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Maatalousyritysten lukumaara on vahentynyt 25 % viimeisen 11 vuoden aikana. Maatalouden
rakennemuutos aiheuttaa omat haasteensa myds maatalouskaupan toimintaymparistolle.
Aiemmin kaytossa olleet toimintatavat eivat valttamatta enaa olekaan toimivia ja parhaita.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa tamanhetkinen asiakastyytyvaisyys maatalouskaupan
alalla toimivassa Maatalous Merildinen Oy:ssa seka verrata vastauksia kahden vuoden
takaisen kyselyn tuloksiin. Lisaksi selvitettiin kuinka asiakkaat kokevat nykyisen palvelun
vastaavan tarpeitaan ja kokevatko asiakkaat palvelun laadun tason samoin kuin mita
Maatalous Merildainen Oy:n henkildkunta. Kyselyn tulosten pohjalta laadittiin
kehittamissuunnitelma asiakastyytyvaisyyden systemaattiseen kehittamiseen.

Tutkimustyyppi oli kvantitatiivinen tutkimus. Aineisto kerattiin lomakekyselylla asiakkailta ja
henkilokunnalta. Linkki kyselyyn lahetettiin sahkopostitse. Kyselyn kohderyhmaksi
valikoituivat lahes samat asiakkaat, joille asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin vuonna 2021.
Kyselyaineiston tilastollinen kasittely toteutettiin SPSS-ohjelmistolla.

Opinnaytetyon yhteydessa toteutetun kyselyn vastausten keskiarvot ovat nousseet hieman
edelliseen kyselyyn verrattuna. Asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisempia kuin aiemmin.
Edellisessa kyselyssa useampi asiakas olisi kuitenkin suositellut Maatalous Merilainen Oy:ta
kuin nyt toteutetussa kyselyssa.

Kehittamissuunnitelmassa pohditaan asiakastyytyvaisyyskyselyn ja henkilokunnankyselyjen
tulosten perusteella erilaisia keinoja kehittaa Maatalous Merildinen Oy:n toimintaa
tehokkaammaksi ja paremmin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Suunnitelmassa pohditaan
kehitettavien toimien vaikutusta liikevaihtoon.

Asiakaskokemuksen kehittaminen on pitkajanteista tyota, jonka tulokset nakyvat vasta pitkan
ajan kuluttua. Yrityksen pitkan aikavalin menestykseen vaikuttaa merkittavasti se, kuinka
tyytyvaisia asiakkaita yrityksella on.

' Asiasanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, kehittdminen, asiakaspalvelu
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Over the course of 11 years, the number of farms has decreased by 25 %. Such a structural
change in the agricultural operating environment also poses its own challenges for the
agricultural industry. Previous methods of operation are not totally valid any longer.

The purpose of this thesis was to investigate the level of the current customer satisfaction
level at Maatalous Merildainen Oy, a company operating in the agricultural trade, and to
compare the responses to the results of a survey conducted two years earlier. In addition, the
survey aimed at to determine how customers perceive the current service level to meet their
current needs and whether customers perceive the quality of the service in the same way as
the personnel of Maatalous Merildainen Oy. Based on the survey results, a development plan
was drafted for the systematic improvement of the customer satisfaction.

The research was conducted using a quantitative research method, and the data was
collected through a questionnaire survey administered to both the customers and the
employees. The survey link was provided via email. The customers selected for the survey
were roughly the same target group as was surveyed for customer satisfaction in 2021.
Statistical calculations were performed using the SPSS software.

The results of the new survey revealed that customers are now more satisfied than 2021.
However, in the previous survey, more customers would have recommended Maatalous
Merildinen Oy in comparison.

Improving customer experience is a long-term effort, and the results are evident over time.
The long-term success of a company is essentially determined by the satisfaction of the
customers.

T Keywords: customer experience, customer satisfaction, development, customer service
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1 JOHDANTO

1.1 Toimintaymparisto ja tausta

Maatalouden toimintaymparistdo on muuttunut paljon ja se tulee tulevaisuudessa viela
muuttumaan. Maatalousyritysten lukumaara on vahentynyt 11 vuodessa noin 25 %,
maatalousyritysten lopettaessa toimintansa (Luonnonvarakeskus (Luke), i.a). Lopettavat
maatalousyritykset vuokraavat tai myyvat peltonsa toimintaansa kehittaville
maatalousyrityksille. Osaa maatalousyrityksista hoidetaan osa-aikaisesti ja toisia taas
hoidetaan kokopaivaisesti. Maatalouskaupalla on hyvin erilaisista Iahtokohdista tulevia
asiakkaita, joiden palveleminen kovenevassa kilpailussa on menestyksen edellytys. Aiemmin
hyvin toimineet toimintatavat eivat valttamatta toimi enaa jatkossa. Onnistunut

asiakaskokemus on yksi olennaisista tekijoista, kun yritykset kilpailevat asiakkaista.

Maatalous Merildainen Oy on perheyritys, joka toimii maatalouskaupan toimialalla. Yritys
kuuluu maanlaajuiseen Lantmannen Agro -ketjuun. Maatalous Merilainen Oy aloitti
toimintansa heinakuussa 2020. Henkildstda on talla hetkella 21. Toimialueina ovat Paijat-
Hame, Ita-Uusimaa ja tata opinnaytetyota kirjoittaessani uudeksi toimialueeksi on tullut
mukaan Etela-Savo. Myymalat sijaitsevat Lahdessa ja Porvoossa. Lapinjarvella on lisaksi
myyntikonttori. Maatalous Merilainen Oy:lla oli rautakauppa ja maatalousmyymala aiemmin
Orimattilassa. Kaksi vuotta sitten rautakauppa myytiin RTV:lle ja maatalousmyyjat siirtyivat
tydskentelemaan Lahden myymalaan. Lahden ja Etela-Savon alueella on suomenkielisia
asiakkaita. Lapinjarven ja Porvoon alueella on seka suomen- etta ruotsinkielisia asiakkaita.

Maatalous Merildinen Oy:n arvot ovat ihmislaheisyys, luotettavuus ja ratkaisukeskeisyys.

Maatalous Merildainen Oy:n henkildkunta kouluttautuu seka Lantmannen Agron etta
tavarantoimittajien jarjestamissa koulutuksissa. Laaja-alainen tuotetuntemus ja ajantasainen
tietdmys esimerkiksi tukikauden vaihtuessa muuttuvista tukiehdoista ovat kilpailuetuja, kun
halutaan tarjota asiakkaalle parasta mahdollista palvelua. Jokainen asiakas kokee
yksilOllisesti saamansa palvelun, joten on mahdotonta tarjota kaikille taydellista
asiakaskokemusta. Asiakaslahtoisyys korostuu kiristyvassa kilpailussa. Palvelun

kehittdminen on jatkuva prosessi, jota yritys ei voi vaheksya, mikali se haluaa menestya.



Lantmannen on Pohjois-Euroopassa toimiva maatalousosuuskunta, jonka omistaa 18 000
ruotsalaista maanviljelijaa. Lantmannen toimii maatalous-, kone-, bioenergia- ja
elintarviketoimialoilla yli 20 maassa. Suomessa Lantmannen toimii neljassa yrityksessa.
Lantmannen Agro toimii maatalousalalla. Lantmannen Cerealia, Lantmannen Unibake
Finland ja Vaasan toimivat elintarvikealalla. Lantmannenilla liiketoiminnasta saatu voitto
sijoitetaan maanviljelyyn joko osinkoina jasenille tai sijoittamalla varoja tulevaisuuteen
tukemalla tutkimus- ja tuotekehitystyota. Lantmannen sijoittaa esimerkiksi joka vuosi yli 300
miljoonaa Ruotsin kruunua (n. 25 M€) tulevaisuuden maanviljelyyn, elintarvikkeisiin ja

bioenergiaan.

1.2 Tavoite

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda Maatalous Merildainen Oy:n asiakastyytyvaisyys talla
hetkella ja kuinka se on kehittynyt vuodesta 2021, jolloin edellinen kysely tehtiin. Lisaksi
selvitettiin, kokevatko asiakkaat nykyisen palvelun tarkoitustaan vastaavaksi, onko palvelu
nyt sita, mita asiakkaat odottavat ja kokevatko asiakkaat palvelun laadun tason samoin kuin
mita Maatalous Merildainen Oy:n henkilokunta kasittaa laadukkaalla palvelulla. Tavoitteena oli
tehda asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten pohjalta kehittamissuunnitelma
asiakastyytyvaisyyden systemaattiseen kehittamiseen. Asiakastyytyvaisyys kertoo sen, miten
asiakasta on palveltu ja kuinka tyytyvaisia he ovat saamaansa palveluun.
Asiakastyytyvaisyys on jatkuvassa liikkeessa oleva asia, jota on mahdollista kehittaa ja
parantaa jatkuvasti. Tutkimustyyppina oli kvantitatiivinen tutkimus, jossa aineisto kerattiin

lomakekyselylla.



2 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

2.1 Asiakaskokemus kasitteena

Asiakaskokemus voidaan ymmartaa eri tavoin (Korkiakoski, 2023, s. 10). Mikali organisaa-
tioissa ei ole yhteista maaritelmaa asiakaskokemukselle, jaa liian paljon tulkinnan varaa sille,

mita asiakaskokemuksella tarkoitetaan.

Korkiakoski (2023, s. 10) on listannut, mitd asiakaskokemus on:
— tunneside
— kohtaamisia asiakkaalle merkityksellisissa kosketuspisteissa
— organisoitumista asiakkaan ymparille ja tahan liittyvien esteiden purkamista
— asiakaskeskeista liiketoiminnan kehittamista
— asiakkaan laaja-alaista kuuntelua
— muistijalkien rakentamista
— asiakkaan odotusten ylittdmista
— koko organisaation asia

— tie taloudelliseen menestykseen.

Korkiakoski (2023, s. 10) on myos listannut, mita asiakaskokemus ei ole:
— vain kustannus
— ylimaaraista tyota ja tekemista
— sama kuin brandi
— vain digitaalista tekemista
— yhta kuin henkilostokokemus
— vain asiakaspalvelun asia

— vain myynnin kehittamista.

Korkiakoski (2023, s. 29) sanoo, etté yksi keskeinen asiakaskokemuksen tavoite on rakentaa
kestavaa kasvua. Kasvua voi saavuttaa, kun asiakkaat ovat tyytyvaisia seka panostamalla
markkinointiin ja myyntiin kampanjamaisesti. Korkiakoski toteaa, kun asiakkaat ovat tyytyvai-
sia, he ostavat lisaa ja uudestaan seka suosittelevat yritysta eteenpain ja asiakaspoistuma
pysyy pienena. Kampanjoimalla saadaan aikaan lyhytaikaista menestysta, mutta sen seu-

rauksena voi olla esim. asiakaspalvelun ruuhkautumista, toimitusvaikeuksia ja hinnan
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perassa tulleita asiakkaita, joista ei tule pysyvia asiakkaita. Suuri osa asiakaskokemusta on

tyontekijakokemus, koska se on se rajapinta, jonka kanssa asiakas on eniten kosketuksissa.

