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Thesis was commissioned by Jaakko Jytila. He is leader in Hameenkyrd’'s Agri-
market and this thesis was done to the Hameenkyrd's Agrimarket. The purpose of
this study was to determine what customer satisfaction in Hameenkyré Agrimar-
ket's was.

The study was conducted using a client survey, which was directed mainly at ma-
jor customers, namely those who have dealings of more than 1000 Euros per year
with Hameenkyrd Agrimarket. The questionnaires were sent at the end of 2008
and the 22 responses were received back at the beginning of 2009. The number of
returned responses was not very large and it could have affected the survey data.
Because of the agricultural entrepreneurs have lots of the year-end shoppings and
questions about of tax issues how to get lowest taxation.

The majorities of respondents believe that things have not changed much, but re-
mained the same, but the few customers’ thinks that a few things had improved.
Agricultural vendors, shop vendors and warehouse services have remained at the

same level, compared to the previous, but few consider the quality of service had
improved.
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

Yara

SOK

S-ryhma

Yara International ASA on norjalainen, paaasiassa lan-
noitteita valmistama yritys, joka on maailman suurin typpi-
lannoitteiden valmistaja. Kemira GrowHow jatkaa toimin-
taansa Yara Internationalin tytaryhtiona nimelld Yara

Suomi Oy.

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan ja sen tytaryhti-

Odiden muodostama konserni on nimeltdan SOK-yhtyma.

S-ryhma on suomalainen, kaupan alalla toimiva osuus-

toiminnallinen yritysryhma.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Typpilannoite
http://fi.wikipedia.org/wiki/Typpilannoite
http://fi.wikipedia.org/wiki/Konserni
http://fi.wikipedia.org/wiki/Osuuskunta
http://fi.wikipedia.org/wiki/Osuuskunta

Kuvio- ja taulukkoluettelo

Kuvio 1. Hankkija — Maatalouden konsernirakenne (Agrimarket intranet, tiedote.)

.............................................................................................................................. 11
Kuvio 2. Pirkanmaan alueen myyntipaikat (Agrimarket 2009)............ccccccviinnnnnnns 16
Kuvio 3. Asiointitapa KaupasSa. ..........oiiieeeiiiiiiiiiie e 22
Kuvio 4. TUOTANTOSUUNTA. .......euviiiiiiiiiiiiiiiie e 23
Kuvio 5. Yleisvaikutelma myymalasta. ...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 24
KUVIO 6. TUOHEET. .....eeiiiiiiiiiiiiii e 25
Kuvio 7. Maatalousmyyjien asiakaspalvelu. .............ccooooeiiiiiiiiiiiei e 26
Kuvio 8. Maatalousmyyjien palvelun taso. ..........cceiiiiiiiiii e 27
Kuvio 9. Myymalamyyjien palVelu. .............euuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 27
Kuvio 10. Myymalamyyjien palvelun taso. ...............euuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 28
Kuvio 11. Varaston palVelu. ..o 29
Kuvio 12. Varaston palvelun taso...........ooooiiiiii e 30
Kuvio 13. OheispalVelUt. ..........coooriiiiiiii e 30

Kuvio 14. MyymAI&Nn @rvOSaNa. ..........uuuuuueeriuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinieeeneeeneeeeeeeseeeneneeennnene 31



Taulukko 1. Myymalat. (Agrimarket 2009) ..., 10
Taulukko 2. Agrimarket konsernin rahaliikenne. (Agrimarket 2009)...................... 12
Taulukko 3. Myynnit Pirkanmaalla. (Agrimarket 2009)............ooiiiiiiiiiiiiiieiinn. 17

Taulukko 4. Myynnin jakautuminen. (Agrimarket 2009) ... 18



1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa esitellaan Agrimarket kauppaketjua ja sen toimintoja, seka
Pirkanmaan alueen Agrimarketin toimipisteitd. Opinnaytetyon toimeksiantajana ol
Hameenkyron agrimarketin johtaja Jaakko Jytila. Agrimarketin johtaja vaihtui
vuonna 2007 silloin tuli myds muutamia uusia tyontekijoita, maatalouskaupan- ja
rakentamisenpuolelle. Tutkimustyo tehtiin Hameenkyron agrimarketin asiakkaille.
Hameenkyron Agrimarket sijaitsee Lansi-Pirkanmaan alueella Hameenkyrossa
Tampereelta noin 40 kilometrid Vaasaan pain. Talla hetkelld yrityksessa tyosken-

telee 15 henkilda ja myymalan koko noin 600 nelidmetria.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelussa.
Asiakaskyselyssa selvitettiin asiakkaiden nakemystd Hameenkyron Agrimarketin
palveluista ja tarjonnasta. Kysely tehtiin henkilGille, joilla on tili Agrimarketissa ja
jotka ovat asioineet siella vime vuoden aikana, seka ovat ostaneet tavaraa yli
1000 eurolla.

Kyselylomakkeet lahetettin Hameenkyroon ja tata ymparoiviin kuntiin sadalle
maatalousyrittdjalle. Vastauksia tuli takaisin 22 kappaletta. Naiden 22 asiakkaan

vastausten ja mielipiteiden pohjalta tehtiin tama opinnaytetyo.



2 YLEISTA AGRIMARKETISTA

2.1 Agrimarket-ketju

S-ryhmaan kuuluva maanlaajuinen Agrimarket — ketju harjoittaa maatalous-, kone-
rauta- ja puutarhakauppaa. Ketjun muodostavat Etela-Pohjanmaan Osuuskaupan,
Suur-seudun Osuuskaupan ja Kymenlaakson Agrimarket Oy:n myymala- ja palve-

luverkosto. Agrimarket-ketjussa oli vuoden 2008 lopussa 122 myymalaa.

