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Onnistunut asiakaspalvelu myyntitydssa muodostaa vahvan pohjan yrityksen me-
nestymiselle markkinoilla. Asiakkaiden toiveita ja ajatuksia tulee kuunnella jotta se
saisi tyytyvaisia asiakkaita ja nain ollen kasvatettua taloudellista tulostaan. Maata-
lousalan asiakkaiden vuosittaiset tarvikehankinnat ovat mittavia verrattuna esimer-
kiksi tavallisen kuluttajan ostoksiin ndhden. On siis tarke&é pitdé asiakassuhteista
hyvaa huolta, silla jo yhdenkin asiakkaan menetys voi nakya merkittavasti yrityk-
sen liikevaihdossa. Nykypaivana asiakkaat ovat oppineet tekemaan tarjouskilpailu-
tusta eri yritysten valilla. Yrityksen on siis vastattava asiakkaiden tarpeisiin jotta
asiakastyytyvaisyyden kriteerit tayttyisivat.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia asiakastyytyvaisyyttd Oriveden Ag-
rimarketin maatalousasiakkaiden piirissa. Kyselytutkimus toteutettiin postitse lahe-
tettavan kyselylomakkeen avulla, tutkimusmenetelméana oli kvantitatiivinen eli
maarallinen kyselytutkimus. Kyselylomakkeita lahetettiin yhteensa 117 kappaletta,
lomakkeen palautti 64 viljelijaa, vastausprosentin ollessa talloin 54,7 %. Kyselyn
tuloksista tuli ilmi etta Agrimarketin toimintaan ollaan oltu tyytyvaisia, seka kyselyn
mukana olleelle vapaa palaute —osiolle viljelijat olivat kirjoittaneet pa&osin positiivi-
sia kommentteja. Voidaan siis sanoa ettd kyselytutkimus palveli tarkoituksen mu-
kaisesti sekd opinnaytetyon tekijaa seka kohdeyritysta.
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Successful customer service provides a strong foundation for business success in
the market place. It is important to listen to customers wishes and thoughts to get
the best financial profit for your company. Agricultural customer’s annual equip-
ment purchases are quite large compared to the ordinary consumer purchases. It
is therefore important to maintain good relations with these customers. The loss of
one of these customers may see a significant reduction in turnover for the enter-
prise. Customers have learnt to make tenders to differend firms. Enterprises must
therefore meet the customers' needs in order to satisfy the criteria for customer
satisfaction.

The purpose of this study was to examine agricultural customer’s satisfaction with
Orivesi Agrimarket. The research method was a quantitative survey The survey
was carried out using a questionnaire sent to 117 customers by post. 64 agricul-
tural customers returned the form back. Therefore the response to the queston-
naire was 54,7 %. The survey results revealed that agricultural customers are
quite satisfied with the Agrimarket’s activites. Also the survey gave good informa-
tion for this thesis and also it gives important information to the target company.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa ja rakenne

Maatalousalan asiakkaiden tyytyvaisyys kaupan tarjoamiin tuotteisiin, palveluihin
ja niiden hintatasoon on nykypaivana olennainen osa onnistunutta kaupankayntia.
Maanviljelyssa tuotantopanosten jatkuva hinnannousu kiristdd koko ajan kilpailua
seka suurten ettd pienten kauppaliikkeiden valilla asiakkaista. On tarke&a erottua
joukosta tarjoamalla laadukkaita tuotteita kilpailukykyiseen hintaan, seka asiakkai-
den tarpeita on kuunneltava ja kaupankaynnissa on joustettava molemminpuoli-
sesti hyvaa asiakaspalvelua unohtamatta. Nailla edellytyksilla on hyvéa luoda toi-
miva ja menestyva myyntiorganisaatio, seka kehittda ja parantaa sitd parempaan
suuntaan asiakkailta saadun palautteen perusteella.

Tein opintoihini kuuluvan erikoistumisharjoittelun Oriveden Agrimarketissa kesan
2008 aikana. Harjoittelun aikana ty6tehtaviin kuuluivat varastoty6t, myymalamyynti
seka toiminta maatalousasiakkaiden omamyyjana. Harjoittelu antoi kokonaisvaltai-
sen kuvan Agrimarket —ketjun toiminnasta. Harjoittelun aikana herasi kiinnostus
tutkia asiakastyytyvaisyytta, silla myyntitydéssa havaitsin itsekin sen olevan olen-

nainen osa toimivaa myyntikonseptia.

Tutkimuksen tarkoituksena on tutkia asiakastyytyvaisyytta Oriveden Agrimarketis-
sa. Tutkimuksen toteutin kvantitatiivisena eli maarallisend kyselytutkimuksena.
Kysymyksia tiedonkerayslomakkeella oli yhteensé 25 kappaletta, jolloin kyselylo-
make saatekirjeineen (Liite 1) oli pituudeltaan yhteensa viisi sivua. Nain ollen lo-
make pyrittiin tekemaéan mahdollisimman helpoksi ja nopeaksi tayttaa. Kyselylo-
makkeen ensimmaiset viisi kysymysta koskivat viljelijoiden taustatietoja, kuten vil-
jelijan ikaa, peltopinta-alaa, tilan tuotantosuuntaa, asiointitapaa seka tilan tulevai-
suuden suunnitelmia. Loput 20 kysymysta olivat maatalouskauppaa koskevia mie-

lipidekysymyksia, jossa vastaaja arvioi numeerisella asteikolla 4-0 kutakin vaitta-



maa. Asteikossa numero 4 vastasi vaittamassa "taysin samaa mieltd” ja numero 0

vastasi mielipiteena "taysin eri mielta”.