2.2 Palvelu kasitteena

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) kertoo, etta palvelu-sanalla on useita merkityksia henkilokohtaisesta palvelusta
palveluun tuotteena tai tarjoamana. Palvelu-kasitetta on mahdollista kayttaa laajemminkin.
Melkein mista tahansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja mukauttaa ratkaisun asiak-
kaan yksityiskohtaisten vaatimusten mukaiseksi. Grénroos maarittelee palvelut niin, etta niita

voi ostaa ja myyda, muttei voi kokea konkreettisesti.

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) on I6ytanyt palveluista kolme yleista peruspiirretta: palvelut ovat prosesseja,
palvelut tuotetaan ja kulutetaan jokseenkin samanaikaisesti ja asiakas osallistuu ainakin hie-
man palvelun tuotantoprosessiin eika ole vain palvelun vastaanottaja. Hanen mukaansa tar-
kein piirre palveluilla on prosessiluonne. Palvelut koostuvat prosesseista, jotka tuotetaan ja
kulutetaan samaan aikaan ja joissa kaytetaan asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa resurs-
seina mm. ihmisia, muita fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja. Laadun-
valvontaa ja markkinointia on haastavaa toteuttaa perinteisin menetelmin, koska ei ole en-
nalta tuotettua laatua, jota pystyisi valvomaan ennen kuin palvelu on myyty ja kulutettu. Laa-
dunvalvonnan ja markkinoinnin on edellda mainittujen syiden takia tapahduttava samaan ai-
kaan ja samassa paikassa kuin palvelu tuotetaan ja kulutetaan. Naiden peruspiirteiden lisaksi
palveluilla voi olla my6s muita piirteita, kuten niita ei voi varastoida tai omistaa. Grénroos to-
teaa, etta palvelun tuotanto- ja jakeluprosessiin vaikuttavat vuorovaikutteisesti joko henkilo-
kunta tai asiakkaat tai molemmat, tasta syysta prosessin johdonmukaisuutta on vaikea sailyt-

taa.

Grénroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) kertoo, etta asiakas kokee tuotteita toimitettaessa vain osan tuotantoproses-
sista. Suurimmaksi osaksi tuotantoprosessi on nakymatonta, mutta asiakas kiinnittaa huomi-
onsa tuotantoprosessin nakyvaan osaan. Nakymattomista osista asiakas kokee lopputulok-
sen, mutta nakyvat osat han kokee ja arvioi pienimpia yksityiskohtia myoten. Esimerkiksi lan-

noitetilauksen tehdessaan asiakkaalle nakyvat asiat ovat maatalousmyyjan kanssa kayty
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keskustelu tilauksen yhteydessa, autoilijan soitto ennen toimitusta, lannoitteiden toimitus ja
lasku. Asiakkaalle nakymattomia osia ovat tassa esimerkissa tilauksen tekeminen lannoite-
valmistajalle, tilausvahvistuksen tarkistaminen, autoilijan kanssa sopiminen lannoitteiden
noudosta, myyntitilauksen syottaminen toiminnanohjausjarjestelmaan, lannoitelaskun tarkas-
tus, rahtilaskun tarkistus, asiakkaan lannoitetilauksen hyvaksyminen laskutukseen ja laskun

lahettaminen.

2.3 Missio ja visio

Missiolla kuvataan yrityksen toiminta-ajatusta ja sitéd mika on yrityksen tehtava ja rooli seka
yhteiskunnassa etta toimintaymparistossa (Yrityksenperustaminen.net, i.a.). Puranen (i.a.)
toteaa, etta mission tulisi kestaa aikaa, eika sita ole syyta vaihtaa vuosittain. Hanen mu-

kaansa sopiva paivitysvali on 20 vuotta.

Visiolla kuvataan organisaation tarkoitus, missa se haluaa olla tietyn ajan paasta. Sydan-
maanlakka (2012, s. 220) sanoo, etta organisaatiolla on oltava selkea visio ja strategia. Ha-
nen mukaansa visioiden tarkoitus on energisoida koko organisaatio. Sydanmaanlakka painot-
taa, etta vision ja strategian kommunikointi ja ymmartaminen ovat merkittavia asioita. Jos et
ymmarra, mika on yrityksen visio, se ei ohjaa toimintaasi. Visio rakennetaan usein lyhyen ta-
rinan tai sloganin muotoon ja kun visio on selvilla, luodaan strategia eli ne tavat, joilla visio

saavutetaan (Yrityksenperustaminen.net, i.a).

2.4 Strategia

Strategia on suunnitelma, jolla saavutetaan visiossa asetettu paamaara (Yrityksenperustami-
nen.net, i.a.). Kuusela ja Neilimo (2010, s. 11) maarittavat strategian punaisena lankana, joka
viime kadessa ohjaa kaikkea yrityksen toimintaa. Heiddn mukaansa strategiassa nakyvat yri-
tyksen vahvuudet, markkinoiden tarjpamat mahdollisuudet tai rajoitteet seka kilpailuetu mark-

kinoilla muihin yrityksiin nahden.

2.5 Palvelun laatu

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-

raukset-luku) kertoo, etta on tarkea ymmartaa, mita asiakkaat odottavat ja mita he arvioivat
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miettiessaan palvelun laatua. Kun yritys ymmartaa, miten asiakkaat kokevat palvelujen laa-
dun ja arvioivat sita, se voi maarittaa, kuinka naita arvioita hallitaan ja ohjataan haluttuun

suuntaan. Gronroos sanoo, ettd enaa tekninen ratkaisu, oli se sitten tuote tai palvelu, ei ole
menestyksen avain. Hanen mukaansa yritykset tulevat kilpailemaan enenevissa maarin pal-

veluillaan.

Gronroos (2009/2020, Palvelu- ja suhdepakko: johtaminen palvelukilpailun maailmassa-luku)
muistuttaa, etta tyontekijat ovat yrityksen tarkein resurssi. Hanen mukaansa yritys ei me-
nesty, jos silla ei ole motivoituneita, osaavia, patevia ja hyvaan palveluun motivoituneita ihmi-
sia. Gronroos maarittelee henkisen paaoman yrityksen omaisuudeksi, joka ei ndy taseessa.
Henkinen paaoma on peraisin johtajista, esimiehista, yrityksen tyontekijoista, yhteistyokump-
paneista ja asiakkaista. Gronroos kertoo, etta on kehitetty uusia tapoja ottaa huomioon yrityk-
sen omaisuus, nama tavat ovat nostaneet esiin henkisen paaoman pitkaaikaisen merkityksen

ainakin yhta tarkeana menestystekijana kuin lyhytaikainen rahoituspaaoma.

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) kertoo, etta asiakkaiden palvelun laadun arviointiin vaikuttaa suuresti se, mita
he saavat ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Yrityksen ja asiakkaan valilla on
useita vuorovaikutustilanteita seka onnistuneesti etta epaonnistuneesti hoidettuja. Myds se
miten asiakkaalle toimitetaan lopputuote, vaikuttaa hanen kokemaansa palvelun laatuun. Esi-
merkiksi polttodljy- ja tilatoimituksissa autoilija on viimeinen lenkki toimitusketjussa ja hanen

toimintansa jaa asiakkaalle mieleen.

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) toteaa, ettad asiakkaan palvelusta muodostamaan kasitykseen vaikuttavat yrityk-
sen ja henkildkunnan saavutettavuus, ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka tapa hoitaa
tyotehtavat ja sanoa sanottavansa. Yrityksen imago on useimmissa palveluissa todella tarkea
tekija ja se voi vaikuttaa laadun kokemiseen. Mikali asiakkailla on yrityksesta myonteinen
kuva, he antavat helpommin pienet virheet anteeksi. Virheiden maaran ollessa suuri, imago
karsii. Mikali asiakkailla on yrityksesta kielteinen kuva, mika tahansa virhe vaikuttaa suhteelli-
sesti enemman palvelun laadun kokemiseen. Edellda mainitusta Grénroos tekee paatelman,

ettda imago on laadun kokemisen suodatin.

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-

raukset-luku) kirjoittaa, ettéa palvelutilanteen lopputuloksena asiakkaan saaman tuotteen laatu
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tai palvelun laatu pitaa olla hyvaksyttavia. Yrityksen strategiasta ja asiakkaiden tarpeista riip-
puu, mika on hyvaksyttava taso. Gronroosin mukaan, kun lopputulos on riittavan hyva, hy-
vaksyttavan tason merkitys halvenee. Asiakkaat eivat valttamatta pida palvelua laadukkaana,
vaikka tuote olisi hyva. Myos yrityksen toiminnallisuuden tulee olla hyva, jotta asiakkaat pita-
vat koko palvelua laadukkaana. Jos asiakkaiden odotukset ovat eparealistisia, koettu koko-
naislaatu on alhainen, vaikka laatu olisi koettu hyvaksi. Jos kilpailevilla yrityksilla on saman-
laiset tuotteet, ratkaiseva ero tulee palvelun toiminnallisesta laadusta. Tallaisessa tilanteessa
yritykset kilpailevat palveluillaan ja toiminnallaan. Jos tuotteiden laatu heikkenee, myos pal-

velun laadun kokonaiskasitys heikkenee.

2.6 Asiakastyytyvaisyys

Mantyneva (2019, s. 30) kertoo, etta usein asiakastyytyvaisyys maaritelladn asiakkaan odo-
tusten ja kokemusten valiseksi suhteeksi. Kun asiakkaan kokemus vastaa odotusta tai ylittaa
sen, asiakas tulkitaan tyytyvaiseksi. Mantynevan mukaan pitaisi panostaa erityisesti asioihin,
jotka vaikuttavat suuresti asiakastyytyvaisyyteen, ilman etta niista aiheutuu merkittavia kus-
tannuksia. Asiat, joiden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen on rajallinen, mutta joista aiheutuu

suuria kustannuksia, pitaisi analysoida tarkkaan.

Korkiakoski (2023, s. 37) sanoo, etta paras tapa varmistaa henkilokunnan hyvinvointi on pi-
taa asiakkaat tyytyvaisina. Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen valilla on selkea
yhteys. Han sanoo, etta pelkastaan taman tiedon pitaisi olla syy panostaa asiakkaiden tyyty-
vaisyyteen. Tyytyvaisten asiakkaiden kanssa on mukavampaa tehda toita kuin ratkoa jatku-
vasti asiakkaiden ongelmia. Onnistunut asiakaskokemus on jokaisen tydntekijan vastuulla,

rippumatta hanen tyétehtavastaan, kokonaisuus ratkaisee.