Agrimarketit sijaitsevat maakunnallisissa talouskeskuksissa, joissa on "tayden pal-
velun” maatalouskauppoja. Agrimarket kauppaketjujen valikoimiin kuuluvat muun
muassa lannoitteet, kalkkikivijauheet, kasvinsuojelu- ja sailontaaineet, elainten
rehut, siemenet, viljakauppa sekda maataloustydokoneet. Suurimpien Agrimarket
kauppojen valikoimiin kuuluvat, myos erilaiset maatila- ja karjataloustarvikkeet,
varaosamyynti ja sopimushuoltopalvelut. Agrimarket ketju tarjoaa eri puolilla maa-
ta maatilarakentamisen erikoispalveluita, jotka ovat hyvin kysyttyja. Hevostarvik-
keet ovat tulleet myos myyntiin, silla hevosalan yrittajien maara on kasvanut alu-
eella. Kysyntaa hevosten rehuille, tarvikkeille ja tallikalusteille on paljon. Agrimar-
ket konekeskuksien tyontekijoilta vaaditaan erikoisosaamista erityisesti koneiden,

traktoreiden ja puimureiden kaytosta, seka myyjijilta, ettad huoltajilta.

Konekeskukset sijaitsevat Hyvinkaalla, Turussa, Tampereella, Kouvolassa, Seina-
joella, Jyvaskylassa, Kuopiossa, Kokkolassa, Porissa ja Oulussa. Konekeskuksen
palveluihin kuuluvat muun muassa vaihtokonekauppa ja sopimushuoltopalvelut.
Hyvinkaalla on myos John Deere-keskus, joka on keskittynyt viherrakentamiseen,

kiinteistohoitoon ja golfkentan koneisiin, seka kauppaan.

Useiden Agrimarketeiden valikoimiin kuuluu myds rauta- ja puutarhapuolen tuottei-
ta. Osassa Agrimarketeista on kevaan ja kesan aikana puutarhakaupan Multasor-
mi- erikoismyymala. Lisaksi 25 paikkakunnalla on S - Rautamarket-myymala, jois-

sa on laaja raudan, rakentamisen ja sisustamisen tuotevalikoima.
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Agrimarket - ketjulla on viljan vastaanottopisteitéa yhteensa 111 kappaletta. Ketjun
omasta siementuotannosta vastaavat Hyvinkaalla ja Alastarolla sijaitsevat sie-
menkeskukset. Agrimarket - ketjun yksikot tyollistavat noin 1200 henkiloa kokopai-

vatoimisesti seka noin 100 kiireapulaista sesonkiaikana. (Agrimarket 2009)

Taulukko 1. Myymalat. (Agrimarket 2009)

Myymaldiden lukumaarat

Agrimarket 130
S - Rautamarket 24
Multasormi 90

Agrimarket Kone- 8
keskus

John Deere Keskus 1

2.2 Hankkija-Maatalous Oy

Hankkija-Maatalous Oy on SOK:n omistama tytaryhtio, josta SOK omistaa 81 pro-
senttia. Yhtiosta loput omistaa Yara eli Yara Suomi Oy joka on Yara International
ASA:n tytaryhtid. Yara tarjoaa viljelijdille ja metsanomistajille laajan lannoitevali-
koiman.

Hankkija-Maatalous aloitti toimintansa vuonna 1988, jolloin Keskusosuusliike
Hankkija maatalous- ja konekauppa siirrettin samaan yhtiéén. Saman vuoden
heindkuussa SOK ja Hankkija muodostivat Hankkija-Maatalous Oy:sta yhteisen
maatalous- ja konekauppayrityksen, joka siirtyi SOK:n omistukseen kokonaisuu-
dessaan vuonna 1993. Hankkija-Maatalous Oy vastaa S-ryhmassa tehdyn tyonja-
on mukaisesti maatalouskaupan ja Agrimarket-ketjun kehittamisesta. Hankkija-
Maatalous Oy vastaa myOs S-ryhman perusrakennustarvikkeiden hankinnasta.
Nain S-ryhma pyrkii tarjoamaan entistd parempaa ja kilpailukykyisempaa palvelua
ja yhteistydmahdollisuuksia koko Suomessa keskittamalla rakennustarvikkeiden ja
rakentamisen ostot S-ryhmaan. (Agrimarket 2009)
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Hankkija-Maatalous Oy:n konsernirakenne

SOK YARA
81 % = = 19 %

Hankkija-Maatalous Oy

Maatalous-, kone-, rauta- ja puutarhakauppa

Hiven Oy Movere Oy
100 % L 5 66,7 %

Farmit Website Oy
—> 50 %

SIA Baltic Feed Ltd.

100 %

Boreal Kasvinjalostus Oy
—> 7%

Kuvio 1. Hankkija — Maatalouden konsernirakenne (Agrimarket intranet, tiedote.)

2.3 Henkilosto

Hankkija-Maatalous — konsernissa oli vuonna 2009 keskimaarin 1413 tyosuhdetta.
Vuoden aikana Hankkija-Maatalous Oy:n henkildstd oli lomautettuna 4 viikon ajan.
Yrityksen liikevaihto on pienentynyt vuodesta 2008 vuoteen 2009, mutta liikevoitto
on kuitenkin kasvanut. Yrityksen omavaraisuusaste on hyva, joten toiminta koko
yrityksessa on tuloksellista. Taulukossa 2 on esitetty yrityksen rahoituksen mittarit

eli sijoitetun padoman tuotto ja omavaraisuusaste.
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Taulukko 2. Agrimarket konsernin rahaliikenne. (Agrimarket 2009)

2009 | 2008
Liikevaihto milj. € 897,7 | 1056,3
Liikevoitto milj. € 6,5 4.9
Voitto ennen satunnaiseria milj. € | 4,3 1,1
Sijoitetun padgoman tuotto- % 6,3 7,0
Omavaraisuusaste- % 279 | 243
Henkildomaara keskim. 1413 | 1425

2.4 Agrimarketin siemenkeskukset ja viljakauppa

Agrimarket-ketjuun kuuluu kaksi siemenkeskusta, jotka toimivat Alastarossa ja
Hyvinkaalla. Siemenkeskukset kunnostavat ja toimittavat myymaloéihin sertifioitua
kylvosiementa kaikista kevatviljoista, syysviljoista, herneesta, rypsista ja nurmikko-

ja rehukasveista.

Vuoden 2009 viljamarkkinoihin vaikutti yleinen taloustilanteen heikentama kysynta.
Suomen viljasato oli vuonna 2009 suurin viimeisen 20 vuoden aikana ja kolmas
perakkainen hyvan sadon vuosi. Sato oli lahes 4,3 miljardia kiloa. Viljan hintataso
oli paamarkkina-alueilla laskeva koko kalenterivuoden ajan. Suomen markkinoilla
tarkkelysohran kysynta heikkeni metsateollisuuden suhdanteiden vuoksi. Samoin
mallasohran kysynta oli aikaisempaa heikompaa.