Kyselylomake (Liite 2) lahetettiin postitse Juupajoen kunnan ja Oriveden kaupun-
gin alueilla maataloutta harjoittaville, Agrimarketissa aktiivisesti asioiville asiakkail-
le. Yhteensa kyselylomakkeita lahetettin 117 kappaletta. Kyselyyn osallistuvat
maatalouden harjoittajat valittin Agrimarketin asiakasrekisteristd, joiden vuosittai-
set maataloushankinnat ylittivat 5000 €. Kyselyyn sai vastata nimettomana, mutta
kyselylomakkeen mukana lahetettiin arvontakuponki, johon nimi- ja osoitetietonsa

tayttamalla osallistui tuotepalkinnon arvontaan.

Valitsin kvantitatiivisen tutkimusmenetelman aineiston keraysta varten siksi, koska
sen avulla sain niin kutsutusti tavoitettua kaikki maatalousyrittajat jotka valittiin tut-
kimukseen. Tama menetelméd antaa vastaajalle vapautta ajallisesti lomakkeen
tayttamiseen, toisin kuin esimerkiksi puhelimitse toteutettavassa kyselytutkimuk-
sessa. Puhelin- ja suoramyyntimarkkinointia tehdaan tana paivana paljon, esimer-
kiksi erilaiset tilastotutkimukset puhelimitse vievat paljon arvokasta tytaikaa. Har-
vemmin tutkijat soittavat viljelijalle varsinaisen tydajan ulkopuolella iltaisin tai esi-
merkiksi viikonloppuisin, jolloin vapaa-aikaa kyselyn vastaamiseen saattaisi olla
enemman. Kyselyyn vastaamisen kynnysta mielestéani alensi myos se, etta siihen
sai vastata nimettbmana. Postitse lahetettavan lomakkeen taytdssa vaarinkasityk-
sien mahdollisuus on suuri, mutta niiden vahentamiseen kysymysten loogisella ja

ymmarrettavalla asettelulla pystytaan vahentamaan osaltaan tatéa ongelmaa.

Saaduista tuloksista sain tarkeda tietoa opinnaytetyon tekemista varten. Myds
kohdeyritys saa arvokasta palautetta toiminnastaan, asiakaspalvelusta ja muusta
maatalouskauppaan liittyvasta toiminnasta kuten esimerkiksi tuotteiden suoratoi-

mituksien onnistumisista.



1.2 Teoreettinen viitekehys
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Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys.

Teoreettisessa viitekehyksessa (Kuvio 1) on kuvattu asiakkaan ja yrityksen vélinen
vuorovaikutus. Asiakkaalle muodostuu aina yrityksesta tietynlainen mielikuva, joko
positiivinen tai negatiivinen. Asiakastyytyvaisyyden rakentumiseen olennainen vai-
kutus on itse myymalan henkilékunnalla, eli silla miten myyjat palvelevat asiakkaita
ja kuuntelevat heidan toivomuksiaan. Hyvan ensivaikutelman muodostaminen os-
totapahtumassa asiakkaan ja myyjan vélille on myyjan vastuulla. Asiakkaalle

muodostuu positiivinen ensivaikutelma kun myyja tervehtii asiakasta ja han kayt-
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taytyy asiakasta kohtaan kuuntelevasti seka on mieleltddn iloinen. Negatiivinen
ensivaikutelma on hankala saada korjattua, joten on siis syyta panostaa asiakas-

suhteeseen heti silloin kun asiakas astuu kaupan ovesta sisaan.

Asiakkaan ostaessa yrityksen myymia tuotteita han vaikuttaa valillisesti yrityksen
taloudelliseen tulokseen, ostokokemuksien ollessa positiivisia asiakas kertoo yri-
tyksestd myds muille asiakkaille jolloin on syntynyt niin kutsuttu ilmainen markki-
nointiketju. Ostotapahtuma voi myos epaonnistua, jolloin asiakkaalle muodostuu
negatiivinen mielikuva yrityksesta tai esimerkiksi sen henkilokunnasta, jos asiakas-
ta ei olla palveltu hanen mieltymyksien mukaan. Tama myods vaikuttaa yrityksen
tulokseen ja negatiivinen kokemus tai mielikuva on paljon vaikeampi korjata. (Lah-
tinen & Isoviita 2000, 4.)

2 YRITYSESITTELY

2.1 Agrimarket

S-ryhmaan kuuluva Agrimarket —ketju harjoittaa maatalous-, kone-, rauta-, ja puu-
tarhakauppaa maanlaajuisesti. Myyntiverkosto koostuu maakunnissa sijaitsevista
Agrimarketeista, joiden tuotevalikoimiin kuuluvat muun muassa maataloustuotan-
totarvikkeet; siemenet, lannoitteet, kasvinsuojelu- ja sailéntaaineet, eldinrehut ja
maataloustytkoneet. Suuremmista Agrimarketeista l0ytdd kattavan valikoiman
karjatalouteen ja maatilalla tarvittavia tarvikkeita. Varaosamyynti kuuluu myaos tar-
kedna osana Agrimarket —ketjuun. Agrimarket —myymal6itd Suomessa on yhteen-
sa 130 kappaletta. Rauta- ja rakennuskauppaan keskittyneitd S-Rautamarketteja
on 25 kappaletta. Puutarhatuotteiden myyntia harjoittavat Multasormimyymal6ita
on yhteensa 90 kappaletta. Multasormimyymalat ovat avoinna kevaan ja kesan
sesongin ajan. Edella mainitut myymalat ovat monella paikkakunnalla niin kutsu-
tusti saman katon alla, eli samasta myymalasta loytaa kaiken tarvittavan liittyen

maatalouteen, rakentamiseen tai esimerkiksi tarvikkeita puutarhan hoitoon.
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Maatalouskoneiden myyntiin ovat erikoistuneet Agrimarketin konekeskukset joiden
kautta myydaan traktoreita, puimureita sekd maataloudessa tarvittavia erilaisia
tyokoneita. Vaihtokonekauppa on myo6s yksi konekeskuksien palveluista. Kone-
keskuksia Suomessa on yhteensa kahdeksan kappaletta, jotka sijaitsevat Jyvas-
kylassa, Kokkolassa, Kouvolassa, Kuopiossa, Oulussa, Seindjoella, Tampereella
ja Turussa. Hyvink&alla sijaitsevan konekeskuksen lisaksi samoissa tiloissa toimii
John Deere —keskus, jonka palveluihin kuuluvat viherrakentamisen, kiinteistonhoi-

don sekéa golfkentan koneiden myynti.