Mantynevan (2019, s. 30) mukaan, kun asiakastyytyvaisyyden tai -tyytymattémyyden seu-
raukset asiakkuuden jatkumiseen ja asiakkaan sitoutumiseen pystytaan avaamaan, tama
realisoituu rahassa mitattavaksi. Hanen (s. 37) mukaansa asiakastyytyvaisyys lujittaa asia-
kasuskollisuutta, joka nakyy uusinta- ja lisdostoina. Otala ja Poysti (2012, s. 166) toteavat,
etta sosiaalisen median myota asiakkaat haluavat entistd henkilokohtaisemman kontaktin yri-
tykseen. Heidan mukaansa asiakkaat haluavat mahdollisuuden kayda keskustelua yrityksen
ja sen edustajien kanssa. Yrityksen edustajina ovat tyontekijat, jotka toimivat yrityksen kas-

voina.
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2.7 Asiakasuskollisuus

Gronroosin (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) mukaan asiakkaiden sailyttdminen on useimmille yrityksille vahintaan yhta tar-
keaa kuin uusien asiakkaiden hankinta. Mantyneva (2019, s. 30-31) kertoo, etta tyytyvaiset-
kin asiakkaat voivat harkita toimittajan vaihtoa, jos siihen yllyttava kannustin on riittava. Yri-
tyksen kannattaa omilla toimillaan yrittda vahentaa asiakkuuksien liikkkuvuutta. Ensiksi pitaa
tunnistaa tekijat, jotka edistavat asiakkuuksien liikkuvuutta ja tekijat, jotka vahentavat lilkku-
vuutta. Mantynevan mukaan perinteisesti ajatellaan, etta tyytyvaiset asiakkaat ovat lojaaleja.
Yritysta vaihtavista asiakkaista noin 70 prosenttia on tyytyvaisia, mutta silti he vaihtavat yri-
tysta. 90 prosenttia asiakkaista ei valita tyytymattomyyttaan, mutta he vain vaihtavat yritysta.
Erityisen haasteellista on sailyttaa asiakkaat, jotka ovat tyytymattomia, mutta he eivat valita ja

jotka ovat yritykselle taloudellisesti kannattavia.

Rope (2011, s. 13) sanoo, etta kilpailu toteutuu asiakkaan mielessa eika tuotteiden valilla.
Vanha totuus, etta ihnminen tekee paatoksensa tunteella eika jarjella, aiheuttaa sen, etta va-
linnan perusta on tykkaaminen. Asiakas paattaa valintansa ja tekee ratkaisunsa mielensa
mukaan. Rope kertoo, etta riippumatta toimialasta, olemme tykkaamisbisneksessa. Se saa
rahat, josta tykataan, eika se, jolla on paras tuote. Joku tuote voi olla toista parempi, mutta
silti asiakas voi pitaa toisesta tuotteesta ja valitsee sen. Inminen on tekemassa aina hankinta-
paatosta, vaikka ostetaankin yritykseen. Gartnerin (2019) mukaan onnistuneen asiakaskoke-
muksen myo6ta asiakkaiden uskollisuus vahvistuu. Asiakasuskollisuudesta 13 % perustuu hin-
taan, 20 % brandiin ja 67 % asiakaskokemukseen. Tasta syysta on tarkeata ymmartaa asiak-

kaiden tarpeita ja ostokayttaytymista.

Korkiakoski (2023, s. 30) sanoo, etta yritysten ongelmana on usein palkitsemiskaytannot,
joissa painotetaan uusien asiakkaiden hankintaa. Jos asiakas on pysynyt yrityksessa vuosia
tai vuosikymmenia, sita ei arvosteta samalla tavalla kuin uusia asiakkaita. Helposti ajatellaan,
etta nykyiset asiakkaat edustavat pysyvyytta, joka koetaan ongelmana. Korkiakoski kertoo,
etta yrityksissa halutaan luoda jatkuva uusiutumisen kulttuuri, jonka esteena ajatellaan van-
hojen asiakkaiden olevan. Taman ajatusmallin ei tarvitse menna nain, vaan yrityksissa voitai-
siin ajatella, etta mita parempi asiakaskokemus, sita enemman asiakkaat kayttavat meidan
tuotteitamme ja palveluitamme. Taman ajatuksen pohjalta yritys voi innovoida uusia ratkai-
suja, laajentaa palvelutarjontaa tai tarjota uusia palvelukanavia ja tyytyvaiset asiakkaat suu-

rella todennakodisyydella seuraavat mukana.
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Mantynevan (2019, s. 29) mukaan uusasiakashankinta on merkittavasti kallimpaa kuin
lisamyynti nykyisille asiakkaille. Hanen mukaansa keskeinen edellytys yrityksen
kannattavaan kasvuun on nykyisten asiakkuuksien kasvu. Gitlinin (i.a.) mukaan nyKkyisille
asiakkaille myynnin lisaaminen on vahintaan kolminkertainen verrattuna uusiin asiakkaisiin.
Han jatkaa, etta yritys voi parantaa tulostaan jopa 95 % kun asiakkaiden sailytysprosentti

paranee 5 %:lla.

2.8 Asiakkaan sitouttaminen

Gronroos (2009/2020, Asiakassuhteiden hallinta: vaihtoehtoinen johtamis- ja markkinointi-
malli- luku) maarittelee sitoutumisen pysyvaksi haluksi yllapitaa arvokasta suhdetta. Asiakas
voi sitoutua palveluntarjoajaan esimerkiksi siksi, ettd tdma on osoittautunut luotettavaksi ja

tarjoaa tuotteita ja palveluita, joita asiakas tarvitsee.

Mantyneva (2019, s. 32) toteaa, ettei asiakkaan sitouttaminen yritykseen ole missaan ni-
messa itsestaan selvaa. Hanen mukaansa asiakkaan sitoutumista voi mitata silla, kuinka pit-
kaan asiakkuus on jatkunut ja kuinka suurella osuudella asiakas ostaa yrityksesta tuotteita ja
palveluita. Yrityksen kannattaa keskittya asiakkuuden sailyttamiseen ja siihen, etta asiakas
tulisi jalleen asioimaan yrityksessa, jos han on ostanut kilpailevalta yritykselta tuotteita tai pal-
veluita. Mantyneva jatkaa, etta asiakkuuksien hoidossa yritysta auttaa asiakkaiden tuntemi-
nen, tarpeiden hahmottaminen ja pyrkimys asiakastietamyksen kasvattamiseen. Asiakastie-
tamyksen lisdantymisen avulla on mahdollista tunnistaa asiakkuudet, jotka ovat aikeissa va-

hentaa sitoutumistaan yritykseen ja vahentaa ostojaan.

2.9 Palvelun kehittyminen

Sydanmaanlakka (2012, s. 23) toteaa, etta organisaation oppimiselle aiheutuu suuria
vaatimuksia kiihtyvasta muutoksesta. Han jatkaa, etta organisaation on kyettava muuttumaan
nopeammin kuin ymparisto ja kilpailijat. Sydanmaanlakka (s. 28) sanoo, ettd oppiminen on
valttamatonta, jotta taman paivan yritykset ovat kilpailukykyisia ja pysyvat toimintakuntoisina

jatkuvassa muutoksessa.

Bromanin ym. (2021) tulevaisuus tutkimus selvitti, mita asioita menestyneet globaalit yritykset

kokevat kriittisimpina asioina tulevaisuudessa kilpailukyvyn sailyttamiseksi. Tutkimuksen
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mukaan 85 % vastanneista yrityksista arvioi kilpailukyvyn kannalta kriittisimmaksi asiaksi
myyjakeskeisesta organisaatiosta siirtymisen asiakaskeskeiseen myyntiorganisaatioon.
Tutkimuksesta ilmeni, etta nykyaan keskitytaan enemman asiakkaan ongelmien ennakointiin
ja arvon luomiseen vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Toiseksi (75 %) kriittisimmaksi
asiaksi yritykset kokivat innovoinnin. Patenttien ja sovellusten maara lisaantyy kiihtyvalla
tahdilla, kun yritykset luovat asiakkaiden uusiin tarpeisiin mukautettuja tuotteita ja sovelluksia.
Kolmanneksi (68 %) kriittisimmaksi asiaksi kilpailukyvyn kannalta yritykset arvioivat
etamyynnin. Asiakkaiden ostokayttaytyminen muuttuu ja kenttamyyntia vahentamalla on

mahdollista alentaa huomattavasti kustannuksia.

Rope ja Rope (2010, s. 13) sanovat, etta kilpailijoiden toimet ja yhteiskunnan muuttuvat
tilanteet ja suhdanteet vaikuttavat usein jopa ratkaisevammin yrityksen parjaamiseen kuin
sen omat toimet. Selin ja Selin (2013, s. 119) mainitsevat, etta kyse ei useinkaan ole vain itse
tuotteesta tai palvelusta ja siihen liittyvista yksityiskohdista, vaan yrityksen tavasta toimia ja
kokonaisvaltaisesta asiakastydskentelysta. He sanovat, ettd hyva palvelu kaikissa tilanteissa
vaikuttaa todella paljon mydnteiseen ostopaatokseen. Kun yritys on mukava ja

asiakaspalveluhenkinen, sen kanssa on mukavampaa ja helpompaa asioida.

Sydanmaanlakka (2012, s. 55) maarittelee oppivan organisaation eli alykkaan organisaation
seuraavalla tavalla: jatkuva kyky sopeutua, muuttua ja uudistua ympariston mukana, oppii
kokemuksistaan ja pystyy nopeasti muuttamaan toimintatapojaan. Sydanmaanlakka on
listannut alykkaan organisaation uusiutumisen kannalta kolme oleellisinta asiaa:
muutostarpeet nahdaan varhaisessa vaiheessa, oppii nopeammin kuin kilpailijat ja uudet
asiat viedaan kaytantoon nopeammin kuin kilpailijat. Nailla tavoilla palvelua pystytaan

kehittdmaan paremmin yrityksessa kilpailijoihin verrattuna.

Mantynevan (2019, s. 86) mukaan muuttuviin ja odottamattomiin muutoksiin pystyy tilanteen
niin vaatiessa vastaamaan hyvin kettera organisaatio. Hanen mukaansa organisaatio, joka
on sitoutunut jatkuvaan parantamiseen ja on muutoksessa oleva organisaatio, tulee
sailymaan todennakdisemmin kilpailukykyisempana kuin organisaatio, joka on kangistunut
tiettyihin kaavoihin ja joka noudattaa tiukkoja toimintamalleja. Korkiakoski (2023, s. 19)
sanoo, etta taman paivan yllatys on huomisen minimi. Han kertoo, etta asiakkaat eivat
valttamatta muista sita, kun aiemmin esiintyneita puutteita tai ongelmia korjataan. Asiakkaan
mielesta puutteita ja ongelmia ei olisi pitanyt edes olla alun alkaen. Mikali yritys ei jatkuvasti

ylita omaa tasoaan, toinen yritys tekee sen.
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Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) maarittelee yrityksissa olevan piilopalveluita, joita ei pideta asiakkaille tarjotta-
vina palveluina, vaan enemmankin hallinnollisina, taloudellisina tai teknisina rutiineina, jotka
vain hoidetaan. Naita piilopalveluita ovat mm. reklamaatioiden tekeminen, laskutus, tuotedo-
kumentaatio ja asiakkaille tarjottava koulutus. Mikali piilopalveluita ei suunnitella, toteuteta ja
hallita asiakaskeskeisesti, niista voi muodostua helposti asiakkaille stressia. Gronroos kertoo,
etta asiakkaan mieltymyksiin, kasitykseen yrityksesta ja pitkalla aikavalilla myos ostokayttay-
tymiseen voidaan vaikuttaa muuttamalla piilopalvelut yrityksessa aktiivisesti hoidettaviksi pal-
veluiksi. Yritys lujittaa nain asiakaskontaktejaan ja se voi olla ratkaiseva tekija, kun asiakas
miettii yhteisty6tahoa, jonka kanssa han haluaa asioida. Yritykset pyrkivat erottumaan kilpaili-
joistaan erilaisilla keinoilla. Toiset yritykset menevat hinta edella, kun taas toiset yritykset

erottuvat brandilla, asiakaskokemuksella tai valikoiman laajuudella.