Agrimarket-ketjun viljakaupan ostovolyymit kaantyivat hyvan sadon myota selvaan
kasvuun ja noin 885 miljoonaa kiloa viljaa markkinoitiin Agrimarket-ketjun kautta.
Markkinaosuus on sailynyt kotimaan ostoissa ennallaan. Ostomaarasta noin kol-
mannes paatyi omaan rehuteollisuuteen, kolmannes muille kotimaan teollisuus-

asiakkaille ja vajaa kolmannes ulkomaisille asiakkaille.
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Agrimarket on Suomen merkittavimpia kuivien irtotuotteiden laivarahtaajia rahti-
markkinoilla, tyollistden paaosin suomalaista pientonnistoa. Vuoden 2009 aikana
jatkettiin tyota kotimaisen valkuaisen tuotannon lisaamiseksi. Harkapapu- ja oljy-
kasvisopimusten sopimus- ja tuotantomaarat ovat selvassa kasvussa kevaan 2010

kylvoihin valmistauduttaessa. (Agrimarket 2009)

2.5 Elainrehukauppa

Suomen Rehu on Suomen johtava teollisten rehujen valmistaja, jonka markkina-
osuus maatilarehuissa on lahes puolet. Suomen Rehu Oy yhdistyi vuoden 2009
alussa Hankkija-Maatalous Oy:hyn. Tata ennen Hankkija-Maatalous teki yhteistoi-

mintaa Rehu Raision kanssa vuoden 2008 loppuun asti.

Vuonna 2009 rehujen valmistusmaarat jaivat viisi prosenttia edellisvuotta alhai-
semmiksi. Naudanrehut sailyttivat volyyminsa, mutta sika- ja siipikarjanrehuissa ei
saavutettu edellisvuoden tasoa. Tammikuussa avattiin Seingjoen rehutehtaalla
uusi rakeistuslinja. Harraste-eldinten kuten hevosten, koirien ja kissojen rehujen,
ruokien ja tarvikkeiden kauppa kavi voimakkaasti, kasvun ollessa vuoden lopussa

29 %. (Agrimarket intranet, tiedote.)

2.6 Rautakauppa

Rautakaupan kokonaismarkkinat laskivat 15 prosenttia, mika myos vastasi Agri-
market-ketjun vertailukelpoista myynninkehitysta. Lasku oli suurinta rakennustar-
vikkeissa ja urakoitsijakaupassa, kun taas kuluttajien saamat kotitalousvahennyk-

set vauhdittivat pintaremonttien tekoa.

Vuosi 2009 oli ensimmainen vuosi, kun S-ryhman kaikkien ketjujen perusraken-
nustarvikkeet hankittiin keskitetysti Hankkija-Maatalouden toimesta. Rainex Yritys-
palvelu Oy:n rakennustarvikekauppa siirrettiin osaksi Hankkija-Maataloutta vuoden
2009 alussa. Vuoden aikana avattiin Agrimarket -ketjuun uudet S-Rautamarketit
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Keminmaalle ja Lapualle yhteisluvun noustessa nyt 27:8an. (Agrimarket intranet,
tiedote.)

2.7 Puutarhakauppa

Multasormi-puutarhamyymaldiden myynti kasvoi 6,5 prosenttia vuonna 2009 ja
sen asema Suomen suurimpana puutarhamyymalaketjuna vahvistui. Parhaiten
kauppaa kaytiin taimi- perenna- ja kesakukkamyynnissa, joissa kasvua oli 17 pro-
senttia. Samoin puutarhalannoitteiden ja puutarhatarvikkeiden kuten kasvihuonei-
den, kompostoreiden ja viljelytarvikkeiden kauppa myynti oli hyvaa. Taantuman
vaikutuksesta puutarhakoneiden, kesakalusteiden ja grillien kysynta vaheni noin

puoleen vuoteen 2008 verrattuna.

Multasormien asiakkaille tarjotaan pihasuunnittelupalveluita, jotka ovat hyvin suo-
sittuja. Vuoden 2009 aikana uusia yksikoita perustettiin Pyhasalmelle, Haapajar-

velle, Ylistaroon ja Kannukseen. Multasormi-myymaldita on yhteensa 90.

S-kauppaan kuuluu myoés Kodin Terra vuodesta 2009. Kodin Terran tarjonta liittyy
asumiseen ja myynti keskittyy sisustamiseen, rakentamiseen, remontointiin seka

pihaan ja puutarhaan. (Kodin Terra 2010.)

2.8 Konekauppa

Vuoden 2009 aikana maatalouden konekaupan investoinnit laskivat useissa tuote-
ryhmissa. Asiakkaat siirsivat koneinvestointejaan tuleville vuosille epavarmojen
talousnakymien seurauksena. Traktoreiden ensirekisterdinnit putosivat Suomessa
edelliseen vuoteen verrattuna noin 23 prosenttia. Vuonna 2009 Suomessa myytiin
yhteensa 2851 traktoria. Hankkija-Maatalous Oy:n traktorimerkki John Deere sai-
lytti asemansa markkinoilla: John Deeren markkinaosuus oli 17,6 prosenttia.
Vuonna 2009 Suomessa toimitettiin asiakkaille yli 300 leikkuupuimuria, mika vas-
taa 2000-luvun keskimaaraisia vuosimyyntimaaria. Vahvan markkinaykkosen
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aseman sailytti Agrimarket-ketjun edustama Sampo Rosenlew -puimurimerkki.

Agrimarket-ketjun osuus Suomen puimurimarkkinoista oli lahes 60 prosenttia.

Maataloustyokoneiden markkinat heijastelivat yleisesti maatilojen rakenne-
kehitysta. Maatilat tehostavat tuotantoaan investoimalla uusiin tydomenetelmiin,
toisaalta taas ulkoistamalla osan tilan peltotoista urakoitsijoille. Lisaksi maatilojen
tekemien, muiden kuin maatalouden, urakointitdiden maara lisaantyy koko ajan.
Agrimarket-ketju onnistui hyvin muun muassa kasvinsuojeluruiskujen, viljankuivu-
reiden ja varastosiilojen, klapikoneiden, pienkuormainten ja urakointikokoluokan
rehukoneiden, seka lannanlevityskaluston myynnissa. Agrimarket-ketjun maata-
loustyokoneiden myynti vaheni noin 10 prosenttia edellisesta vuodesta. Agrimar-
ket-ketjulla oli vuoden lopussa 105 sopimushuoltajaa ympari maata vastaamassa
Agrimarketin edustamien koneiden huollosta ja korjaamisesta. (Agrimarket intra-

net, tiedote.)