Agrimarket —ketjuun kuuluu kaksi sertifioitua kylvosiementa kunnostavaa siemen-
keskusta, jotka sijaitsevat Hyvinkaalla ja Alastarolla. Siemenvalikoimiin kuuluvat
kaikki kevatviljat, syysviljat, herne, rypsi, nurmi- ja rehukasvit. Viljan vastaanotto-
pisteita on yhteensa 111 kappaletta.

Teollisten rehujen valmistuksessa Agrimarketin kanssa yhteistydssa toimii Suo-
men Rehu Oy, joka kuuluu osana Hankkija —Maatalous Oy:606n. Agrimarketin kaut-
ta myytavien maatilarehujen osuus markkinoista on lahes puolet. (Agrimarket
2010, [Viitattu 25.3.2010)).

2.2 Hankkija —Maatalous Oy

Hankkija - Maatalous Oy aloitti toimintansa vuonna 1988, jolloin Keskusosuusliike
Hankkijan maatalous- ja konekauppa yhdistyi yhtioén. Hankkija —Maatalous Oy:n
omistaa SOK 81% osuudella, loput 29% yhtiosta on Yara Suomi Oy:n omistukses-
sa. Hankkija — Maatalous Oy:n tehtdva on vastata Agrimarket —ketjun ja maatalo-
uskaupan kehittamisesta. Yhtion toimialueeseen kuuluu myés S-ryhman perusra-
kennustarvikkeiden hankinnasta. Talla toiminnalla pyritadn kilpailukykyisempaan
palveluun ja laadukkaaseen tuotteiden tarjontaan maan laajuisesti. (Agrimarket
2010, [Viitattu 25.3.2010]).
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKAS

Asiakastyytyvaisyyden tarkein kulmakivi yritykselle on tyytyvainen asiakas. Kun
asiakas on saanut positiivisen kokemuksen ostotapahtumasta, palaa han tallgin
takaisin ja kertoo samalla positiiviset kokemuksensa eteenpain toisille asiakkaille.
Na&in ollen yritys on saanut tyytyvaisesta asiakkaasta ilmaisen markkinoijan. Tal-
I6in siis yritys on luonut itselleen vahilla markkinointikustannuksilla hyvan imagon
asiakkaidensa keskuudessa. (Lahtinen & Isoviita 2000, 64.) Jos asiointitapahtuma
asiakkaan kanssa epaonnistuu tai asiakas on esimerkiksi tyytyméaton tuotteeseen,
levittdd han talldin myos negatiiviset kokemuksensa eteenpéin. Negatiivisien ko-
kemuksien kertomisella on jopa kohtalokkaammat seuraukset yrityksen myynnille
ja myos itse imagolle. Negatiiviset ostokokemukset jaavat paremmin asiakkaan
mieleen, tutkimusten mukaan asiakas kertoo positiiviset kokemuksensa vain kol-
melle asiakkaalle, kun taas negatiiviset kokemukset asiakas kertoo 11 muulle asi-
akkaalle.(Lahtinen & Isoviita 2000, 4.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaalle silloin kun kaikki hanen vaatimat odo-
tukset ja mielikuvat tayttyvat. Ensivaikutelma yrityksesta on olennaisin asia mika
luo pohjan asiakkaan mielikuville. Ensivaikutelman muodostaa myymalan ulkoasu,
henkilokunnan palvelualttius, ystavallisyys asiakasta kohtaan seka tuotteiden omi-
naisuuksista kertominen ettd myymiseen tarvittava ammattitaito. Se miten naita
asiakkaan asettamia vaatimuksia saadaan tutkittua, yritykset teettavat tai vaihto-
ehtoisesti tekevat itse asiakastyytyvaisyyskyselyitéd. Vastaamisen kynnys alenee
kun asiakas saa vastata rauhassa esimerkiksi postitse lahettyyn kyselyyn. Jos
myyja kysyy asiakkaalta kaupassa mielipiteita yrityksen asiakaspalvelusta, ei tal-
I6in valttamatta saada oikeanlaista tietoa vaan asiakkaan antamat vastaukset voi-

vat olla hieman kaunisteltuja.

Asiakkaan ensimmainen ostokerta pohjautuu hanelle syntyneisiin mielikuviin yri-
tyksesta. Ystavien kertomukset, mainosten tutkiminen luovat pohjaa mielikuville.
Esimerkiksi houkutteleva tarjous lehti-ilmoituksessa voi heréattdd asiakkaan mie-

lenkiinnon yritysta kohtaan, vaikkei yritys ole hanelle entuudestaan tuttu. Asiakas-
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tyytyvaisyys kokonaisuudessaan perustuu asiakkaan muodostamiin kokemuksiin
yrityksesta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 4-5.)