Gronroos (2009/2020, Palvelujen ja niiden kulutuksen luonne seka markkinoinnilliset seu-
raukset-luku) mainitsee, etta asiakkaat kiinnittavat huomiota yrityksen kanssa asioidessaan
tiettyihin asioihin: kuinka yritys hoitaa laskutuksen, laatuongelmat, virheet ja valitukset, min-
kalaisia ohjeita toimitetaan tuotteiden ja palvelujen kayttoon, millaista koulutusta annetaan
laitteiden ja ohjelmien kayttoon, miten vastataan kysymyksiin ja sahkopostikyselyihin, miten
asiakkaisiin kiinnitetdan huomiota seka kuinka hyvin yritys pitaa lupauksensa ja toimitusai-
kansa. Muun muassa laskujen selkeys, virheiden korjaamisen ja reklamaatioiden kasittelyn
nopeus ja tehokkuus vaikuttavat siihen, millaisen kasityksen asiakas saa yrityksen asiak-
kaana olemisen tuottamasta lisaarvosta. Nama asiat vaikuttavat asiakkuuteen joko positiivi-
sesti tai negatiivisesti. Mikali Gronroosin mainitsemat palvelut hoidetaan asiakaslahtoisesti,

saadaan asiakkaat kayttdamaan saman yrityksen palveluita saanndllisesti.

Korkiakoski (2023, s. 22) sanoo, etta oleellista on ymmartaa asiakkaan tarpeet ja hahmottaa
samalla yrityksen oma asiakaskokemuksen tahtotila. Yrityksen pitaisi miettia, millaisia asia-

kaskokemuksia se haluaa tarjota asiakkailleen. Korkiakoski toteaa, etta myymalasta asiakas
etsii mm. elamyksia, palvelua ja inspiraatiota. Asiakkaat ovat eri tilanteissa eri tavalla yhtey-

dessa yritykseen, naista lahtokohdista yrityksen olisi hyva olla perilla.

Korkiakoski (2023, s. 23) on térmannyt ajatukseen, etta asiakkaan polku pitaisi minimoida.
Talla tarkoitetaan asiakkaan nopeaa ja helppoa asiointia tai ostoa ilman ylimaaraista vaivaa.
Minimoimalla asiakkaan polku, poistetaan turhia kohtaamisia ja asioinnin esteita. Ratkaisu

voisi olla esimerkiksi villanmyyntityokalu verkkopalvelussa, joka vaatii kirfjautumisen.
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Verkkopalvelu parantaa kustannustehokkuutta, minka takia se on usein kiinnostava valinta
yritykselle. Asiakkaan polun minimoimisella ja ohjaamalla asiointi verkkopalveluun on suu-

rena riskina se, etta asiakas unohdetaan sinne.

Korkiakoski (2023, s. 23) sanoo, etta jopa 2/3 asiakaskokemuksesta on tunnetta. Maksimoi-
malla asiakaskokemuksen, yritys rakentaa muistijalkia, jotka kantavat pitkalle ja pitavat yrityk-
sen asiakkaan mielessa. Yrityksen pitaisi varmistaa, etta asiakas saa ainutlaatuisen koke-
muksen, joka nostaa kokemuksen elinkaaren arvoa ja suosittelujen kautta tuo lisaa asiak-
kaita. Asiakaskokemuksen maksimointi ei tarkoita, etta kaikille asiakkaille annetaan kaikkea.
Eri asiakasryhmille asiakaskokemuksen maksimointi tarkoittaa eri asioita. Yhdelle ryhmalle

se voi olla henkilokohtainen puhelu, toiselle ryhmalle henkilokohtainen tapaaminen.
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3 TUTKIMUS

3.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Hirsijarvi ym. (2009, s. 134, 139) kertovat, etta kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan usealla eri
nimityksella kuten maarallinen tutkimus, survey-tutkimus, hypoteettis-deduktiivinen, eksperi-
mentaalinen ja positiivinen tutkimus. Vilkka (2021, Tutkimusaineiston keraamisen tavat-luku)
kertoo, etta kvantitatiivisessa tutkimusmuodossa tieto kerataan standardoidussa eli vaki-
oidussa muodossa tietylta ihmisjoukolta. Hirsijarvi ym. (2009, s. 134, 139) mukaan tavallisesti
kaytetaan kyselylomaketta tai jasenneltya haastattelua. Keratylla aineistolla pyritaan kuvaile-
maan, vertailemaan ja selittamaan ilmidita. Heidan (s. 140) mukaansa keratyn aineiston on
sovelluttava maaralliseen ja numeeriseen mittaamiseen seka tilastollisesti kasiteltavaan muo-
toon. He jatkavat, etta keratysta aineistosta voi tilastolliseen analysointiin perustuen tehda

paatelmia, esim. kuvata prosenttitaulukoiden avulla tuloksia.

Vilkka (2021, Tutkimusaineiston keraamisen tavat-luku) toteaa, etta kyselylomaketutkimuk-
sessa vastaaja lukee itse kirjallisesti esitetyn kysymyksen ja vastaa kirjallisesti. Hanen mu-
kaansa tallainen aineiston keraaminen soveltuu hyvin suurelle joukolle ihmisia. Kyselyloma-
ketta kaytettaessa vastaaja jaa tuntemattomaksi. Tyypillisin haitta kyselylomakkeen kayttami-

sessa on riski matalasta vastausprosentista.

Vilkka (2021, Otannan suunnittelu-luku) avaa eri maaritelmia, joita tutkimuksessa usein kay-
tetaan. Havaintoyksikko on tutkittava kohde, joka voi olla esim. ihminen, tuote tai kuva. Otok-
sella tarkoitetaan havaintoyksikdista koostuvaa joukkoa. Perusjoukolla tarkoitetaan tutkimuk-
sessa maaritettya joukkoa esim. ihmisista, tuotteista tai kuvista. Perusjoukko sisaltaa kaikki
havaintoyksikot, joista tutkimuksessa kerataan tietoa. Perusjoukon kaikki havaintoyksikot voi-
daan valita tutkimukseen mukaan tai niista voidaan tehda edustava otos. Edustavan otoksen
kokoon vaikuttavat perusjoukon ominaisuudet ja koko seka se minkalaista tarkkuutta tutki-
muksella tavoitellaan. Perusjoukko voi olla heterogeenista eli perusjoukossa on paljon erilai-

sia ominaisuuksia tai homogeenista eli ominaisuuksissa ei ole hajontaa.

Vilkka (2021, Otannan suunnittelu-luku) kertoo, etta toteutunut otos tarkoittaa kyselyyn vas-
tanneiden maaraa. Toteutuneen otoksen arviointiin ei riitd vain kyselyyn vastanneiden maara.

Arvioitavana on myos, kuinka kyselyyn on vastattu. Keskeneraisia kyselylomakkeita ei voida
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ottaa tutkimukseen mukaan kuin niilta osin mihin on vastattu. Aina tutkimuksen tavoitteita ei
saavuteta, tutkijan tehtdvana on ottaa kantaa tutkimustekstissaan tavoitteiden saavuttami-
seen, tutkimuksen luotettavuuteen ja patevyyteen. Vilkan (2021, Kyselylomakkeen valmista-
minen-luku) mukaan muuttujalla tarkoitetaan havaintoyksikaihin liittyvia minkalaisia ominai-

suuksia tahansa, jotka ovat mitattavissa.

3.2 Asiakkaan nakokulma

Liitteena 1 on asiakkaiden suomenkielinen kyselylomake ja liitteena 2 on asiakkaiden ruotsin-
kielinen kyselylomake. Yhdesta viiteen kysymyksissa selvitettiin taustamuuttujia eli selittavia
tekijoita. Taustamuuttujien avulla selitetaan vastaajien antamia vastauksia asiakaskokemuk-
sesta maatalouskaupassa. Kysymyksilla kuudesta kahteenkymmeneen etsittiin selittavia
muuttujia, jotka kasittelevat tutkittavia asioita. Kyselylomakkeessa on monivalintakysymyksia,
avoimia kysymyksia ja sekamuotoisia kysymyksia. Monivalintakysymyksissa kysymykset ovat
standardoituja eli vakioituja ja vastaajalle annetaan valmiit vastausvaihtoehdot. Osa moniva-
lintakysymyksista ovat samoja, joita kysyttiin vuoden 2021 asiakaskyselyssa. Identtisia kysy-

myksia kayttamalla voidaan verrata eri vuosien vastauksia keskenaan.

Kaikki kyselyt toteutettiin Google Forms-sovelluksella, josta tulokset siirrettiin Exceliin. Ex-
celissa vastaukset koodattiin ja ne siirrettiin SPSS-ohjelmistoon tilastollista laskentaa varten.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn ajankohtana, syksylla 2023 saadut tulokset olivat seuraavat.
Sahkopostilla 1ahetettiin linkit kyselyyn 645 asiakkaalle. Naista suomenkielisia oli 568 ja ruot-
sinkielisia 77. Vastauksia tuli maaraaikaan mennessa yhteensa 162, joista suomenkielisia oli
145 ja ruotsinkielisia 17. Kaikki asiakkaat eivat vastanneet jokaiseen kysymykseen. Syyna
saattoi olla epaselva kysymys tai kysymykseen ei ollut haluttu vastata. Tyhjia vastuksia ei ole
otettu mukaan laskelmiin. Vastausprosentti oli kokonaisuudessaan 25,1 %, suomenkielisten
vastausprosentti oli 25,5 % ja ruotsinkielisten vastausprosentti oli 22 %. Vuonna 2021 toteu-
tettu asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin suuriinpiirtein samankokoiselle asiakasryhmalle,
jolle nyt lahetettiin kysely. Edellisella kerralla asiakkaille lahetettiin tekstiviesti, jossa oli linkki
kyselyyn. Silloin tuli 157 suomenkielista vastausta ja 34 ruotsinkielista vastausta, yhteensa

191 vastausta.
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3.3 Asiakaskyselyn tulokset

Kyselyssa asiakkaista reilu puolet ilmoitti asioivansa paaasiassa Lahden myymalassa (kuvio
1). Asiakkaista kaksi viidesta ilmoitti paaasialliseksi asiointipaikakseen Porvoon myymalan ja
vajaa 5 % Lapinjarven myymalan. Vuonna 2021 asiakaskyselyn toteutuksen aikaan Orimatti-
lassa oli Maatalous Merilaisen myymala. Tuolloin Lahdesta tuli vastauksia 80 kpl, Orimatti-
lasta 51 kpl, Mantsalasta 9 kpl, Porvoosta ja Lapinjarveltd suomenkieliset ja ruotsinkieliset
yhteensa 51 kpl. Mantsalan ja Orimattilan asiakkaat ovat jakautuneet nyt toteutetussa kyse-
lyssa Lahden ja Porvoon myymaldihin. Lahes 80 % vastaajista ilmoitti olevansa paatoimisia

maatalousyrittajia. Runsas kolmannes vastaajista kuului 50-59-vuotiaiden ikdryhmaan (kuvio
2).