2.9 Pirkanmaan alueen agrimarketit

Pirkanmaan Agrimarketit muodostuvat seuraavista toimipisteista: Tampereen Ag-
rimarket (konekeskus), Vammalan -, Oriveden -, Hdmeenkyrdon — ja Mantan Agri-
marketit. Pirkanmaan konekeskuksessa tydoskentelee 6 henkiléd, Tampereen toi-
mipisteessa 11 henkil6a, Vammalan toimipisteessa 6 henkilda, Oriveden toimipis-
teessa 11 henkilda, Hameenkyron toimipisteessa 13 henkilda ja Mantan toimipis-

teessa yksi henkild. Kuviossa 1 on esitetty Pirkanmaan alueen myyntipaikat.
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PIRKANMAAN MYYNTIALUE

Mantan
Agrimarket

Hameenkyron Oriveden
Agrimarket Agrimarket
Tampereen
Agrimarket
Vammalan
Agrimarket

Kuvio 2. Pirkanmaan alueen myyntipaikat (Agrimarket 2009)




2.9.1 Myynnit Agrimarketeittain Pirkanmaalla 2009

Taulukko 3. Myynnit Pirkanmaalla. (Agrimarket 2009)

17

Myynti / +/-% | B-tot % | Myyntiva | +/- % | B-tot | VB-tot
1000 yks / 1000€ % %
Pirkanmaa 4.496 7- 92 53.660 | 14- |85 85
Tampereen Agrimarket | 1.129 3- 107 13.696 | 16- |76 76
Vammalan Agrimarket | 530 2- 77 6.977 20- |80 80
Oriveden Agrimarket 514 14- |72 7.833 15- | 83 83
Hameenkyron Agri- 653 108 8.705 11- |97 97
market
Mantan Agrimarket 145 19- |94 1.778 5- 95 95
Pirkanmaan konekeskus | 1.524 11- |9 14.671 | 11- |93 93

Taulukossa 3 esitetyt asiat ovat; ensimmainen sarake kertoo myynnin tuhansia
euroja kuukaudessa yksikOssa, toinen sarake kertoo eron edelliseen vuoteen,
kolmannessa sarakkeessa on budjetin toteuma, neljas sarake on myynti vuoden
alusta tuhansissa euroissa, viides sarake kertoo myynnin vuoden alusta verrattuna
eron edelliseen vuoteen, kuudennessa sarakkeessa on budjetin toteuma edelli-
seen vuoteen verrattuna ja seitsemas sarake vuosibudjetin toteuman vuoden alus-

ta.

Pirkanmaan Agrimarketeista on paras myynti ollut Tampereen alueen agrimarke-
tissa ja konekeskuksessa. Niilla hyvan myynnin takaa kaupungin laheisyys ja suuri
asiakaskunta. Hameenkyron agrimarket ei kuitenkaan ole ollut huonoimmasta
paasta myyntien suhteen, vaan sen myynti on ollut Tampereen jalkeen parasta.
Hameenkyron valtteina on runsas maatalousyrittdjien lukumaara alueella ja kes-

keinen hyva sijainti kolmostien kupeessa.

Mantan alueen Agrimarketin myynti on ollut vahaista mutta Mantan alueen myynti
alue ei ole kovin suuri verrattuna muihin ja se vaikutta myyntilukuihin seka tahan

vaikuttaa myos Mantan toimipisteen yhden henkildon tyd. (Agrimarket 2009)
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2.9.2 Myynnin jakautuminen osastoittain Pirkanmaalla

Myynti jakautuu Pirkanmaan Agrimarket myymaldissa, kasviravinteisiin ja kemi-

kaaleihin, siemeniin, elainrehuihin, koneisiin, varaosiin ja puutarhatuotteisiin.

Taulukko 4. Myynnin jakautuminen. (Agrimarket 2009)

Myynti vuo-
den alusta /
1000 €
Pirkanmaa 53.660
Kasviravinteet 6.220
Maat. kemikaalit 2.443
Siemenet 1.172
Rehut 11.227
Traktorit/Puimurit 8.828
Tybkoneet 6.638
Polttoaine 6.174
Varaosat 1.807
Puutarha 3.350
Rautakauppa 5.802

Taulukossa 4 on esitetty myynnin jakautuminen eri osastoittain Pirkanmaalla. Sa-

rakkeessa olevat luvut kertovat myynnin vuoden alusta tuhansia euroja.

Rehut ovat eniten myydyin asia Pirkanmaan alueella ja vahiten myydyin on sie-
menet. Pirkanmaalla on noin 600 lypsykarja tilaa, joten rehukauppa on siten vil-
kasta, vaikka Pirkanmaalla paatuotantosuuntana onkin viljanviljely, ei sen intensii-
visyys nay myyntituloksissa. Koska viljatilat kasvattavat siemenia paaosin myyntiin

ja kayttavat omia siemeniaan tuotannossaan. (Agrimarket 2009)
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3 YRITYKSEN MARKKINOINTI JA ASIAKASPALVELU

Yrityksen toiminnassa on tarkeaa loytaa oma asiakaskunta, tunnistaa sen tarpeet
ja tyydyttaa ne kilpailijoita paremmin niin, etta toiminta kannattaa ja asiakkuudet
jatkuvat. Markkinointi on tapa ajatella ja toimia, ja jokaisen yrityksessa toimivan
ajattelu ja teot vaikuttavat yrityksen menestykseen markkinoilla. Markkinointi ei
kuitenkaan ole endad pelkkda mainontaa ja myyntityota, vaan asiakaslahtoisesti
tarkkaan suunniteltu toimintojen kokonaisuus. Markkinointiosaaminen rakentuu
asiakasosaamisen ymparille ja kaikki markkinointi perustuu asiakkaiden ostokayt-
taytymisen tuntemiseen ja asiakastarpeiden tyydyttamiseen. Menestyva markki-
noija tarvitsee monenlaista osaamista, jotta asiakassuhteista muodostuisi pitka-

kestoisia ja kannattavia. (Bergstrom ja Leppanen, 2003.)