Asiakasmenetyksiin yrityksessa on olemassa monia syita. Naitd ovat muun muas-
sa asiakkaiden ostotottumusten muuttuminen, tuotteiden liian korkeat hinnat tai
esimerkiksi hinnankorotukset yleisesti. Asiakkaat ovat tottuneet ostamaan laaduk-
kaita tuotteita, jos tuotteen laatuun on petytty, hankkii asiakas talléin laadukkaam-
man tuotteen jostakin muusta kaupasta. Suurin syy asiakkaiden menetykseen on
kuitenkin huono kohtelu ja kehno asiakaspalvelu. Lahtisen ja Isoviidan (2000, 5)
mukaan jopa 68 % asiakasmenetyksista johtuu asiakkaan huonosta kohtelusta.
(Taulukko 1.)

Taulukko 1. Asiakasmenetysten yleisimmat syyt (Lahtinen & Isoviita 2000, 5)

Asiakasmenetysten syita

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

4.1 Palautetut vastaukset

Kyselytutkimuksen takaisin palauttaneita oli yhteensa 64 kappaletta, vastauspro-
sentin ollessa talléin 54,7 %. Voidaan siis sanoa etta kysely onnistui yli omien odo-
tusteni, silla monesti tamantyyppisissa kyselytutkimuksissa paastaan harvoin kor-
keaan vastausprosenttiin. (Heikkila 2008, 66.) Talléin kyselyn tuloksista on my6s
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hyotya itse tutkimuksen kohdeyritykselle, silla tuloksien perusteella pystytaan tut-
kimaan asiakaspalvelun onnistuneisuutta, seka esimerkiksi sitd ovatko asiakkaat

olleet tyytyvaisia kaupan tuotetarjontaan.

4.2 Viljelijoitd koskevat taustatiedot

Taustatiedoissa kysyttiin niin kutsuttuja yleistietoja viljelijoiltd. Kyselyyn vastan-
neista viljelijoista 38 % (24 kpl) sijoittui suurimpaan ikaryhmaan 48-57 vuotta. Toi-
seksi suurin ikAryhma vastaajissa oli 38-47 vuotta 23 %:n osuudella (15 kpl). Vas-
taajien joukossa oli yksi alle 27 -vuotias viljelija, mutta myo6s oli yksi yli 68 -vuotias

aktiiviviljelija. (Kuvio 2.)

Viljelijan ika

40,0
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35,0

30,0
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Kuvio 2. Viljelijan ika.

Suurimmalla vastaajaryhmalld, 32 % (21 kpl) peltoa oli viljelyssa 21-40 ha. Toisek-
si suurimmalla 26,6 % (17 kpl) vastaajaryhmalla peltoa oli kaytéssa 61-100 ha ja
kolmanneksi suurin peltopinta-ala 41-60 ha oli 21,9 % (14 kpl) vastanneista. (Ku-
vio 3.) Tilojen keskipinta — ala Orivedelld on ollut vuonna 2008 35,21 ha ja Juupa-
joella 33,19 ha. (Matilda maatilarekisteri 2008 [Viitattu 20.3.2010])
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Kuvio 3. Peltopinta-ala mukaan lukien vuokramaat.

Yli puolella kyselyyn vastanneista oli 56 % (36 kpl) paatuotantosuuntana kasvituo-
tanto. Maidontuotantoa harjoitti 23 % (15 kpl) vastaajista. Naudanlihantuotantoa
harjoitti seitseman tilaa 11 %:n osuudella, sikatalous oli paatuotantosuuntana nel-
jalla vastaajalla (6 %). Yhdella kyselyyn vastanneista paatuotantosuuntana ol

metsatalous (1 %) ja yksi tila harjoitti puutarhatuotantoa (1 %). (Kuvio 4.)

Tilan paatuotantosuunta

60,0 56,3%

50,0

40,0

30,0

% vastanneista

20,0

10,0

Kuvio 4. Tilan paatuotantosuunta.
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Yli puolet vastanneista, 58 % (37 kpl) ilmoitti suorittavan asiointinsa myymalassa.
Asiointi puhelimitse oli myds varsin suosittua 31 % (20 kpl) vastanneista. Sahkoi-
nen asiointi ei ole viela tavoittanut viljelij6ita, ei ainakaan taman kyselyn tuloksien
perusteella. S&dhkdpostia kaytti vain nelja vastaajaa (6 %) ja verkkokaupan palve-
luita kaytti kolme vastaajaa (5 %). Verkkokaupan kayttd antaisi lisdd joustavuutta
asiointiin, esimerkiksi lannoitteiden ja elainrehujen tilaaminen onnistuisi suoraan
kotoa tietokoneella. Myds tarjouspyynnét ja muut hintatiedustelut olisi mahdollista
tehda sahkopostin valityksella ja nain ollen viljelija saisi rauhassa tehda kilpailut-

tamisen eri yrityksien valilla ilman valimatkoihin kulutettua aikaa. (Kuvio 5.)

Asiointitapa
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Kuvio 5. Asiointitapa.

66 % (42 kpl) vastanneista aikoi sailyttdd nykyisen tuotantonsa ennallaan. Toimin-
nan laajentamista tilan ulkopuolelle esimerkiksi urakoinnilla tilan koneilla suunnitte-
li 14 % (9 kpl). Myo6s tuotantorakennusten laajentamista oli suunnitelmissa 10 % (7
kpl) vastanneista. Tuotannon vahentamista kyselyyn vastanneista suunnitteli 6 %
(4kpl). Vastauksien perusteella tdssa kysymyksessa voidaan siis olettaa etta vas-
taajat uskovat maatalouden jatkuvuuteen tulevaisuudessakin, vaikka tulevaisuus

nayttaa talla hetkella hieman epavarmalta. (Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Tilan tulevaisuuden suunnitelmat.