[ Lanti
BFronvoo
O Lapinjai

Kuvio 1. Asiakkaiden paaasialliset asiointipaikat (kpl) (n=162).
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Kuvio 2. Vastaajat ikaryhmittain (kpl) (n=159).

Vastaajista 1,3 % ilmoitti asioivansa Maatalous Merildinen Oy:ssa monta kertaa viikossa.
Vastaaijista 8,1 % asioi kerran viikossa. Kaksi kertaa kuukaudessa, kerran kuukaudessa ja

harvemmin asioivien ryhmat olivat jokainen noin kolmasosan suuruiset.

Lahes jokaisella vastaajalla oli useampi tapa asioida Maatalous Merilainen Oy:ssa. Runsas
sata asiakasta ilmoitti asioivansa myymalassa, tama oli suosituin tapa. Puheluin asioiminen
oli toiseksi suosituin tapa lahes samalla vastausmaaralla kuin myymalassa asiointi. Sahko-

postilla, tekstiviesteilla ja WhatsApp-sovelluksella asioimiset saivat jokainen muutamia kym-

menia vastauksia.

Vuoden 2021 kyselyssa kysyttiin palvelun laadukkuutta, henkilokunnan ammattitaitoa, tuote-
valikoimaa, ongelmatilanteiden kasittelya ja sovittujen asioiden hoitoa. Jokaisesta kohdasta
oli laskettu keskiarvo ja naista edelleen oli laskettu jokaiselle myymalalle keskiarvo. Vuoden
2021 kyselyn tuloksista yhdistettiin Porvoon ja Lapinjarven suomenkielisten ja ruotsinkielisten
vastaukset, jotta saatiin vertailukelpoiset ryhmat. Asteikko oli nollasta viiteen. Vuonna 2021
Lahden myymalan keskiarvo oli 3,96, Orimattilan 3,98, Porvoon ja Lapinjarven keskiarvo
3,87. Nyt tehdyssa kyselyssa Lahden myymalan keskiarvo oli 4,21, Porvoon ja Lapinjarven
keskiarvo oli 4,26. Keskiarvot ovat hieman nousseet edellisesta kyselysta.

Kuvioissa 3, 4, 5, 6 ja 7 nakyvat myymalakohtaiset vastaukset jokaiseen kysymykseen, jotka
otettiin huomioon keskiarvoa laskettaessa. Pisteytys oli asteikolla nollasta viiteen. Asiakkai-

den vastausten keskiarvo laadukkaalle palvelulle oli 4,25. Keskiarvo ammattitaitoiselle
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henkildkunnalle oli 4,32. Kattavan tuotevalikoiman keskiarvo oli 4. Ongelmatilanteiden no-
pean selvittdmisen keskiarvo oli 4,16. Sovittujen asioiden hoitaminen luvatusti sai keskiarvon

4,42. Koko Maatalous Merildinen Oy:n keskiarvo edella mainituista kohdista oli tdna vuonna

4,23.

B Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mislta
EIEi samaa eika eri mielts
B Jokseenkin samaa misltd
W Taysin samaa mielta

Lapinjarvi

Myymadlda Porvoo

Lahti

0.0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Kuvio 3. Palvelun laadun kokeminen (n=156).
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B Taysin eri mieka

M Jokseenkin eri mielts
EEi samaa eiki eri mielta
B Jokseenkin samaa mighs

Lapinjarvi
B Taysin samaa mielts

Myymaéla Porvoo

Lahti

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

Kuvio 4. Henkildkunnan ammattitaito (n=158).

B Taysin eri mielta

B Jokseenkin er mielts
EEi samaa eika eri mielta
B Jokseenkin samaa mielts

Lapinjarvi
M Taysin samaa mielts

Myymala Porvoo

Lahti

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

Kuvio 5. Tuotevalikoiman kattavuus (n=156).
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B Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mielta

O Ei samaa eika eri mielts
M Jokseenkin samaa mislts

Lapinjarvi
M Taysin samaa mielta

Myymala Porvoo

Lahti

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

Kuvio 6. Ongelmatilanteiden nopea selvittaminen (n=138).

B Taysin eri mielta

M Jokseenkin eri mielts
EIEi samaa eika eri mielts
M Jokseenkin samaa mielta

Lapinjarvi
B Taysin samaa mielts

Myymala Porvoo

Lahti

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

Kuvio 7. Sovittujen asioiden hoitamisen luvatusti (n=153).

Tarkeimmaksi asiaksi maatalouskaupassa asiakkaat sanoivat asiantuntevan ja ystavallisen

henkilokunnan. Toiseksi ja kolmanneksi tarkeimmiksi asioiksi Iahes samoilla vastausmaarilla
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sanottiin hintataso seka palveluhenkinen ja sujuva palvelu. Luotettavuuden ja tuotevalikoi-

man mainitsi tarkeimmiksi asioiksi lahes puolet vastaajista.

Maatalous Merildainen Oy:n tarkeimmaksi kehittdmiskohteeksi asiakkaat sanoivat hintatason.
Seuraavaksi eniten mainintoja saivat tuotevalikoima, palvelu ruotsin kielella, ongelmatilantei-
den kasittely ja myymalan saavutettavuus. Seuraavat kehitettavat asiat asiakkaat mainitsivat
valmiiden vaihtoehtojen lisaksi: viljakauppa, laskutus, aukioloajat eivat palvele sivutoimista
yrittajaa, tervehtiminen, tuottajille jarjestettava kohtuuhintainen rahoitus, tuotteiden ostaminen

suoraan Maatalous Merilainen Oy:n nettisivuilta (esim. polttodljy) ja lauantaiaukiolo.

Asiakkaista 28 % mainitsi Maatalous Merildainen Oy:n toimintaa parhaiten kuvaavaksi ystaval-
lisyyden. Seuraavaksi eniten mainintoja saivat palveluhenkinen (21 %), asiantunteva (21 %)

ja luotettava (18 %). Vastaajista 80 % suosittelisi Maatalous Merildinen Oy:n palveluita, 4,4 %
ei suosittelisi. Vuonna 2021 asiakkaista 89,5 % vastasi, etta suosittelisi Maatalous Merilainen

Oy:n palveluita ja 2 % ei suosittelisi.

Asiakkaista 15,6 % antoi yleisarvosanaksi Maatalous Merildinen Oy:n palvelulle erittain hyva.
Hyvan yleisarvosanan antoi 64,4 % asiakkaista. Keskiverto yleisarvosanan antoi 11,3 % asi-
akkaista. Tyydyttavaksi palvelun arvioi 6,9 % asiakkaista ja 0,6 % asiakaista antoi arvosa-

naksi huono.

Khiin nelio -testilla testataan jakaumien eroja tai satunnaismuuttujien riippumattomuutta luoki-
tellusta frekvenssijakaumasta (Tilastokeskus, i.a.). Khiin nelidtestilla ristiintaulukoitiin ika-
ryhma ja yleisarvosana, myymala ja yleisarvosana seka kieli ja yleisarvosana. Khiin nelio -
testin mukaan ikdryhman ja yleisarvosanan valilla ei ole merkitsevaa riippuvuutta (X2 (20)
=15,565; p= 0,743). Khiin neli6 -testin mukaan asiointimyymalan ja yleisarvosanan valilla ei
ole merkitsevaa riippuvuutta (X? (10) =7,718; p= 0,656). Khiin neli¢ -testin mukaan vastaajien

kielen ja yleisarvosanan valilla ei ole merkitsevaa riippuvuutta (X? (5) =0,882; p= 0,971).

3.4 Henkilokunnan nakokulma

Maatalous Merildainen Oy:n henkilokunnalle tehtiin kaksi kyselya. Liitteend 3 on henkildkun-
nan kyselylomake ja liitteena 4 on tarkentava henkildkunnan kyselylomake. Ensimmaiseen
kyselyyn tuli vastauksia maaraaikaan mennessa 16 kappaletta ja toiseen kyselyyn tuli 13

vastausta maaraaikaan mennessa.
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3.5 Henkilokunnan kyselyjen tulokset

3.5.1 Ensimmainen kysely

Henkildkunta arvioi Maatalous Merilainen Oy:n laadukkaan palvelun keskiarvolla 4,13. As-
teikko oli nollasta viiteen. Keskiarvo ammattitaitoiselle henkildkunnalle oli 4,63. Kattavan tuo-
tevalikoiman keskiarvo oli 3,94. Ongelmatilanteiden nopean selvittamisen keskiarvo oli 4,38.
Sovittujen asioiden hoitaminen luvatusti sai keskiarvon 4,31. Henkiloston keskiarvo Maata-
lous Merilainen Oy:sta oli 4,28. Henkilékunta arvioi laadukkaan palvelun, kattavan tuotevali-
koiman ja sovittujen asioiden hoitamisen luvatusti pienemmilla arvosanoilla kuin asiakkaat.
Ammattitaitoisen henkildkunnan ja ongelmatilanteiden nopean selvittdmisen henkildkunta ar-

vioi suuremmilla arvosanoilla kuin asiakkaat.

Maatalous Merildinen Oy:n toimintaa parhaiten kuvaavaksi henkildkunnasta 25 % mainitsi
luotettavuuden. Asiantunteva, ystavallinen, palveluhenkinen ja ratkaisukeskeinen saivat jo-

kainen 18,8 % vastausta.

Henkildkunta listasi ensimmaisessa kyselyssa seuraavat asiat tarkeiksi maatalouskaupassa:
— viljelyneuvonta
— koulutettu ja ammattitaitoinen henkilokunta
— nopea, joustava, ystavallinen ja luotettava toiminta
— tuotteiden laatu ja saatavuus
— hintataso
— hyva, iloinen, asiantunteva ja palveluhenkinen henkilokunta
— koneiden hyva jalkimarkkinointi sisaltaen huollon ja varaosat

— maksuehdot.

Ensimmaisessa kyselyssa henkildkunta ehdotti seuraavia kehittdmistoimenpiteitd Maatalous
Merildisen toimintaan:

— Sisaisen viestinnan parantaminen: intra tavoittaisi kaikki, sahkoposti on jaykka.