Asiakaspalvelusta on tullut yha tarkeampi tekija markkinoilla erottautumiseen. Lii-
an usein asiakaspalvelun laadusta huolehtiminen jaa yksinomaan asiakaspalvelu-
tyota tekevien vastuulle. Kuitenkin erinomaisen asiakaspalvelun kehittaminen ja
yllapitaminen kaynnistyy johtamisesta ja edellyttaa jatkuvaa panostusta jokaiselta

organisaatiossa toimivalta. (Bergstrom ja Leppanen, 2003.)

Asiakkaan kokemaan asiakaspalveluun vaikuttaa asiakastyossa olevan kanssa
kaydyn vuorovaikutuksen lisaksi myos tuote ja yrityksen toimintatapa. Asiakaspal-
velun parantaminen edellyttaa erityisesti panostusta toimintatapojen kehittami-
seen. Laatu koostuu pienista askelista ja siten asiakaspalvelun laadun kehittami-
sessa riittaa jatkuvasti haasteita. Taman takia tama alue tarjoaa myos erinomaisen

mahdollisuuden kilpailuedun kehittamiseen. (Reinboth 2008.)

Asiakaspalvelun kehittaminen on paljon monimuotoisempi haaste kuin saada
asiakastyota tekevat hymyilemaan. Asiakkaat arvostavat erityylista asiakaspalve-
lua ja siten palvelun maaritteleminen hyvaksi tai huonoksi on arvokysymys. Asia-

kaspalvelun kehittamisen suunnittelu on siis kaynnistettava nykyisten ja uusiksi
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haluttavien asiakkaiden arvostuksiin tutustumisesta. Vasta taman pohjalta voidaan

maaritella, mita hyva asiakaspalvelu meilla tarkoittaa. (Reinboth 2008.)

Asiakaspalvelun toteuttamiseen osallistuu jokainen organisaatiossa toimiva riip-
pumatta siita, kohtaako han asiakkaat kasvotusten. Yrityksessa tyoskentelevat
toimivat ketjuna, ja koko ketjun toimivuus nayttaytyy asiakkaalle palvelun laatuna.
Asiakaspalvelun laadun kehittamisessa on vuorovaikutusten lisaksi siis panostet-
tava toimintatapojen ja koko yrityksen toiminnan kehittamiseen. Jokaisella yrityk-
sessa toimivalla on myds tarjottava mahdollisuus osallistua toiminnan suunnitte-
luun niiltd osin kuin se vaikuttaa hanen tyohonsa. Asiakaspalvelu paljastaa yrityk-
sen luonteen ja siksi erilaisten luonteiden omaavien yritysten odotetaan toimivan
eri tavoin. Asiakaspalvelun maarittelya ei pida kaventaa pelkastaan arvioiksi hy-

vasta ja huonosta palvelusta. (Reinboth 2008.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS TULOKSIA

Agrimarketin asiakaskysely tehtiin lomakekyselyna. Kysely suunnattiin maatalous-
yrittajille, jotka ovat asioineet Agrimarketissa viime vuonna yli 1000 eurolla. Kyse-
lyita lahetettiin sata kappaletta ja vastauksia saatiin 22 kappaletta eli 22 prosenttia.

Kyselyt lahetettiin Hameenkyroon ja sen ymparistokuntiin.

Lahes kaikki kysymykset olivat monivalintakysymyksia, mukana oli myos muuta-
mia sekamuotoisia kysymyksia. Kyselyyn eivat saaneet vastata toimipaikan tyon-

tekijat.

Tutkimusongelmana oli selvittda Hameenkyron Agrimarketin asiakkaiden asiakas-

tyytyvaisyytta.

Suurin osa vastaajista vastasi maaraaikaan mennessa ja muutamat tulivat maara-
ajan jalkeen, mutta ne otettiin mukaan kyselyyn, koska vastauksia tuli niin vahan.

Vastausten vahyyteen vaikutti vastaajien aikataulu ja tyon ajankohta.

4.1 Kyselyn tuloksia

Tutkimuksesta kay ilmi asiakkaiden, toisistaan hyvin paljon eroavat, mielipiteet.

Osan mielesta asiat ovat hyvin ja osan mielesta huonosti. Seuraavissa kuvioissa 2

on esitetty tuloksia ja selvennetty niita sanallisesti.
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Kuvio 3. Asiointitapa kaupassa.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin asiointitapaa (kuvio 3). Vastaajista 11 asi-
oi puhelimitse hyvin ja seitseman asiakasta usein, kaksi asiakasta ei juurikaan kay

kaupassa ostoksilla.

Myymalassa asioivat yhdeksan asiakasta hyvin usein ja viisi asiakasta kay usein,
kaksi asiakasta kay asioimassa harvemmin. Myymalassa asiointiin saattaa vaikut-

taa myymalan sijainti.

Sahkopostilla ei 10 asiakasta asioinut lainkaan. Kolme asiakasta asioi satunnai-
sesti sahkopostilla. Sahkopostin kayttdmiseen asioinnissa saattaa vaikuttaa viljeli-
joiden ika, suuri osa Pirkanmaan maanviljelijoistéd on yli 50-vuotiaita ja heilla sah-

kdisten palveluiden kaytto ei ole kovin runsasta verrattuna nuorempiin viljelijoihin.

Verkkokaupassa 12 asiakasta ei asioi ollenkaan mutta yksi asiakas asioi verkko-

kaupassa usein. Ika vaikutus saattaa vaikuttaa myos tahan tulokseen.



23

12

10

Vastaajien lukumaara

Kuvio 4. Tuotantosuunta.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin, mika on vastaajan tuotantosuunta (kuvio 4). 22
vastaajasta 11 ilmoitti tuotantosuunnakseen viljanviljelyn ja seitseman maidontuo-
tannon ja kolme metsatalouden ja yksi vastaaja ilmoitti harjoittavansa hevostalout-
ta. Kukaan vastaajista ei harjoittanut sikataloutta tai muuta tuotantosuuntaa. Pir-
kanmaalla viljanviljely on paatuotantosuuntana joten oli oletettavaakin, etta viljan-

viljelya harjoittavia oli suurin osa vastaajista.
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Kuvio 5. Yleisvaikutelma myymalasta.

