista

piti tuoteasettelua melko hyvana.
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7 POHDINTA

Tavoitteena opinnaytetydssa oli tutkia, mitka ovat ne asiakastyytyvaisyyden tar-
keimmaét osa-alueet maatalousasiakkaiden keskuudessa, jotka tuovat aineeton-
ta paaomaa yritykselle. Tutkimukseni pohjalta toteaisin, ettéa henkildston ammat-
titaito, palvelualttius sekad palvelun saavutettavuus tuottavat yritykselle asiakas-

tyytyvaisyyden kautta eniten aineetonta padomaa.

Opinnaytetyon toteutus onnistui hyvin yhteistydssa tyon tilaajan Kokkolan Agri-
marketin kanssa ja kysely saatiin ajoissa liikkeelle. Oma aikatauluni kuitenkin
venyi suunnitellusta ja tulosten tarkastelu viivastyi. Kyselylomake tuotti infor-
maatiota enemmankin kuin kykenin hyddyntamaan. Kokonaisuuteen voin olla
kuitenkin tyytyvainen. Prosessin aikana tutkiessani Kkirjallisuutta, opin paljon
asiakaskohtaamisista, asiakastyytyvaisyyden muodostumisesta ja asiakaslah-

toisesta toiminnasta palveluyrityksessa.

Maatalouskaupan henkildston koulutustaso on syyta pitaa kilpailijoita korkeam-
malla, jotta asiakkaille syntyy kuva asiakkaita palvelevasta asiantuntevasta yri-
tyksesta. Kokkolan Agrimarketin kannattaa henkilokunnan korkean koulutusta-
son yllapitamisen lisaksi panostaa uusiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Kokko-
lan Agrimarketin olisi suotavaa perehtya myos tarkemmin muihin aineettoman

paaoman muotoihin mittaamalla ja kehittamalla niita.
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Asiakastyytyvaisyyskysely Kokkolan Agrimarketin asiakkaille (LITE 1)

Huom. Taytattehan kaikki yhteystietokentét, jos haluatte osallistua arvontaan.

Jos ette halua osallistua arvontaan, voitte jattda yhteystiedot tayttamatta.

Vastaajan yhteystiedot arvontaa varten

Etunimi:

Sukunimi:

Puhelin:

Sahkoposti:

Lahiosoite:

Postinumero ja -toimipaikka:

Vastanneiden nimid ja vastauksia ei yhdistetd, eika niité nayteta tuloksissa, tai

yhteenvedoissa, jotka julkaistaan opinnaytetydn raportissa.
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Tilanne

Tilatyyppi ja toiminnan laatu?

Paatoiminen ko-

tielaintila

Paatoiminen kas-

vinviljelytila

Sivutoiminen

kasvinviljelytila

Sivutoiminen ko-

tielaintila

Kuinka usein kaytatte Kokkolan Agrimarketin palveluja?

Kerran viikossa

tai useammin

Pari kertaa kuu-

kaudessa

Kerran kuukau-

dessa

Harvemmin kuin
kerran kuukau-

dessa
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Myymalé ja asiakaspalvelu

Miten arvioitte Kokkolan myymalan toimivuutta?

Arvosana Tarkeys
Erittain | Melko | Melko | Erittédin | En osaa | Erittain Melko Ei Ei lain- En osaa
hyva hyva huono | huono | sanoa tarkea tarkea kovin kaan sanoa
tarkea | tarkea
Sijainti
Aukioloajat
Tuotevalikoima
Tuoteasettelu
Viihtyisyys
Parkkialue
Tavaran nouto
varastolta
Miten arvioitte asiakaspalvelua ja henkiloston ammattitaitoa Kokkolan myymalassa?
Arvosana Tarkeys
Erittéain | Melko | Melko | Erittédin | En osaa | Erittain Melko Ei Ei lain- En osaa
hyva hyva huono | huono | sanoa tarkea tarkeéd kovin kaan sanoa
tarked | tarked
Tavoitettavuus
Palvelualttius
Asiantuntevuus
Palvelun nopeus
Joustavuus
Miten arvioitte puhelinasioinnin asiakaspalvelua?
Arvosana Tarkeys
Erittain | Melko | Melko | Erittédin | En osaa | Erittain Melko Ei Ei lain- En osaa
hyva hyva huono | huono | sanoa tarkea tarkea kovin kaan sanoa
tarkea | tarkea
Tavoitettavuus

Palvelualttius

Asiantuntevuus

Palvelun nopeus

Joustavuus
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Seuraavat kaksi kysymyssarjaa kasittelevat Agrimarketin verkkokauppaa,

jonka loéydat osoitteesta http://www.agrimarket.fi/

Uudistunut verkkokauppa

Kylla

Ei

ta ennen tata kyselya?