— Asiakkaiden palautetta olisi mukava kuulla useammin.

— Metsavarusteiden lisaaminen hyllylle.

— Tilatoimitukset kaupalta.

— Suorien tarviketoimituksien markkinointi, erityisesti nyt kun myyntialue laajenee.



28

— 10 pv maksuaika on vahan lyhyt, 14 pv olisi asiakkaan nakdkulmasta parempi.

— Vierailuja esim. tehtaille, asiakkaiden kanssa tai ilman.

Yleisarvosanaksi Maatalous Merildinen Oy:n palvelulle 75 % henkilokunnasta antoi hyva, 25

% antoi erittdin hyva yleisarvosanan.

3.5.2 Toinen kysely

Toisessa kyselyssa henkilokunta valitsi ensimmaisessa kyselyssa mainituista kehittamistoi-
menpiteista mielestaan 1-2 tarkeinta kehittamiskohtaa ja teki ehdotuksia, kuinka niita voisi
kehittaa. Vastauksissa eniten kannatusta sai maksuajan pidentaminen 14 vuorokauteen.
Toiseksi eniten kannatusta sai sisaisen viestinnan kehittaminen. Hajadaania tuli suorien tilatoi-
mitusten kehittdmiselle, asiakaspalautejarjestelman kehittamiselle, tehdasvierailujen jarjesta-
miselle ja metsavarusteiden ottamiselle myyntiin. Naiden lisaksi mainittiin viela kaksi kehitta-
miskohdetta, joita ensimmaisen kyselyn vastauksissa ei ollut mainittu, laskutuslisa-termin
muuttaminen paperilasku-termiksi tai vastaavaksi seka uutiskirjeiden tai uutisvideoiden teke-

minen asiakkaille ajankohtaisista aiheista.

Asiakaskokemus tarkoittaa henkildokunnalle seuraavia asioita:
— Millaisen kuvan asiakas saa yrityksen toiminnasta.
— Miten asiakas kokee asioinnin sujuneen seka myymalassa kaydessaan etta sahkoi-
sesti.
— Muistijalki toiminnasta.
— Asiakas kaupasta poistuessaan tietaa ehdottomasti palaavan meille seuraavallakin

kerralla.

Laadukas asiakaskokemus tarkoittaa henkilokunnalle seuraavia asioita:
— Jokainen asiakas otetaan huomioon, myos kiireaikoina.
— Tyytyvainen asiakas.
— Kun kaikki toimii kanssakaymisessa myyjan kanssa ja yhteystyd sujuu.
— Vuorovaikutteinen, molempien osapuolten helppo lahestya.
— Ystavallista, asiantuntevaa, nopeaa, luottamusta herattavaa, iloista ja huolehtivaa
palvelua.

— Asiakas saa tarvitsemansa asian laadukkaasti ja asiantuntevasti.
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Ongelmat ratkaistaan. Poistun liikkeesta/lopetan puhelun tyytyvaisena.
Jaa positiivinen muistijalki, josta mielellaan kertoo muillekin. Selkea, osaava ja pide-
taan lupaus.

Asiakas ja myyja ovat molemmat kauppaan tyytyvaisia.

Henkildkunnan ajatukset siita miten Maatalous Merildinen Oy erottuu kilpailijoista:

Asiantuntemuksella ja hyvalla palvelulla.

Tuomalla selkeasti esille, etta halutaan olla paras ja asiakaslahtdéinen maatalous-
kauppa.

Hyvalla palvelulla.

Pysymalla enemman asiantuntija seka ammattilaiskauppana.

Nopealla, laadukkaalla, asiantuntevalla ja henkilokohtaisella palvelulla.
Ystavallisella ja nopealla toiminnalla.

Tervehditaan kaikkia asiakkaita, soitetaan takaisin vastaamattomiin puheluihin, va-
rastossa palvellaan, kahvia tarjolla, paikallisuus, maksuehdot, reklamaatiossa ollaan
yhteydessa asiakkaaseen.

Taalla asiansa osaava henkilokunta on kuin yhta perhetta, jonka kanssa asiakkaan

on hyva tulla asioimaan.

Henkildkunta visioi seuraavia sanoja ja ilmaisuja, mita asiakkaat kayttavat Maatalous Merilai-

nen Oy:sta kahden vuoden kuluttua:

Mukava asioida ja hommat hoituvat.

Edelleen ollaan asiantuntevia.

Positiiviset myyjat seka ammattitaito.

Kiitos hyvasta palvelusta.

Kiitos kun olette olemassa.

Olipa mukava ja asiantunteva.

Mukava nahda! Onko se XX myyja viela tdissa? Missas dimexit? Erinomainen pal-
velu varastossa!

Paras kumppani. Hyvat tuotteet menestykseen.

Kaupalla hyva henkildkohtainen palvelu.

Paijat-Hameen paras maatalouskauppa.
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Maatalous Merilainen Oy haluaa tarjota tulevaisuudessa hyvia, positiivisia, kokonaisvaltaisia,
asiantuntevia, iloisia, asiakaslahtoisia, luotettavia, laadukkaita ja mieleenpainuvia asiakasko-

kemuksia. Asiakkaiden odotukset halutaan ylittaa.
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4 KEHITTAMISSUUNNITELMA

4.1 Suunnitelma

Asiakastyytyvaisyyskyselysta nousivat esiin Maatalous Merilainen Oy:n kehittamiskohteiksi
hintatason laskeminen, tuotevalikoiman laajentaminen, ruotsinkielisen palvelun lisaaminen,
ongelmatilanteiden kasittely, myymalan saavutettavuus, viljakauppa, laskutus, tervehtiminen,
kohtuuhintainen rahoitus ja asiakkaalle nettikaupan tunnukset, jotta han voi itse ostaa tuot-
teita. Henkilokunnan kyselysta nousivat kehitettaviksi kohteiksi maksuajan pidentaminen 10
vuorokaudesta 14 vuorokauteen, sisaisen viestinnan kehittaminen, suorien tilatoimitusten ke-
hittdminen, asiakaspalautejarjestelman luominen, laskutuslisa-termin muuttaminen esim. pa-

perilasku-termiksi ja uutiskirjeita ja -videoita asiakkaille ajankohtaisista asioista.

Uutiskirjeiden ja -videoiden lahettaminen asiakkaille oli yhtena ehdotettuna kehittamiskoh-
teena. Maatalous Merildinen Oy lahettaa talla hetkelld uutiskirjeita asiakkailleen. Kirjeissa ka-
sitellaan ajankohtaisia asioita ja tulevia tapahtumia. Lisaksi Maatalous Merildainen Oy:lla on
oma nettisivusto ja Facebook-sivu, joissa molemmissa informoidaan asiakkaita ja tuotetaan
informatiivisia videoita ja muuta sisaltda. Vaatisi lisatutkimusta, mita on tarkoitettu, kun uutis-
kirjeet ja -videot on laitettu kehittamiskohteiksi. Pitaisikd esimerkiksi julkaisuaikataulua tiivis-

taa, sisaltda muuttaa tai muuttaa toteutusta jollain tavalla?

Osa kehittamistoimenpiteista voidaan toteuttaa lyhyella aikavalilla. Toiset kehittdmistoimet
vaativat kouluttautumista, lisaselvityksia ja budjetointia ennen kuin niitd voidaan ottaa kehitet-
tavaksi ja kayttoon. Kehittdmissuunnitelmaa on tarkoitus paivittaa ja sen sisalté muuttuu ajan
kuluessa saatujen asiakastyytyvaisyyskyselyjen perusteella. Asiakastyytyvaisyyskyselyja pi-
taisi tehda saanndllisesti, jotta muodostuisi isompi kuva, kuinka tehdyt toimenpiteet vaikutta-

vat asiakastyytyvaisyyteen.

4.2 Maksuajan pidentaminen

Talla hetkella laskujen maksuaika on 10 vuorokautta. Todellinen maksuaika on kuitenkin 10,6
vuorokautta, koska keskiviikkona ja torstaina laskutukseen lahtevien laskujen erapaivat osui-
sivat viikkonloppuun. Keskiviikkona laskutetun laskun erapaiva osuisi lauantaille ja torstaina

laskutetun laskun erapaiva osuisi sunnuntaille. Talla hetkelld keskiviikkona ja torstaina



32

laskutettujen laskujen erapaivat siirtyvat maanantaille. Maksuajan pidentamisen kustannuk-
set 10 vuorokaudesta 14 vuorokauteen on laskettu kaavoissa 1, 2, 3 ja 4. Kaavassa 1 Maata-
lous Merilainen Oy:n liikevaihto edelliselta tilikaudelta (noin 50 000 000 €) on jaettu 365 pai-

valla.

(1)
50 000 000 €

et o = ~ 137000 €/vrk

Nain saadaan liikevaihto jaettuna vuoden jokaiselle paivalle. Kaavassa 2 suunnitellusta pi-
demmasta maksuajasta vahennetaan nykyinen maksuaika, jolloin saadaan tulokseksi, kuinka

paljon maksuaika pidentyisi.

(2)
14 vrk — 10,6 vrk = 3,4 vrk

Kaavassa 3 vuorokausikohtainen liikevaihto kerrotaan 3,4 vuorokaudella. Nain tulee liikevaih-

don maara maksuajan pidentamisen lisavuorokausille.
(3)

€
137 000
vrk

* 3,4 vrk = ~ 466 000 €

Kaavassa 4 liikevaihdon méaara lisdvuorokausille kerrotaan korolla, tassa esimerkkilaskel-
massa 6,016 prosentilla. Korko on laskettu lisdamalla 12 kuukauden Euriboriin 4,016 (Suo-

men Pankki, 2023) kahden prosentin marginaali, jolloin saadaan 6,016 %.

(4)

466 000 € * 6,016 % = ~28 100 €

Nain saadaan vuosikohtainen korkotappio. Jos maksuaikaa pidennetaan 14 vuorokauteen,
koituu Maatalous Merilainen Oy:lle korkotappiota 28 100 €/vuosi. Maksuaikaa pidentamalla
pitaisi saada ainakin 28 100 € suuruinen liikevoiton kasvu, jotta maksuajan pidentamisesta ei
jaisi yritykselle maksettavaa.
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4.3 Myymalan saavutettavuus

Myymalan saavutettavuuden parantamisen voi toteuttaa esimerkiksi pidentamalla aukioloai-
kaa yhtena paivana viikossa kahdella tunnilla. Tyoturvallisuuden takia myymalassa on pai-
kalla aina vahintaan kaksi tyontekijaa. Pidennetyn aukioloajan jarjestamiseen on kaksi mah-
dollisuutta, joko lisatyona tai joustavan kokoaikatyon jarjestelylla tyovuoroja sopimalla. Esi-
merkiksi keskiviikkoisin ne, jotka jaavat pitamaan myymalaa auki kaksi lisatuntia aloittavat
tyopaivan kaksi tuntia myohemmin ja muut tyontekijat tydskentelevat normaalin ty6ajan puit-
teissa. Palkkakustannuksiin tama jarjestely ei vaikuta. Nain asiakkailla, jotka kayvat paiva-

toissa, olisi myos mahdollisuus asioida myymalassa sen aukioloaikoina.