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin mika on yleisvaikutelma myymalasta (kuvio
5). Kysymys myymalan julkisivun siisteydesta oli 14 asiakkaan mielesta siisti, mel-
kein samaa mielta julkisivun siisteydesta oli vain kaksi asiakasta. Viiden asiakkaan

mielesta julkisivut olivat melko siistit.

Myymalan sisatilat ovat siistit 10 asiakkaan mielesta, samaa mielta oli kuusi asia-

kasta. Kahden asiakkaan mielestd myymala ei ole ollut siisti.

Myymalan aukiolot ovat 11 asiakkaan mielesta sopivat ja kuuden asiakkaan mie-
lesta hyvat seka kaksi asiakasta on eri mieltd. Suurin osa vastaajista oli tyytyvai-

nen aukiolo aikoihin.

Myymalan sijainnista kuusi asiakasta on samaa mielta, 10 asiakkaan mielesta si-

jainti on hyva ja yhden mielipide myymalan sijainnista, etta se on huonolla paikalla.
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Kuvio 6. Tuotteet.

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin kaupan myytavista tuotteista (kuvio 6). Hyvin
selkeasti nakyy, ettd kaupassa olevat tuotteet on selkeasti esilla 11 asiakkaan
mielesta, viiden asiakkaan mielesta tuotteet ovat hyvin esilla ja yhden mielesta

tuotteita saa hakea.

Tuotevalikoima on monipuolista 13 asiakkaan mielesta ja kuuden mielesta hyvin
monipuolisia. Joten yli puolet vastaajista oli sita mielta, etta tuotevalikoima oli mo-

nipuolinen.

Tuotteiden laatu on hyvaa 12 asiakkaan mielesta ja seitseman mielesta parasta,

kahden asiakkaan mielesta ne eivat ole kovin hyvia.

Tuotteiden hinta on kohdallaan 10 asiakkaan mielesta ja yhden mielesta hyva se-
ka kahdeksan mielesta sopivat.

Hinnat ovat merkitty selkeasti 10 asiakkaan mielesta ja neljan mielesta hyvin ja
yhden mielesta ei kovin hinnat esilla.

Tuotteiden saatavuudessa on 11 asiakasta sopivaa ja viiden mielesta hyvaa seka
yhdelle asiakkaalle saatavuus ollut huonoa.
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Kuvio 7. Maatalousmyyjien asiakaspalvelu.

Kysymyksessa viisi kysyttiin maatalousmyyjien palvelusta (kuvio 7). Maatalous-
myyjat huomioivat melkein heti 10 asiakkaan mielestad ja kuuden asiakkaan mie-

lesta heidat huomioidaan heti seka kaksi asiakasta on eri mielta.

Maatalousmyyjat palvelevat kahdeksan asiakkaan mielestd hyvin ja melkein sa-
maa mielta on myos kahdeksan ja kolmen mielesta asiakkaat kokevat hiukan eri

mielisyytta asiasta.

Ammattitaito on 10 asiakkaan mielesta hyvaa ja yhdeksan asiakkaan mielesta vie-
|a parempaa seka kolme asiakasta ei ole tyytyvaisia ammattitaitoon.

Tavoitettavuus on 12 asiakkaan mielesta hyvaa ja viela parempaa se on viiden
asiakkaan mielesta seka kolmen mielesta ei kovin hyvaa.

Henkilokunnan keskeinen kommunikointi on hyvaa 10 asiakkaan mielesta ja viela

parempaa se on kuuden mielesta seka yhden mielesta se on huonoa.



27

Asiakaspalvelun suhteen aika moni oli ollut tyytymaton, joten asiakaspalvelun laa-

tua tulisi kehittdad paremmaksi, jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisempia.

9 B parantunut
B pysyny samana

O huonontunut

12

Kuvio 8. Maatalousmyyjien palvelun taso.

Kuviossa 8 on esitetty maatalousmyyjien palvelun taso. Kysymyksessa kysyttiin,
ettd onko maatalousmyyjien palvelu parantunut. Parantunut se on 9 asiakkaan
mukaan, 12 asiakkaan mukaan palvelu on pysynyt samana ja yhden asiakkaan

mukaan se on huonontunut.
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Kuvio 9. Myymalamyyjien palvelu.
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Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin myymalamyyjien palvelusta (kuvio 9). Myy-
malamyyjat huomioivat asiakkaan 11 asiakkaan mielestd seka kuuden mielesta

heidat huomioidaan hyvin ja kahden mielesta heita ei huomioida.

Palvelussa 11 asiakasta on samaa mielta ja seitseman asiakasta todennut hyvaksi

seka kaksi on kokenut asian erilailla.

Ammattitaidossa on yhdeksan asiakasta samaa mielta ja 10 asiakaan mielesta

hyvaa seka kahden asiakkaan mielesta huonoa.

Tavoitettavuudessa seitseman asiakasta on samaa mielta ja 11 asiakasta melkein

samaa mielta seka kaksi asiakasta ollut eri mielta.

Henkildkunnan kommunikoinnissa kuusi on ollut samaa mieltad ja seitseman mel-

kein samaa mielta seka yhden mielesta eri mielta.

Kassapalvelu on sujuvaa 10 asiakkaan mielesta ja kuuden asiakkaan mielesta

todella sujuvaa, seka yhden asiakkaan mielesta kassapalvelu ei toimi.

Jokaisen kysymyksen kohdalla vain alle puolet vastanneista olivat olleet tyytyvai-

sia, on tarkeaa huomioida asiakkaat paremmin tulevaisuudessa.

13

O parantunut

O pysyny samana

O huonontunut

Kuvio 10. Myymalamyyjien palvelun taso.
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Kuviossa 10 on kysytty, ettd onko myymalamyyijien palvelu parantunut. Parantunut
se on kahdeksan asiakkaan mukaan, 13 asiakkaan mukaan palvelu on pysynyt

samana ja yhden asiakkaan mukaan se on huonontunut.
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Varaston Tuotteiden Tyoéntekijdiden Tyontekijéiden Tyodntekijoiden
yleisilme on kunto on hyva tawoitettawuus palvelu on palvelu on
siisti on hyva ystaulista asiantuntevaa

Kuvio 11. Varaston palvelu.