Olitko kuullut uudistuneesta verkkokaupas-

kokaupasta?

Oletko tilannut tuotteita Agrimarketin verk-

verkkokaupasta?

Aiotko jatkossa tilata tuotteita Agrimarketin

Miten arvioitte Internetissa toimivaa Agrimarketin verkkokauppaa?

Arvosana Tarkeys
Erittdin | Melko | Melko | Erittdin | En osaa | Erittéin Melko Ei Ei lain- En osaa
hyva hyva huono | huono | sanoa tarkea tarkeéd kovin kaan sanoa
tarked | térkea

Sivuston ulkoasu

Helppokayttdisyys

Tuotevalikoima

Luotettavuus
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En kundundersdkning for Karleby Agrimarkets kunder (LIITE 2)

Obs. vanligen fyll i alla kontaktuppgifter om du vill delta i lotteriet. Om du inte vill

delta i lotteriet behdver du inte fylla i kontaktuppgifterna.
Kontaktuppgifterna for lotteriet

Fornamn:

Efternamn:

Telefon:

Email:

Naradress:

Postnummer och —anstalt:

Namnen pa de som svarat och svaren kopplas inte ihop och de visas inte i re-

sultaten eller i sammandragen, som publiceras i rapporten for slutarbetet.
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Basuppgifter

Gardstyp och verksamhetens art?

Djurgard som

huvudsyssla

Vaxtodlingsgard
som huvudsyssla

Vaxtodlingsgard

som bisyssla

Djurgard som

som bisyssla

Hur ofta anvander du Karleby Agrimarkets tjanster?

En gang i veckan

eller oftare

Ett par ganger i

manaden

En gang per ma-

nad

Mindre &n en

gang per manad

Butik och kundbetjaning

Hur beddmmer du funktionaliteten i butiken i Karleby?

Vitsord Betydelse
Mycket | Ganska | Ganska | Mycket | Vetej | Mycket | Ganska | Inte Inte Vet
bra bra dalig dalig viktig viktig sarskilt | alls ej
viktigt | viktigt

Plats

Oppethallningstider

Produktsortiment

Produktlayout

Trivsel

P-plats

Avhamtning av

varor fran lagret
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Hur beddmmer du kundbetjaningen, samt personalens yrkeskompetens | Karleby Agrimarket?

Vitsord Betydelse
Mycket | Ganska | Ganska | Mycket | Vet Mycket | Ganska | Inte Inte alls | Vet gj
bra bra dalig dalig ej viktig viktig sarskilt | viktigt
viktigt
Tillganglighet
Betjaningsvillighet
Sakkunskap
Betjaningens smi-
dighet
Flexibilitet
Hur beddmmer du kundbetjaningen per telefon?
Vitsord Betydelse
Mycket | Ganska | Ganska | Mycket | Vet Mycket | Ganska | Inte Inte alls | Vet gj
bra bra dalig dalig ej viktig viktig sarskilt | viktigt
viktigt
Tillganglighet

Betjaningsvillighet

Sakkunskap

Betjaningens smi-
dighet

Flexibilitet
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Foljande tva frageserier behandlar Agrimarkets natbutik Som du finner pa

adressen www.agrimarket.fi

Foérnyade natbutiken

Ja

Nej

fore denna forfragan?

Hade du hort om den fornyade natbutiken

Har du bestallt produkter fran Agrimarkets
natbutik?

produkter

fran Agrimarkets natbutik?

Kommer du i fortsattningen att bestélla

Hur beddémmer du Agrimarkets natbutik?