Pidennettya aukioloaikaa keskiviikkoisin voisi kokeilla esimerkiksi kesan tai vuoden ajan ja
katsoa lisaantyykd myynti vai ei. Taman kokeilun tuloksien perusteella olisi mahdollista tehda
paatos vakiinnutetaanko pidennetty aukioloaika yhtena paivana viikossa vai siirrytaanko ta-
kaisin saannolliseen aukioloaikaan. Kokeilujakson aikana selviaisi myds se, kuinka paljon lii-
kevaihto nousisi pidennetyn aukioloajan ansiosta. Asiakastyytyvaisyyden pitaisi kyselyn tu-
losten perusteella nousta, kun parannetaan myymalan saavutettavuutta. Talla hetkella Maa-
talous Merilainen Oy:ssa ei tehda tydvuorosuunnittelua, koska tyéaika on myymalan aukiolo-
aika. Mikali siirryttaisiin vuorotyohon, pitaisi tydvuorosuunnittelu tehda siihen tarkoitetulla oh-

jelmistolla ja kayttaa aikaa tyovuorojen suunnitteluun.

4.4 Asiakaspalautejarjestelma

Asiakaspalautejarjestelman voisi liittda osaksi Maatalous Merilainen Oy:n nettisivuja. Siella
asiakas voisi valita mita myymalaa palaute kasittelee, nain viesti kohdistuisi oikeaan myyma-
Iaan. Palautteen helppo antaminen lisda spontaanien palautteiden antoa, aina kun on vahan-
kin aihetta. Jos yhteydenotto on asiakkaalle hankalaa tai tdisevaa, se helposti jaa tekematta
ja yritykselle tarkea palaute jaa saamatta. Palaute on ensiarvoisen tarkeaa, jotta yritys voi ke-

hittaa toimintaansa.

Asiakaspalautejarjestelmia kehittavilta yrityksiltd voisi pyytaa tarjouksia jarjestelmista ja pal-
velujen sisallosta ja valita naista sopivin Maatalous Merilainen Oy:n tarpeisiin. Asiakaspalaut-
teen vaivattoman antamisen vaikutus lilkkevaihtoon on haastava arvioitava. Asiakastyytyvai-
syyskyselyjen saanndllinen toteuttaminen avaa pidemmalla aikavalilla asiakkaiden kayttayty-

mista. Tuloksista on mahdollista havaita kuinka Maatalous Merilainen Oy:ssa tehdyt
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kehittamistoimet ovat muuttaneet asiakaskokemusta ja kuinka asiakkaiden kayttaytyminen on

muuttunut.

4.5 Hintataso

Hintatason laskeminen tapahtuu kilpailukykya parantamalla. Hintoja ei valttamatta suoraan
alenneta, vaan toiminnasta muokataan kilpailukykyisempaa ja asiakkaille houkuttelevampaa
ja kannattavampaa. Oikeat tuotteet, oikeaan aikaan, oikeassa paikassa tehostavat tuotteiden
kiertoa, lisaavat myyntitehokkuutta ja parantavat asiakastyytyvaisyytta. Kun myyntia tulee li-

saa, silla on positiivinen vaikutus liikevaihtoon.

4.6 Ruotsinkielinen palvelu

Ruotsinkielisen palvelun lisdaminen onnistuu, kun koulutetaan nykyista henkilostoa ja uudet
tyontekijat, joita palkataan puhuvat sujuvaa ruotsia tai heita koulutetaan. Esimerkiksi kansa-
laisopistojen kursseilla on mahdollista harjoitella ruotsia edullisesti. Sanavaraston kehittami-
sella paastaan jo todella pitkalle, koska peruskielioppi on kaikille tuttua koulusta. Henkiloston
kielitaidon kehittamisesta ei varmasti ole mitaan haittaa. Ruotsinkielisen palvelun lisaamisen
vaikutus liikevaihtoon on haastava arvioitava. Ruotsinkielisen palvelun lisdamisella olisi posi-

tiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.

4.7 Ongelmatilanteiden kasittely

Ongelmatilanteiden nopeaan ja ajantasaiseen kasittelyyn laaditaan yrityksen sisalla yhtenai-
nen toimintamalli, jota koko henkilostd noudattaa. Toimintamalliin on kirjattu kohta kohdalta
tehtavat toimenpiteet, toimenpiteiden jarjestys ja huolehditaan myods reklamaation etenemi-
sen seuraamisesta loppuun asti. Toimintatapaa muuttamalla ongelmatilanteiden hoito kehit-
tyy nopeammaksi ja asiat saadaan kasiteltya ajallaan, eivatka ne jaa odottamaan selvitta-
mista. Toimintamallin laatiminen ja henkildstdon ohjeistaminen sen kaytdssa ottaa alussa ai-
kaa. Toimintamallin vakiinnuttua osaksi tyotapoja, prosessi etenee nopeasti ja nayttaytyy asi-
akkaalle tehokkaampana toimintana.

Ongelmatilanteiden nopea ja ajantasainen kasittely vahentavat henkilokunnan kokemaa

stressia tekemattomista toista. Kiireettomat tyot helposti vaistyvat tulevaisuuteen kiireellisten
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toiden tielta ja pahimmassa tapauksessa kiireettomat tyot voivat unohtua. Ongelmatilanteiden
nopea ja ajantasainen kasittely lisaa asiakastyytyvaisyytta, joten asiakkaat haluavat varmasti
asioida myo0s jatkossa Maatalous Merildinen Oy:n kanssa. Tehokkaan toimintamallin luomi-

nen lisaa henkiloston tuottavuutta.

4.8 Sisainen viestinta

Maatalous Merilainen Oy:n sisainen viestinta koettiin sahkopostilla kdmpeloksi ja joka ei ta-
voita kaikkia. Viestinnan kehittaminen voisi onnistua kehittamalla kaikille yhteinen intra tai
Microsoft Teams-sovelluksesta voisi I6ytya sopiva toiminto, jota olisi mahdollista kayttaa vies-
tinnassa. Yhdessa kyselyn vastauksessa ehdotettiin Teams-kansioon Excelia, johon merki-
taan sovittuja asioita kuukausitasolla. Teams-sovellus on mahdollista asentaa kaikille puheli-
miin, joten se kulkisi jokaisella tyontekijalla mukana taskussa. Porvoon myymalassa on kay-

tossa WhatsApp-ryhma, jolla viestitaan myymalan henkildoston valilla.

Sisaista viestintda parantamalla henkiléston tehokkuus voisi parantua ja kaikki olisivat tietoi-
sia mita yrityksessa tehdaan. Mikali kaytetdan olemassa olevia sovelluksia viestinnassa, kus-
tannuksia ei tule. Uusien toimintatapojen sisaistdaminen voi vieda hetken aikaa koko henkilos-
tolta. Kun kaikkia on ohjeistettu uusista toimintatavoista ja varmistettu, etta ohjeet ovat ym-
marretty niin tydskentely kehittyy sujuvammaksi. Toimiva sisainen viestinta nakyy tehok-

kaampana tyoskentelyna ja tyytyvaisempina tyontekijoina, jolloin liikevaihto kasvaa.

4.9 Tilatoimitukset

Tilakoot kasvavat jatkuvasti, jolloin tiloilla tarvittavien tuotteiden maarat ovat isompia. Harva
asiakas ehtii tai jaksaa lahtea noutamaan isoa maaraa tuotteita myymalasta, jos tilatoimitus
onnistuu helposti ja vaivattomasti. Tilatoimitusten maara tulee nousemaan tulevaisuudessa,

joten nyt olisi hyva hetki kehittda suorien toimitusten toimintamallia.

Henkiloston vastauksissa ehdotettiin, etta paikallisten kuljetusyritysten kanssa voisi sopia kul-
jetuksien hinnoittelusta ja ajojen aikatauluista. Tilatoimituksia olisi helpompi markkinoida, jos
olisi selkeat hinnastot ja ajopaivat, jolloin kuljetukset jarjestettaisiin esimerkiksi tiettyjen kun-
tien alueelle. Asiakkaat kayttaisivat tata palvelua enemman, jos se olisi helposti saatavilla.

Tilatoimituksien sujuvuutta kehittamalla liikevaihto kasvaa ja asiakkaat ovat tyytyvaisempia.
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5 JOHTOPAATOKSET

Yrityksen toiminnan kriteerien ja arvojen tulisi olla sellaiset, etta asiakas myos hyvaksyisi ne.
Ongelmatilanteessa henkildstolla pitaisi olla kykya hallita tilanne, ratkaista ongelma ja |6ytaa
uusi, toimiva ratkaisu. Henkiloston asenteet ja kayttaytyminen saavat asiakkaan kokemaan,

ettd hanet huomioidaan ja ongelmat ratkaistaan ystavallisesti ja tehokkaasti.

Laadukas palvelu, kattava tuotevalikoima ja sovittujen asioiden hoitaminen luvatusti sai hen-
kilokunnalta pienemmat arvosanat kuin mita asiakkaat arvioivat nama kohdat. Ammattitaitoi-
sen henkilokunnan ja ongelmatilanteiden nopean selvittamisen henkilokunta arvioi suurem-
milla arvosanoilla kuin asiakkaat. Nyt toteutetun kyselyn keskiarvot ovat nousseet vuoden
2021 kyselysta, mutta tuolloin vastaajista useampi olisi suositellut Maatalous Merilainen
Oy:ta kuin nyt toteutetussa kyselyssa. Khiin neliétestilla ristiintaulukoimalla asiakastyytyvai-

syyskyselyn tuloksista ei saatu tilastollisia riippuvuuksia.

Asiakkaista runsas neljasosa mainitsi Maatalous Merilainen Oy:n toimintaa parhaiten
kuvaavaksi ystavallisyyden. Henkilokunnasta neljasosa vastasi toimintaa parhaiten
kuvaavaksi luotettavuuden. Asiakkaiden vastauksissa luotettavuus oli neljannella sijalla
vajaan viidenneksen vastausmaaralla. Henkilokunnasta vajaa viidennes mainitsi
ystavallisyyden parhaiten kuvaavaksi. Asiakkaat ja henkilokunta kokevat palvelun laadun
tason suurin piirtein samalla tavalla. Maatalous Merildinen Oy:n arvot eli ihmislaheisyys,
luotettavuus ja ratkaisukeskeisyys kayvat osittain ilmi asiakastyytyvaisyyskyselyn

vastauksista.

Suurimmaksi osaksi asiakkaat kokevat Maatalous Merilainen Oy:n nykyisen palvelun tarkoi-
tustaan vastaavaksi. Asiakkaista 80 % suosittelisi Maatalous Merilainen Oy:n palveluita. Asi-
akkailta ja henkilokunnalta tuli useita ideoita, kuinka Maatalous Merilainen Oy:n toimintaa voi-
daan kehittaa tulevaisuudessa entistd paremmaksi. Kehittamissuunnitelmaa toteuttamalla,
paivittamalla ja asiakastyytyvaisyyskyselyja tekemalla, toiminta tehostuu vuosi vuodelta en-

tistd paremmaksi.