Kysymyksessa seitseman kysyttiin varaston palvelusta (kuvio 11). Varaston yleis-
ilme on siisti 11 asiakkaan mielesta ja kahden asiakkaan mielesta ovat siisteydes-

ta eri mielta, nelja asiakasta on siisteydesta samaa mielta.

Varastolla on 15 vastaajan mielesta tuotteet ovat ehjia ja nelja asiakasta on samaa

mielta, kolmen asiakkaan mielesta kunto on sopivaa.

TyoOntekijoiden tavoitettavuus on hyvaa 10 asiakkaan mielesta ja viiden mielesta

heita palvellaan hyvin, yhden asiakkaan mielesta hanta ei palvella hyvin.

Varaston palvelu on seitseman asiakkaan mielesta hyvaa ja kahdeksan asiakasta

on samaa mielta, yhden asiakkaan mielesta palvelu on huonoa.

TyoOntekijdiden asiantuntevuudessa on kuuden asiakkaan mieleen seka melkein

samaa mielta on 11 asiakasta ja yksi on eri mielta asiasta.
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Kuvio 12. Varaston palvelun taso.

Kuviossa 12 on kysytty, ettd onko varastonpalvelu parantunut. Parantunut se on
seitseman asiakkaan mukaan, 14 asiakkaan mukaan palvelu on pysynyt samana

ja yhden asiakkaan mukaan se on huonontunut.
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Vastaajien lukumaara

Puhelimessa Tuotteet Toimitetut tuotteet Tavarantoimittajien Tuotteiden
asiointi (esim. toimitetaan ovat laadukkaita palvelu on hintataso on
tilaukset) on aikataulun asiantuntevaa kohdillaan

sujuvaa mukaisesti

Kuvio 13. Oheispalvelut.

Kysymyksessa 8 kysyttiin myymalan oheispalveluista (kuvio 13). Puhelintilaukset
ovat sujuvia 12 asiakkaan kanssa ja seitseman asiakkaan mielesta hyvin sujuvia,

kahden asiakkaan mielesta ne eivat ole sujuvia.
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Toimitettavuudessa 10 asiakasta on samaa mieltd ja seitseman melkein samaa

mielta, yhden asiakkaan mielesta asioita ei toimiteta aikataulun mukaisesti.

Laadukkaat tuotteet on kohdallaan 10 asiakkaan mielesta ja kahdeksan mielesta

viela paremmin, kolme asiakasta on eri mielta laadusta.

Tavarantoimittajan palvelu on kohdallaan 10 asiakkaan mielesta ja paremmin se

on kahdeksan asiakkaan mielesta, kaksi asiakasta on palvelusta eri mielta.

Tuotteiden hinta on kohdallaan 10 asiakkaan mielesta ja kahden asiakkaan mie-
lesta parempi, seitseman asiakkaan mielestd sopiva ja kolmen mielesta sopima-

ton.
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Kuvio 14. Myymalan arvosana.

Kysymyksessa yhdeksan kysyttiin myymalan arvosanaa (kuvio 14). Vastaajien
arvostelusta kay ilmi, ettd 11 asiakasta antoi arvosanan 4, seitseman asiakasta
antoi arvosanaksi 3, kolme asiakasta antoi arvosanaksi 2 ja yksi asiakas antoi ar-

vosanaksi 1.
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4.2 Kehitysehdotuksia

Kyselyn ohessa kysyttiin miten myymalaa ja sen palvelua voitaisiin parantaa ja
kehittdad. Myymalaan kohdistuvia ehdotuksia oli muun muassa se, etta alueen
parkkipaikkaa pitaisi tehda isommaksi, jotta asiakkaille olisi aina tilaa kaupan |a-

hettyvilla ja parkkipaikan loytaisi myos isoille ajoneuvoille.

Myymalan myyjiin kohdistui palautetta siita, ettd heidan pitaisi vastata puheluihin,
tervehtia paremmin ja nakyvammin asiakkaita kun he saapuvat myymalaan. Yksi
asiakas oli sitd mielta, etta: "myyjat juoksevat asiakkaita karkuun hyllyjen valiin
puhumaan omista asioistaan puhelimen tai tyOkaverin kanssa.” Asiakaspalaut-
teessa mainittin myds, ettd: "Maataloustuotteiden pitaa olla riittavampia, koska

moni muukin maajussi kayttada samoja tuotteita.”

Varastolle kohdistuvat: Oma varastokoppi mista 16ytaa varastotyontekijat ja laput
mitka on toimitettu sinne ruuhka huipun pienentamiseksi kesa aikana myymalassa.
Valilla on ruuhkaa niin asiakkaat joutuvat odottamaan pitkaan ja asiakkaalla olisi

kiire.
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5 YHTEENVETO TULOKSISTA

Koska vastauksia saatiin vain 22 kappaletta, ei tutkimus ole kovin kattava, koska
kyselyita lahettiin sadalle yrittajalle. Vastauksista voimme kuitenkin paatella suu-
rimman osan asiakkaista olevan tyytyvaisia Hameenkyron Agrimarketin palveluihin
ja tarjontaan. Parannusehdotuksena kaikki tyontekijat voisivat kiinnittaa enemman

huomiota liikkeeseen saapuviin asiakkaisiin.

Puhelimella oli monen mielesta helppoa asioida, koska isannilla on yleensa Kiire
tydssaan ja tarvittavat tuotteet ovat yleensa tilaus tavaraa, kuten muun muassa
polttodljy, lannoitteet, siemenet ym. Kilpailun ollessa kovaa, moni kyselee myos
hintoja eri tuotteista ja kilpailuttaa muitakin maatalouskauppoja. Soittaminen myy-

malaan on nopea ja helppo tapa asioida.

Tutkimusongelmana oli selvittad Hameenkyron Agrimarketin asiakaspalvelua, tar-
keaa oli myOs saada asiakkailta kehittamisehdotuksia. Asiakkaan kokemuksiin
vaikuttaa asiakaspalvelun laatu ja vuorovaikutus, tarkea osa on lisaksi myds tuot-
teella ja yrityksen toimintatavalla. Asiakaspalvelun parantaminen vaatii panostusta
toimintatapojen kehittamiseen. Kyselyn avulla pyrittiin l0ytamaan kohteita, joiden
kautta Agrimarket voi kehittaa ja parantaa asiakaspalveluaan ja asiakkaiden ko-

kemaan tunnetta, siitd miten palvelu toimii.