4.3 Myymalan yleisvaikutelmaa

Hieman yli puolet vastanneista, 53 % (34 kpl) piti Oriveden Agrimarket —myymalan

yleisilmetta siistina. Osittain samaa mieltd vaittamasta oli 44 % (28 kpl). 3 % (2

kpl) vastanneista eivat pitdneet yleisilmettd hyvana eika huonona. (Kuvio 7.)

Myymaélan yleisilme on siisti
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Kuvio 7. Myymalan yleisilme on siisti.
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41 % (26 kpl) vastaajista piti asiakaspalvelua hyvana. Osittain samaa mielta vait-
taman kanssa oli 47 % (30 kpl) vastanneista. 11 % (7 kpl) ei pitanyt asiakaspalve-
lua merkityksellisena. (Kuvio 8.) Kyselylomakkeella olevalla vapaa palaute —osiolla
kiiteltin muun muassa henkilokunnan ystavallisyytta. Kritiikkia siitd, kuinka Kkii-
reaikoina myyjien palvelualttius heikkenee. Asiakasmaarat sesonki- ja kesédloma-
kautena voivat olla hyvinkin suuria, jolloin myyjien asiakaspalvelutaidot joutuvat

kovaan testiin. (Liite 2.)

Asiakaspalvelu on hyvaa
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Kuvio 8. Asiakaspalvelu on hyvaa.

Aukioloajat olivat 53 % (34 kpl) mielesta sopivat, kun taas 25 % (16 kpl) vastan-
neista pitivat aukioloaikoja heille osittain sopivina. 20 % (13 kpl) vastaajista piti
aukioloaikojen sopivuutta heille merkityksettémana. Agrimarket Orivesi on avoinna
1.4 — 29.8 valisena aikana arkisin klo 8-18, lauantaisin 9-14. Sesongin ulkopuoli-
sena aikana 30.8 -31.3 myymal& on avoinna arkisin klo 8-17, perjantaisin 8-18 ja

lauantaisin 9-14. (Kuvio 9.)
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Kuvio 9. Aukioloajat ovat sopivat.

Myymalan sijaintia hyvana piti jopa 70 % (45 kpl) vastanneista, osittain samaa

mieltd myymalan hyvasta sijainnista oli 22% (14 kpl). 8 % (5 kpl) oli sita mielta,

ettd myymalan sijainnilla ei ole heille merkitysta. (Kuvio 10.) Vapaassa palauttees-

sa kommentoitiin myymalan sijaintipaikan liikennejarjestelyiden ahtautta. Ruuhka-

aikana myymalan piha-alue on ahdas johtuen runsaasta likennemaarasta, asiak-

kaita liikkuu paljon omilla autoillaan seka paivittain tavaroita toimittavat kuljetusyrit-

tajat ruuhkauttavat ajoittain ajoneuvoyhdistelmilla myymalan piha- ja varastoaluet-

ta. (Liite 2.)
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Myymalan sijainti on hyva

80,0

70,3%

% vastanneista

Arvosana

Kuvio 10. Myymalan sijainti on hyva.

4.4 Myymalan tuotteet

Yli puolet vastaajista, 55 % (35 kpl) piti tuotteiden hintatasoa kohtuullisena antaen
arvosanaksi 2, asteikon ollessa 4-0. Osittain samaa mielta vaittdman kanssa oli 36
% (23 kpl) vastanneista. Osittain erimielta tuotteiden hintatasosta oli 8 % (5 kpl)

vastanneista (Kuvio 11.)

Tuotteiden hintataso on hyva

% vastanneista

Arvosana

Kuvio 11. Tuotteiden hintataso on hyva.
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Tuotteita piti laadukkaina 14 % (9 kpl) vastanneista, kun taas osittain samaa mielta
vaittaman kanssa oli 80 % (51kpl). Tuotteiden laadukkuutta piti itselleen merkityk-

settomana 6 % (4 kpl) kyselyyn vastanneista. (Kuvio 12.)

Tuotteet ovat laadukkaita
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Kuvio 12. Tuotteet ovat laadukkaita.

Tuotteiden saatavuutta piti hyvana 16 % (10 kpl), kun taas osittain samaa mielta
vaittdman kanssa oli 72 % (46 kpl) vastanneista. 6 % (7 kpl) vastaajista ei kokenut
tuotteiden saatavuudessa ongelmia. (Kuvio 13.)
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Kuvio 13. Tuotteiden saatavuus on hyva.

Osittain samaa mielta vaittdaman "tuotevalikoima on hyva” kanssa oli 66 % (42 kpl)
vastaajista. Taysin samaa mielta oli 14 % (9 kpl) ja 17 % (11 kpl) vastaajista piti
tuotevalikoiman hyvyytta heille merkityksettomana. (Kuvio 14.)
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Kuvio 14. Tuotevalikoima on hyva.
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Lahes puolet vastanneista, 47 % (30 kpl) pitivat myyijia osittain ammattitaitoisina.

Taysin samaa mielta vaittaman kanssa oli 44 % (28 kpl), jolloin he pitivat myyjia

ammattitaitoisina. 9 % (6 kpl) vastaajista oli vihemman tyytyvaisid myyjien ammat-

titaitoon. (Kuvio 15.)
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Kuvio 15. Myyjat ovat ammattitaitoisia.

Myyjien palvelutaitoja piti hyvana yli puolet kyselyyn vastanneista 52 % (33 kpl)

osuudella. 40 % (25 kpl) piti myyjien palvelualttiutta osittain hyvana. 8 % (5 kpl) ei

kokenut myyjien palvelutaitoja hyviksi eikda myodskaan huonoiksi. (Kuvio 16.)
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Myyjét palvelevat asiakkaita hyvin
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Kuvio 16. Myyjat palvelevat asiakkaita hyvin.