Asiakaskokemuksen kehittaminen on pitkajanteista ja suunnitelmallista tyota, jonka tulokset
voivat nakya vasta vuosien kuluttua. Lahestyttavyys ja joustavuus ovat asiakkaalle tarkeita
asioita. Ajatus palvelun saatavuudesta ja valmiudesta sopeutua asiakkaan vaatimuksiin ja

toiveisiin joustavasti vaikuttavat siihen minka yrityksen palveluita asiakas haluaa
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tulevaisuudessa kayttaa. Yrityksen menestykseen vaikuttaa pitkalti se, kuinka tyytyvaisia asi-
akkaita ja henkilokuntaa yrityksella on. Myos luotettavuus ja uskottavuus eli kuinka yritys pi-

taa lupauksensa ja toimii asiakkaan etujen mukaisesti ovat tarkeita asioita.
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Liite 1. Suomenkielinen kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely Maatalous Merilaisessa 10/2023:

1. Missa myymalassa paaasiassa asioit?
- Lahti
- Porvoo
- Lapinjarvi
2. Oletko
- Paatoiminen maatalousyrittaja
- Sivutoiminen maatalousyrittaja
3. lka
- alle 30 vuotta
- 30-39 vuotta
- 40-49 vuotta
- 50-59 vuotta
- yli 60 vuotta

4. Kuinka usein asioit Maatalous Merilaisessa?
- useammin kuin kerran viikossa
- n. 1 kerran viikossa
- n. 2 kertaa kuukaudessa
- n. 1 kerran kuukaudessa
- harvemmin

5. Milla tavoin paaasiassa asioit Maatalous Merildisessa?
- Kaymalla myymalassa
- Puheluin
- Tekstiviestein
- Sahkopostitse
- Muu, mika

6. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa on laadukas pal-
velu.

-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri mielta,

Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa
7. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merilaisessa on ammattitaitoinen
henkildkunta.

-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa
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8. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa on kattava tuotevali-
koima.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri mielta,

Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

9. Pitaakd seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merilaisessa on edullinen hinta-
taso.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

10. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa kasitellaan ongel-
matilanteet nopeasti.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri mielta,

Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

11. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa sovitut asiat hoide-
taan luvatusti.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

12. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa reagoidaan nope-
asti.

-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri mielta,

Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

13. Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisen myymalan saavutet-
tavuus on hyva.

-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

14.Mitka asiat ovat sinulle tarkeita asioidessasi maatalouskaupassa?
- Palveluhenkinen ja sujuva palvelu
- Asiantunteva ja ystavallinen henkilokunta
- Tuotevalikoima
- Hintataso
- Palvelu ruotsin kielella
- Ongelmatilanteiden kasittely
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- Luotettavuus

- Reagointialttius

- Myymalan saavutettavuus
- Muu, mika

15. Mitka asiat vaativat viela kehittamista Maatalous Merilaisen toiminnassa?
- Palveluhenkinen ja sujuva palvelu
- Asiantunteva ja ystavallinen henkilokunta
- Tuotevalikoima
- Hintataso
- Palvelu ruotsin kielella
- Ongelmatilanteiden kasittely
- Luotettavuus
- Reagointialttius
- Myymalan saavutettavuus
- Muu, mika

16.Mika seuraavista kuvaa Maatalous Merildisen toimintaa parhaiten?
- Tehokas
- Asiantunteva
- Ystavallinen
- Luotettava
- Palveluhenkinen
- Ratkaisukeskeinen
- Muu, mika

17. Kuinka todennakdisesti suosittelisit Maatalous Merilaisen palveluita?
- Vastausvaihtoehdot: suosittelisin, en osaa sanoa, en suosittelisi

18. Anna yleisarvosana Maatalous Merildisen palvelulle
- Huono, tyydyttava, keskiverto, hyva, erittain hyva

19. Mitd muuta palautetta haluaisit antaa Maatalous Merilaiselle?
- Avoin vastaus

20.Voisitko kirjoittaa julkisesti julkaistavan kommentin yrityksesta?
- Avoin vastaus

Kiitos vastauksistasi!
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Liite 2. Ruotsinkielinen kysely

Kundndjdhetsundersdkning pa Maatalous Merildinen 10/2023:

1. I vilken butik handlar du huvudsakligen?
- Lahtis

- Borga

- Lapptrask

2. Ardu
- Jordbrukare pa heltid
- Jordbrukare pa deltid

3. Alder

- Under 30 ar
- 30-39 ar

- 40-49 ar

- 50-59 ar

- Over 60 ar

4. Hur ofta handlar du pa Maatalous Merilainen?
- Mer @n en gang i veckan

- Cirka en gang i veckan

- Cirka tva ganger i manaden

- Cirka en gang i manaden

- Mer sallan

5. Hur handlar du huvudsagligen pa Maatalous Merilainen?
- Genom att bestka butiken

- Via telefon
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- Via textmeddelanden
- Via e-post

- Annat, vad

6. Stammer foljande pastaende? - Maatalous Merildinen har hégkvalitativ service.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

7. Stammer foljande pastaende? - Maatalous Merilainen har kunnig personal.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

8. Stammer foljande pastaende? - Maatalous Merilainen har ett omfattande produktutbud.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

9. Stammer foljande pastaende? - Maatalous Merildinen har férmanliga priser.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

10. Stammer féljande pastaende? - Maatalous Merildinen hanterar problematiska situat-
ioner snabbt.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

11. Stdmmer féljande pastaende? - Maatalous Merilainen hanterar verenskomna aren-
den som utlovat.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

12. Stammer féljande pastaende? - Maatalous Merildinen reagerar snabbt.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga
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13. Stammer féljande pastaende? - Maatalous Merildinens butik ar lattillganglig.

- Svarsalternativ: Helt av annan asikt, Delvis av annan asikt, Varken eller, Delvis av
samma asikt, Helt av samma asikt, Kan inte saga

14. Vilka saker ar viktiga for dig nar du handlar i en lantbruksbutik?
- Serviceinriktad och smidig service

- Kunnig och vanlig personal

- Produktutbud

- Prisniva

- Service pa svenska

- Hantering av problematiska situationer

- Tillforlitlighet

- Reaktionsférmaga

- Butikens tillganglighet

- Annat, vad

15. Vilka saker behover utvecklas av Maatalous Merildinens verksamhet?
- Serviceinriktad och smidig service

- Kunnig och vanlig personal

- Produktutbud

- Prisniva

- Service pa svenska

- Hantering av problematiska situationer

- Tillforlitlighet

- Reaktionsférmaga

- Butikens tillganglighet

- Annat, vad

16. Vilket av foljande beskriver Maatalous Merildinens verksamhet bast?

- Effektiv



4 (4)

- Kunnig

- Vanlig

- Tillforlitlig

- Serviceinriktad

- Probleml6sande

- Annat, vad

17. Hur sannolikt skulle du rekommendera Maatalous Merildinens tjanster?

- Svarsalternativ: Jag skulle rekommendera, Jag vet inte, Jag skulle inte rekommendera

18. Ge en allman bedéomning av Maatalous Merildinens service

- Dalig, Tillfredsstallande, Medel, Bra, Mycket bra

19. Vilken annan feedback skulle du vilja ge till Maatalous Merilainen?

- Oppet svar

20. Skulle du kunna skriva en offentligt publicerbar kommentar om féretaget?

- Oppet svar

Tack for dina svar!



1(2)

Liite 3. Henkilokunnan kyselylomake

Henkildkunnan kysely asiakastyytyvaisyydesta Maatalous Merildisessa 10/2023:

1.

Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merilaisessa on laadukas pal-
velu.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa on ammattitaitoi-
nen henkildkunta.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

. Pitdako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa on kattava tuote-

valikoima.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa on edullinen hin-
tataso.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa kasitellaan on-
gelmatilanteet nopeasti.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

Pitaako seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisessa sovitut asiat hoi-
detaan luvatusti.
-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mieltd, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

Pitaakd seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merilaisessa reagoidaan no-
peasti.
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-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

8. Pitdakd seuraava vaittama paikkaansa? - Maatalous Merildisen myymalan saavu-
tettavuus on hyva.

-Vastausvaihtoehdot: Taysin eri mielta, Jokseenkin eri mielta, Ei samaa eika eri

mielta, Jokseenkin samaa mielta, Taysin samaa mielta, Ei osaa sanoa

9. Mika seuraavista kuvaa Maatalous Merildisen toimintaa parhaiten?
- Tehokas
- Asiantunteva
- Ystavallinen
- Luotettava
- Palveluhenkinen
- Ratkaisukeskeinen
- Muu, mika

10.Mitka asiat ovat sinulle tarkeita maatalouskaupassa?
- Avoin vastaus

11.Kerro 1-2 keskeisinta kehitysehdotusta Maatalous Merilaisen toimintaan
- Avoin vastaus

12. Anna yleisarvosana Maatalous Merilaisen palvelulle
- Huono, tyydyttava, keskiverto, hyva, erittain hyva

13. Mita muuta palautetta haluaisit antaa Maatalous Merilaiselle?
- Avoin vastaus

Kiitos vastauksistasi!



Liite 4. Henkilokunnan tarkentava kysely

Henkilokunnan lisakysymykset 10/2023:

Ensimmaisen henkilokunnan kyselyn tuloksissa mainittiin seuraavat kehitysehdotukset

Maatalous Merilaisen toimintaan:

- Sisaisen viestinnan parantaminen - intra tavoittaisi kaikki, sahképosti on jaykka
- Asiakkaiden palautetta olisi mukava kuulla useammin

- Metsavarusteiden lisaaminen hyllylle

- Tilatoimitukset kaupalta

- Suorien tarviketoimituksien markkinointi, erityisesti nyt kun myyntialue laajenee
- 10 pv maksuaika on vahan lyhyt, 14 pv olisi asiakkaan nakdkulmasta parempi

- Vierailuja esim. tehtaille, asiakkaiden kanssa tai ilman

1. Valitse naista 1-2 tarkeinta kehittamiskohtaa. Kuinka lahtisit kehittamaan naita asi-
oita?
- Avoin vastaus

2. Mita asiakaskokemus tarkoittaa sinulle?
- Avoin vastaus

3. Mita on laadukas asiakaskokemus?
- Avoin vastaus

4. Milla tavalla Maatalous Merilainen erottuu Kilpailijoista?
- Avoin vastaus

5. Kun tapaamme asiakkaita kahden vuoden kuluttua, mita sanoja ja ilmaisuja he kayt-
tavat Maatalous Merilaisesta kohtaamisten jalkeen?

- Avoin vastaus

6. Millaisia asiakaskokemuksia Maatalous Merildinen haluaa tarjota asiakkailleen?
- Avoin vastaus

Kiitos vastauksistasi!
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