Vitsord Betydelse
Mycket | Ganska | Ganska | Mycket | Vet Mycket | Ganska | Inte Inte alls | Vet gj
bra bra dalig dalig ej viktig viktig sarskilt | viktigt
viktigt

Webbplatsens

layout

Anvandarvanlighet

Produktsortiment

Tillforlitlighet
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(LIITE 3)

Asiakastyytyvaisyyskysely Kokkolan Agrimarketin asiakkaille

Hyva Agrimarketin asiakas,

Lahestymme teitéa Agrimarketin asiakasrekisterin kautta saatujen yhteystietojen
perusteella talla sahkopostiviestilla, tarkoituksenamme pyytéa teita osallistu-
maan Kokkolan Agrimarketin asiakkaille suunnattuun kyselytutkimukseen. Ky-
sely toteutetaan sahkoisesti Internetissa ja kyselyyn voitte kayda vastaamassa
osoitteessa (Tahan osoite jossa kysely on). Kyselyyn vastaaminen on helppoa
ja nopeaa. Se onnistuu hiiren ykkdspainikkeella klikkailemalla. Kysely on avoin-
na kaksi viikkoa.

Tama kyselytutkimus on osa Oulun seudun ammattikorkeakoulun luonnonvara-
alan yksikdssa opiskelevan opiskelijan opinndytety6td, joka toteutetaan yhteis-
tydssa Kokkolan Agrimarketin kanssa. Tarkoituksena on kehittédéa Kokkolan Ag-
rimarketin palveluja entistakin paremmiksi. Kysely sivuaa mm. Agrimarketin uu-
distunutta verkkokauppaa, johon voitte tutustua osoitteessa
http://www.agrimarket.fi/ mik&li se ei ole entuudestaan tuttu.

Niiden kyselyyn osallistuneiden kesken, jotka antavat omat yhteystietonsa, ar-
votaan tuotepalkinto. Taman tuotepalkinnon tarjoaa Agrimarket Kokkola. Arvon-
nan voittajalle ilmoitetaan henkil6kohtaisesti ja han voi noutaa palkintonsa Kok-
kolan Agrimarketista. Yhteystietoja ei kayteta muuhun kuin arvontaan ja voitta-

jan tavoittamiseen palkinnon luovuttamiseksi.

Vastanneiden nimid ja vastauksia ei yhdistetd, eika niitéd nayteta tuloksissa, tai

yhteenvedoissa, jotka julkaistaan opinnaytetydn raportissa.

Yhteistyoterveisin,
Agrologiopiskelija Tommi Hautala

[9hato00@students.oamk.fi

Kokkolan Agrimarketin myymalapaallikké Matti Mattila

matti.mattila@agrimarket.fi
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(LIITE 4)

En kundunderstkning for Karleby Agrimarkets kunder

Basta Agrimarket kund,

Syftet med denna e-post ar att be er delta i en kundundersdkning for Karleby
Agrimarkets kunder. Undersokningen genomfors pa internet och fragorna kan
besvaras pa adressen (tahan osoite jossa kysely on). Du svarar enkelt pa for-
fragningen genom att anvanda musens vanstra knapp férutom den sista fragan,

som besvaras skriftligt.

Denna undersdkning ar ett slutarbete av en studerande inom naturresurser i
Uledborgs yrkeshogskola. Den utfors i samarbete med Karleby Agrimarket. Syf-
tet &r att utveckla Karleby Agrimarkets tjanster &nnu battre. Undersdkningen
tangerar bl.a. Agrimarkets fornyade natbutik, som du hittar pa adressen

www.agrimarket.fi om den inte ar bekant fran forr.

Bland alla som deltar i undersékningen och som uppger sina kontaktuppgifter
utlottas en vinst, som Karleby Agrimarket star for. Vinnaren meddelas personli-
gen och vinsten kan avhamtas fran Karleby Agrimarket. Kontaktuppgifterna an-

vands bara till lotteriet och for att meddela vinnaren om 6verlatandet av vinsten.

Namnen pa de som svarat och svaren kopplas inte ihop och de visas inte i re-

sultaten eller i sammandragen, som publiceras i rapporten for slutarbetet.

Y hteistyoterveisin,
Agrologiopiskelija Tommi Hautala

[9hato00@students.oamk.fi

Kokkolan Agrimarketin myymalapaallikké Matti Mattila

matti.mattila@agrimarket.fi
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