44 % (28 kpl) ilmoitti olevansa osittain samaa mielta vaittaman kanssa siitd ovatko
myyjat helposti tavoitettavissa. 34 % (22 kpl) Oli taysin samaa mielta vaittAmasta.
Jonkin verran kannatusta sai myds arvosana numero 2. 20 % (13 kpl) vastaajista
oli tatd mielta. Kiireaikana asiakasvirtojen ollessa suuria myyjien tavoittaminen voi
olla hankalaa. Esimerkiksi omamyyjilla saattaa olla jonoksi asti asiakkaita ja sa-
manaikaisesti puhelin soi taukoamatta. Tallin vaaditaan pitkd& pinnaa seka asi-

akkaalta etta itse myyjalta. (Kuvio 17.)
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Myyjat ovat helposti tavoitettavissa
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Kuvio 17. Myyjat ovat helposti tavoitettavissa.

Yli puolet kyselyyn vastanneista, 53 % (34 kpl) oli osittain samaa mielta siita, etta
myyjat osaavat neuvoa tuotteen valinnassa. Taysin samaa mielta vaittdman kans-
sa oli 23 % (15 kpl) vastaajista. Merkityksettomana myyjien tuotteen neuvontatai-
toja piti 20 % (13 kpl) kyselyyn vastanneista. (Kuvio 18.)
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Kuvio 18. Myyja osaa neuvoa tuotteen valinnassa.

Lahes puolet, 48 % (31 kpl) oli sita mielta etta myyijia on riittavan monta. 42 % (27

kpl) oli osittain samaa mielta vaittaman kanssa. (Kuvio 19.)
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Kuvio 19. Myyjia on riittavan monta.
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4.6 Tuotteiden toimitukset

Yli puolet, 55 % (35 kpl) piti tuotteiden toimitusta melko nopeana. 34 % (22 kpl) piti
toimitusnopeutta hyvana. 11 % (7 kpl) ei kokenut tuotteiden toimitusta nopeaksi
eikd hitaaksi. Sesonkiaikaan esimerkiksi polttoaineen toimitus saattaa viivastya,
koska tilauksia on talléin kasiteltavana paljon ja valimatkat ovat pitkia. Onkin siis
hyva varautua ennakkoon ja arvioida polttoaineen riittavyys jotta esimerkiksi ty®-

koneet eivat joudu seisomaan kesken puintien. (Kuvio 20.)
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Kuvio 20. Tuotteiden toimitus on nopeaa.

Tuotteiden toimitusilmoituksien onnistumisesta osittain samaa mielta oli lahes puo-
let vastaajista, 46 % (29 kpl). Taysin tyytyvaisia saapumisilmoituksiin oli 34 % (22
kpl). 20 % (13 kpl) ei kokenut saapumisilmoituksia oleellisiksi. Agrimarketin yhteis-
tyokumppanilla Suomen Rehu Oy:lla on kaytéssa rehutoimituksissa automaattinen
kuorman lastauksen ilmoitusviestipalvelu. Viljelija saa matkapuhelimeensa ilmoi-
tuksen kun kuormaa lastataan rehutehtaalla ja rehuauton kuljettaja soittaa lahes-
tymissoiton ennen saapumista tilalle. (Kuvio 21.)
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Kuvio 21. Tuotteiden saapumisesta ilmoitetaan ajoissa.

Tuotteen sailymista hyvana kuljetuksen aikana pitivat yli puolet vastaajista, 60 %
(38 kpl). Osittain samaa mielta tuotteiden ehjana sailyvyydesta oli 39 % (25 kpl)

vastanneista. (Kuvio 22.)
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Kuvio 22. Tuote on sailynyt ehjana kuljetuksessa.
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4.7 Markkinointi

Valtaosalla vastaajien mielesta Agrimarket Oriveden mainostaminen oli jokseenkin
nakyvaa. Osittain samaa mielté vaittdman kanssa oli 45 % vastanneista (29 kpl).
Taysin samaa mielté oli 34 % (22 kpl), joiden mielestd mainostaminen oli nakyvaa.
Merkityksettomana yrityksen mainostamista kuitenkin piti liki 19 % (12 kpl). (Kuvio
23.)
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Kuvio 23. Mainostaminen on nakyvaa.

Sanomalehtien ilmoituksia piti osittain mielenkiintoisina 41 % (26 kpl). Sanomalehti
—ilmoitukset olivat merkityksettomia jopa 31 % (20 kpl) vastanneista. Taysin sa-
maa mieltd vaittaman kanssa oli 19 % (12 kpl). (Kuvio 24.)
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Kuvio 24. Sanomalehti-ilmoitukset ovat huomiota herattavia.

Asiakaskirjeet ja —lehdet olivat osittain kiinnostavia 53 % (34 kpl) vastanneen mie-
lesta. Taysin samaa mielta oli 20 % (13 kpl) vaittaman kanssa. (Kuvio 25.)
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Kuvio 25. Asiakaskirjeet/ -lehdet ovat mielenkiintoisia.
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Osittain samaa mielta markkinapaivien kiinnostavuudesta oli hieman yli puolet
vastanneista, 53 % (34 kpl). Merkityksettomina piti markkinapaivia 27 % vastan-

neista. (Kuvio 26.)
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Kuvio 26. Markkinapaivét ovat kiinnostavia.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

5.1 Tutkimuksen johtopaatdksia

Kuten asiakastyytyvaisyyden teoria osoittaa, on asiakkaalla olemassa aina tietyn-
lainen mielikuva yrityksest&, sen henkilokunnasta, tuotevalikoimasta ja esimerkiksi
tuotteiden laatu- ja hintatasosta. Asiakas siis tulee kauppaan tekemaan ostoksen-
sa ennakko-odotustensa perusteella. TAmé&n opinnaytetydn keskeisena tavoittee-
na oli tutkia kohdeyrityksen asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspalvelun onnistunei-
suutta. Kyselytutkimuksen tuloksien perusteella maatalousasiakkaat ovat olleet

varsin tyytyvaisia Agrimarket Oriveden toimintaan ja palveluihin.

