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1 JOHDANTO

Alueosuuskunta Promilk on valiolaisten maidontuottajien omistama osuuskunta. Mai-
dontuottajat 1ahinnd Pohjois-Savon alueelta myyvit tuottamansa maidon Promilkille,
joka toimittaa sen eteenpdin Valiolle. Promilkilld on viidell& eri paikkakunnalla tuote-

ja tarvikemyymadld etupddssi tuottaja-asiakkaiden palveluita varten.

Vuoden 2005 loppupuolella Alueosuuskunta Promilkilld kdynnistyi toimintojen kehit-
tdmissuunnitelma, jonka tarkeimpina tavoitteena oli turvata maidon tuottajahinta kus-
tannuksia tiukentamalla. Siitd syystd tuote- ja tarvikemyymaldiden aukioloaikoja su-
pistettiin. My0s kahdeksan henkilon tydsuhteet pddttyivit alkuvuodesta 2006. Kysei-
nen vuosi oli henkildstolle tiukka, koska samat tyot piti tehdd pienemmalld tyovoimal-

la.

Alueosuuskunta Promilkin  asiakastyytyvdisyystutkimus oli esilld Savonia-
ammattikorkeakoulun uusien opinndytetdiden ideaseminaarissa lokakuussa 2005.
Toimitusjohtaja Ilpo Lukkarinen oli kertomassa Promilkin kauppaosastoille tarvitta-
vasta asiakastyytyvdisyystutkimuksesta. Asiakastyytyviisyystutkimus on Promilkille
tarpeellinen siind mielessd, koska litkkeenjohdon on mahdollista tehdd havaintoja asi-
akkaiden vastausten perusteella. Edellinen Promilkin tuote- ja tarvikemyyméldiden

asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty vuonna 2002, joten péivitys on paikallaan.

Asiakastyytyviisyys koetaan tdnd pdivand yhdeksi markkinoinnin tdrkeimmisti vai-
kuttamisen keinoista. Asiakastyytyviisyyteen pyritddn, siti mitataan sekd kehitysta
seurataan. Asiakastyytyviisyys on erds selked asiakasndkokulmaisen yrityksen toi-

minnan onnistumisen ja kehittdmisen mittari. (Rope, T. 2005, 176 — 177.)

Muutokset maataloudessa, pienten tilojen hdvidminen, tilakokojen kasvaminen ja ko-
neurakoinnin lisddntyminen, vaativat maatalouskaupoilta valppautta pysyd mukana
kiristyvissa kilpailuissa. Maatalouskauppojen asiakkaiden lisddntynyt ostotietoisuus ja
tuotteiden lisddntynyt kilpailuttaminen, edellyttdd myyjiltd asiantuntemusta sekd am-

mattitaitoa.



Alkuperdinen ajatus tekijélld oli tehdd opinndytetyd omaan ty6hon liittyen. Eldménti-
lanteen muututtua tekijan jdddessd ditiyslomalle, mahdollisti se opinnéytetyon tekemi-
sen tdysin erilaisesta aiheesta. Térkein syy aihevalintaan oli, ettd tekijad halusi tehdd
tyon jolle olisi oikeasti tarvetta. TyOnohjaajista opinndytetyokoordinaattori Pirjo Su-

honen kannusti tarttumaan ennakkoluulottomasti uuteen aiheeseen.

Alueosuuskunta Promilkin asiakastyytyvéisyystutkimuksen tavoitteena oli selvittda
tuottaja-asiakkaiden tyytyvdisyys tuote- ja tarvikemyymaéldihin. Tutkimus toteutettiin
seka sdahkoisesti internetissd verkkokyselyna ettd perinteiselld kirjekyselylld. Tuottaja-
asiakkaille ldhetettiin kirje tonkkapostilla maitoauton mukana. Kirjeessd oli ohjeet
kumpaankin vastaamistapaan, josta tuottaja-asiakas valitsi itselleen sopivamman. Pa-
periset kyselylomakkeet palautuivat tonkkapostitse palautuskuoressa Lapinlahden
toimipisteeseen, josta ne toimitettiin tekijdlle. Sdhkdisesti vastanneet kirjautuivat va-
lionryhmén maidontuottajien ja toimihenkildston tiedotuskanava Valmaan, misti oli
linkki verkkosalkussa olevaan kyselyyn. Séhkoiset vastaukset tekijd sai suoraan sih-
koisessd muodossa kasiteltdvikseen. Toimeksiantajan toiveiden mukaisesti aineisto

késiteltiin sekd tehtiin tarvittavat tilastolliset testit.