Kehittamisehdotuksia tuli kattavasti ja palaute oli kannustavaa. Tarkeimpana koet-
tiin se, ettd myymalan henkildokunnan pitaa olla aktiivisempi asiakaspalvelun suh-
teen ja ottaa kontaktia heti asiakkaan saapuessa myymalaan. Se, etta asiakas
kokee itsensa heti tervetulleeksi antaa myonteisen kokemuksen myyntitilanteesta

ja myymalasta yleensa.

Tutkimuksen luotettavuutta heikentaa se, etta lahdemateriaalia Agrimarketin toi-
minnasta oli saatavilla vain Agrimarketin sisaisessa intranetissa, jonne ei ole paa-
sya muilla kuin Agrimarketin henkildkunnalla. Tiedot, jotka olivat saatavilla Agri-
marketin intranetissa, olivat kuitenkin ajankohtaisia ja relevantteja, joten taten tut-

kimuksen lahdemateriaali oli hyvaa. Uskon myds, etta jos tutkimus suoritettaisiin
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uudelleen, olisi vastausten laatu ja maara samankaltaisia. Ainoastaan tutkimuksen
ajankohta saattaisi vaikuttaa vastausten maaraan. Silla tahan tutkimukseen saa-

tuihin vastauksiin ja niiden maaran saattoi vaikuttaa ajankohta.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaskysely

Asiakastyytyvaisyyden kehittaminen Hameenkyron Agrimarketis-

sa

Teemme kyselya asiakkaiden tyytyvaisyydesta koskiemme myymalamme
palvelua ja tuotevalikoimaa. Toivomme vastaukseltanne rehellisyytta seka
uusia kehitysideoita, jotta voimme kehittaa toimintaamme parempaan suun-
taan!

Vastaukset voidaan palauttaa nimettomina, mutta kaikkien osoitetietonsa
luovuttaneiden kesken arvomme yllatyspalkinnon! Voittajalle ilmoitamme
henkilokohtaisesti.

KIITOS VAIVANNAOSTANNE JA HYVAA ALKANUTTA VUOTTA!
Nimi

Osoite
Puhelin

1: Asiointitapa? (Arvioi ympyroimasi / ympyroimiesi perusteella)

Usein Ei koskaan
1. Puhelin 0 1 2 3 4
2. Myymalassa asiointi 0 1 2 3 4
3. Sahkoposti 0 1 2 3 4
4. Verkkokauppa 0 1 2 3 4
5. Muu: 0 1 2 3 4

2. Paatuotantosuunta / Asiakasryhma johon kuulutte?
Maidontuotanto, Naudanlihantuotanto

Sikatalous

Hevostalous

Metsatalous

Viljanviljely

Muu:

[ Sy N )




ARVIOIKAA ASTEIKOLLA 0 -4

L . Taysin Taysin

1.YLEISVAIKUTELMA MYYMALASTA eri mielta samaa mielta

=  Myymalan julkisivu on siisti 0 1 2 3 4

»  Myymalan sisatilat ovat siistit

» Myymalan aukioloajat ovat sopivat 0 1.2 3 4

*  Myymalan sijainti on hyva 0 1 2 3 4

0 1 2 3 4
Kehitysehdotukset

2. TUOTTEET

Tuotteet ovat selkeasti esilla
Tuotevalikoima on riittdvan monipuolinen
Tuotteet ovat laadukkaita

Tuotteiden hintataso on kohdallaan
Hinnat on merkitty selkeasti

Tuotteiden saatavuus on hyva

" = ®E ®E ®E ®
O OO ooo
A A A A A A
NNDNNDNDDN
W WWwwwow
A DDA

Kehitysehdotukset

3. MAATALOUSMYYJAT

= Myyjat huomioivat saapuvan asiakkaan o 1.2 3 4
= Myyjien palvelualttius on hyva o 12 3 4
= Myyjien ammattitaito on hyva 0 1.2 3 4
= Myyjien tavoitettavuus on hyva 0 12 3 4
= Henkildkunnan keskinginen kommunikointion 9 1 2 3 4
hyvaa
Onko maatalousmyyjien palvelu viimeisen vuoden aikana:
parantunut
pysynyt sama-
na
huonontunut

Kehitysehdotukset:




4. MYYMALAMYYJAT Taysin Taysin

eri mielta samaa mielta

= Myyjat huomioivat asiakkaan
" . .. 0 1 2 3 4
* Myyjien palvelualttius on hyva 0 1 2 3 4
»  Myyjien ammattitaito on hyva 0 1 2 3 4
* Myyjien tavoitettavuus on hyva 0 1 2 3 4
= Henkilokunnan keskinainen kommunikointi on 0 1 2 3 a
hyvaa 0 1 2 3 4

» Kassapalvelu on sujuvaa

Onko myymalamyyjien palvelu viimeisen vuoden aikana:

parantunut
pysynyt sama-
na
huonontunut
Kehitysehdotukset:

5. VARASTO
= Varaston yleisilme on siisti 0 1 2 3 4
= Tuotteiden kunto on hyva 0 1 2 3 4
= Tyodntekijoiden tavoitettavuus on hyva 0o 1 2 3 4
» Tyontekijoiden palvelu on ystavallista o 1 2 3 4
= Tyodntekijoiden palvelu on asiantuntevaa 6 1 2 3 4

Onko varaston palvelu viimeisen vuoden aikana:

parantunut
pysynyt sama-
na
huonontunut

Kehitysehdotukset:




6. OHEISPALVELUT Taysin

Taysin

eri mielta samaa mielta

» Puhelimessa asiointi (esim. tilaukset)onsu- ¢ 1 2 3 4

juvaa 0 1 2 3 4
= Tuotteet toimitetaan aikataulun mukaisesti o 1 2 3 4
= Toimitetut tuotteet ovat laadukkaita 0 1 2 3 4
= Tavarantoimittajien palvelu on asiantunte- o0 1 2 3 4

vaa
= Tuotteiden hintataso on kohdillaan

Kehitysehdotukset

7. Yleisarvosana Hameenkyron Agrimarketin o 4 4

toiminnasta?

VAPAATA SANAA