5.2 Kyselytutkimuksen arviointia

Kyselytutkimuksen tulokset yllattivat positiivisesti sekd opinnaytetyon tekijan seka
itse kohdeyrityksen paallikon. Taman kaltaisissa kyselytutkimuksissa on harvoin
vaikea paasta korkeaan vastausprosenttiin, mutta talla kertaa kyselyyn vastannei-
ta oli jopa 55 %. Hyvéa vastausprosentti antoi motivaatiota opinnaytetyon tekemi-
seen, vaikka itse tyon tekemisen aloittamiseen kului oletettua enemman aikaa.
Vastausprosenttia olisi ehk& saanut korotettua lisda lahettamalla kyselylomakkeen
uudestaan vastaamatta jattdneille, mutta talléin aikaa olisi kulunut hieman liikaa

vastauksia odotellessa.

Kyselylomakkeen tekemiseen olisi kannattanut varata enemman aikaa, tai esimer-
kiksi tehda tietylle vastaajaryhmalle niin kutsuttu testiversio, jotta mahdolliset lo-
makkeen virheet olisi tullut paremmin huomattua. Jos kyselylomake pitéisi tehda

nyt uudestaan, tekisin siitd varmasti hieman loogisemman, etenkin tietojen kerays-
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ta ajatellen. Vastausten keraaminen tuntui ajoittain hieman hankalalta, johtuen
kysymysten heikohkosta asettelusta. Tosin taman kaltaisissa postitse lahetettavis-
sa lomakkeissa on aina tietyn verran tehtavd omaa kasityota, jotta paasisi sitten
kasittelemaan aineistoa tietokoneen avulla. Kun kaikki tiedot oli syotetty tietoko-
neelle, oli taman jalkeen tutkimustulosten analysointi ja esimerkiksi kuvaajien teko
varsin helppoa. Kaikesta huolimatta pidin kyselylomaketta varsin onnistuneena,
vaikka kyseessa oleva lomake olikin ensimmainen itse suunniteltu ja toteutettu

asiakastyytyvaisyyskyselytutkimus.

6 POHDINTAA

Kuten aiemmin tuli esille, tarkastelemalla kyselytutkimuksen tuloksia ja vastaus-
prosenttia, voidaan todeta ettd opinnaytetydhon sai hyvan pohjustuksen naista
tiedoista. Korkeahko vastausprosentti antoi myds lisamotivaatiota itse tyon tekoon,
silla mita suurempi vastaajaméaara, on talléin myoés tutkimustuloksetkin huomatta-
vasti tarkempia ja niitd on mielekkdampaa tarkastella seké opinnaytetyon tekijan
ettd myods kohdeyrityksen henkilékunnankin. Jos allekirjoittanut aikoisi tehda tule-
vaisuudessa samantyyppisen kyselytutkimuksen, olisi syyta talléin panostaa
enemman kyselylomakkeen tekemiseen ja tietojen keraystapaan. Nama tutkimuk-
sen ominaisuudet taytyisi tehda mahdollisimman yksinkertaisiksi ja loogisiksi, jotta
ylimaaraista aikaa ei kuluisi kyselylomakkeiden tietojen kerdyksessa. Olisi myds
mielekkaampaa kayttaa tarkoituksenmukaista ohjelmaa tutkimusdatan syéttami-
seen tietokoneelle, esimerkiksi SPSS —tilastointiohjelmaa. Tall6in olisi mahdollista
paljon suurempien kyselytutkimuksien hallinta luontevasti. Itse tein kaaviot Mic-
rosoft Excelilla. Ajoittain esimerkiksi kaavioiden muotoilu samanlaisiksi aiheutti

paanvaivaa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomakkeen saatekirje

Seinijoen ammattikorkeakouts < AGIRI / MARKET

NAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

A

Asiakastyytyvaisyyskysely Oriveden Agrimarketissa

Arvoisa kyselytutkimukseen osallistuja

Olen Seindjoen ammattikorkeakoulun limajoen maa- ja metsatalouden yksikosséa
opintojani suorittava agrologi- opiskelija. Teen opintoihini kuuluvan opinnaytetyén
tutkimalla maatalousalan asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta Oriveden Agrimarke-
tissa. Tutkimustuloksista on tarkoitus tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta kaupan tar-
joamiin palveluihin ja tuotteisiin.

Oheiseen kyselylomakkeeseen vastaamalla annatte tarkeaa informaatiota minulle
opinnaytetyon tekemista varten, seka samalla pystymme kartoittamaan Oriveden
Agrimarketin palvelutyytyvaisyytta ja kehittamaan sitd asiakkaiden haluamaan
suuntaan.

Vastauslomakkeen tiedot kasitelldadn luottamuksellisesti. Kyselylomake on tehty
helpoksi tayttaa jotta sen tayttdmiseen ei kuluisi paljoa aikaanne. Voitte palauttaa
kyselylomakkeen nimettomana, mutta kaikkien osoitetietonsa luovuttaneiden kes-
ken arvotaan 99 €:n arvoinen 68-osainen hylsyavainsarja. Voittajalle ilmoitetaan
henkilokohtaisesti. Pyydan ettd palauttaisitte kyselylomakkeen vastauskuoressa
mahdollisimman pian, viimeistaan helmikuun loppuun mennessa.

Kiitos palautteestanne ja hyvaa alkanutta vuotta!

Juupajoella

Simo Laakso



Liite 2. Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely Oriveden Agrimarketissa

Taustatiedot

Rastittakaa YKSI sopivin vaihtoehto

1. Viljelijan ika

0 18 - 27

0 28 - 37

O 38 -47

0O 48 - 57

0O 58 — 67

O YIi 68 vuotta

L o

2. Peltopinta-ala mukaan lukien vuokramaat

1. O Alle 20 ha
0 21 -40 ha
0 41 - 60 ha
0 61 - 100 ha
O Yli 100 ha

a bk~ Wb

3. Tilan paatuotantosuunta

1. O Kasvituotanto (Viljan tai nurmenviljely)
O Maidontuotanto

O Naudanlihantuotanto

O Sikatalous

O Metsatalous

0O Jokin muu, mika?

o gk wb




4. Asiointitapa

1. O Myymalassa asiointi

O Asiointi puhelimitse

O Sahkdinen asiointi, sdhkdposti
O Verkkokauppa (Agrinet)

O Jokin muu, mika?

ok~ wDn

5. Tilan tulevaisuuden suunnitelmat

1. O Tuotannon kasvattaminen, esim. tuotantorakennuksien laajennus

2. O Toiminnan laajentaminen, esim. maatalousurakointi tilan ulkopuolel-

la

O Sailyy ennallaan

O Supistuu/vahenee

O Tuotantosuunnan vaihtaminen
O Tuotannon lopettaminen

o 0k w

Maatalouskauppaa koskevat kysymykset

Rastittakaa YKSI mielipidettanne lahinna oleva vaihtoehto

6. Myymalan yleisvaikutelma

Taysin Taysin
samaa eri
mielta mielta
1. Myymalan yleisilme on siisti 4 0
2. Asiakaspalvelu on hyvaa 4 0
3. Aukioloajat ovat sopivat 4 0
4. Myymalan sijainti on hyva 4 0




7. Tuotteet

Taysin Taysin
samaa eri
mielta mielta
1. Tuotteiden hintataso on hyva 4 0
2. Tuotteet ovat laadukkaita 4 0
3. Tuotteiden saatavuus on hyva 4 0
4. Tuotevalikoima on hyva 4 0
8. Myymalan henkilékunta
Taysin Taysin
samaa eri
mielta mielta
1. Myyjat ovat ammattitaitoisia 4 0
2. Myyjat palvelevat asiakkaita hyvin 4 0
3. Myyjat ovat helposti tavoitettavissa
(esim. puhelimella) 4 0
4. Myyja osaa neuvoa tuotteen valinnassa 4 0
5. Myyjia on riittdvan monta 4 0




9. Tuotteiden suoratoimitukset (esim. polttoaineet, lannoitteet)

Taysin Taysin
samaa eri
mielta mielta
1. Tuotteiden toimitus on nopeaa 4 0
2. Tuotteen saapumisesta tilalle ilmoitetaan
ajoissa 4 0
3. Tuote on sailynyt ehjana kuljetuksessa 4 0
10. Markkinointi
Taysin Taysin
samaa eri
mielta mielta
1. Mainostaminen on nakyvaa 4 0
2. Sanomalehti -ilmoitukset ovat huo-
miota herattavia 4 0
3. Asiakaskirjeet/ -lehdet ovat mielen-
kiintoisia 4 0
4. Markkinapaivat ovat kiinnostavia 4 0




11. Vapaa palaute

Kiitos vastauksistanne!



Liite 3. Vapaa palaute

- Matti ja Asko hoitavat asiat nopeasti ja varmasti — luotettava liikkekumppani!

- Maatalouden myyjat eivat palvele aktiivisesti. Joskus toivoisi etta jopa van-
hanajan "puhelinmyyntia” harjoitettaisiin :). Asiakkaan tarpeisiin ei tartuta
(esim. jos kysyy jostain tuotteesta, niin ei oteta selvaa, eika tehda tarjous-
ta). Asiakas itse hankkii tiedon tuotteesta!!

- Osa myyjista on oikein asiantuntevia, mutta toiset taas maatalouspuolen
asioista aivan “pihalla”. Mutta ehka eri henkilot tietavat eri asioista. Ystaval-
listd henkilokuntaa, hyva.

- Taydellista kauppaa ei olekaan.

- Kiitokset hyvésta yhteistydsta Orivedelle Anttilan Matille + Lahtelan Askolle.

- Lypsykarjatalouden tarvikkeet ovat usein kokonaan lopussa. Rehupuoli toi-
mii hyvin.

- Piha-alue muuttunut ruuhka-aikoina sekavaksi ja ahtaaksi (parkkeeraus,
myytavat koneet ja puutarhamullat) Auttaisiko parkkiruudut?

- Kiireaikana ei palvella riittavasti, muulloin kylla. Mutta ei se moite ole!

- Liike ja asiakaspalvelu ovat muuttuneet parempaan suuntaan. Toivon viela
aktiivista panostusta tuotevalikoimaan ja mainontaan.

- Ruuvi-, pultti-, ja naulatuotteiden maaraa/valikoimaa olisi syyta lisata. Muu-
ten puuttuvat tuotteet joutuu hakemaan Tampereelta.

- Laskuihin liittyva tilinhoitomaksu 2,5€/lasku tuntuu tarpeettomalta, varsinkin
kun maksaa 20-30 laskua vuodessa. Tilinhoitomaksun tulisi sisaltya tuot-
teen hintaan, jos sellainen yleensa tarvitaan.

- Agrimarket on Orivedella maatalouskaupassa melko lailla monopoliase-
massa,; se tuppaa nostamaan hintatasoa.

- Varastopuoli ahdas. Puutarhapuolelle enemman kasveja.

- Myyjien ammattitaito ja palvelualttius ovat hyvin myyjakohtaisia. Myyjien riit-

tavyys on hyvin tilannekohtaista.