Opinndytetyon raportti koostuu viitekehyksestd, johon esitellddn Alueosuuskunta Pro-
milk yrityksend ja perusteellisempi tutustuminen sen tuote- ja tarvikemyymdildihin.
Maatalouskauppojen asema ja tulevaisuuden nidkymait nimenomaan Yla-Savossa, sel-
vitetddn haastattelemalla kolmen suurimman maatalouskaupan johtohenkilostod. Tyon
ymmirtdvyyden kannalta on paikallaan, ettd selvitetddn asiakastyytyviisyys kisittee-
néd. Tarpeen on esitelld myds asiakastyytyvidisyystutkimuksen erilaisia toteutustapoja

sekd Promilkin edellisten asiakastyytyvéisyystutkimusten keskeisimpié tuloksia.

Raportissa kisitellddn omana lukunaan Alueosuuskunta Promilkin asiakastyytyvéi-
syystutkimusta ja sen toteutusta. Siind selvitetddn mitkd ovat tutkimuksen tavoitteet ja
kohderyhmi sekd kerrotaan tutkimustapa ja sen toteutus. Tyytyvaisyystutkimuksen

kyselylomake esitellddn erikseen. Samoin arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

Omina lukuinaan ovat tutkimuksen tulokset, johtopditdsten esittely sekd pohdinta.

Ty6hon kaytettdvit 1dhteet on lueteltu raportin lopussa. Raportin liitteind ovat alkupe-



rdisessd muodossaan kysymyslomake, saatekirjeet, arvontakuponki sekd muu tyohon

oleellisesti kuuluva materiaali.

Tekijan ldhtokohdiltaan véhdinen tietimys markkinointitutkimuksesta vaati perusteel-
lisen tutustumisen alan kirjallisuuteen. Lihdeteoksiksi markkinointialan runsas kirjal-
lisuustarjonta tiytyi yrittdd rajata tunnetuimpiin ja alalla hyvéksi todettuihin teoksiin.
Alueosuuskunta Promilkin toimitusjohtaja Ilpo Lukkarisen sekd kauppaosastojen péél-
likkd Jorma Rajakankaan haastattelut olivat tirkeité l&hteitd ty6td varten. Tyon objek-
tiivisuuden varmistamiseksi tirkeiksi koettiin my0s kahden muun maatalouskaupan

johtohenkiloston haastattelut.



2 MAATALOUSKAUPPA ALUEOSUUSKUNTA PROMILK

2.1 Alueosuuskunta Promilk yrityksend

Alueosuuskunta Promilk on yksi 27:std Valion omistavasta osuuskunnasta. Osuus-
kunnat ovat yrityksié, jotka harjoittavat suomalaisten maidontuottajien maidon kerdi-
lyd ja jalostusta. Alueosuuskunta Promilkin omistavat tuottajat l&hes koko Pohjois-
Savon alueelta. Tuottajat myyvét maidon Alueosuuskunta Promilkille, joka myy sen
eteenpdin Valiolle. Alueosuuskunta Promilkin historiassa kaikki alkoi, kun Kuopion
Osuusmeijeri perustettiin vuonna 1902. Meijereiden yhteen sulautumisia alkoi tapah-
tua 1990 luvulla. Alueosuuskunta Promilk perustettiin vuonna 1992. Hankintaosuus-
kunta Promilkistd tuli vuonna 1994 (kuvio 1). (Puustinen, M. 2005. Alueosuuskunta

Promilkin esittely; Promilk toimintakertomus 2005, 3-26.)

Edustajisto
58 jasentd
|
I l l

Edustajiston tark- ( Hallitus ) Tilintarkastajat
kailijat 11 jésentd 1 khtja 1 htm
6 idsentd q )
( Toimitusjohtaja )
\ J
|
Taloushallinto Maidon hankinta ja Kuljetusasiat, ti- Kauppatoiminta
neuvonta lasdilio-, auto- ja
kiinteistohuolto

KUVIO 1. Alueosuuskunta Promilkin organisaatio (Puustinen 2005)
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2.2 Promilkin tuote- ja tarvikemyymalat

Alueosuuskunta Promilkilld on viisi tuottajamyymalda. Myymélat sijaitsevat Kiuruve-
delld, Nilsidssd, Lapinlahdella, Vieremalld ja Sdvidlld (kuvio 2). Sdvid on kyld Piela-
veden kunnassa. Tuottajamyymaélét palvelevat ensisijaisesti toimialueen maitotiloja.
Myymaildiden tuotevalikoimiin kuuluvat mm. rehut, rehuviljat, lannoitteet, kalkit,
AlV-liuokset, -muovit, kiristekalvot, paalausverkot, -narut, heinédn- ja viljansiemenet,
kasvinsuojeluaineet, eldinten hoitotarvikkeet, tydasut ja Valion tekemit maitotuotteet
sekd muut elintarvikkeet. Kiuruveden myymaildn valikoimiin kuuluvat myds raken-

nustarvikkeet. (Promilk toimintakertomus 2005, 3-26.)

VARPAISJARVI Y
NILSIA /
/
/
iax N\
PROMILK A
JUANKOSKI
Kaavl )
o {
. VESANTO -
,\'\/\ KARTTULA KUOBIO TUUSNIEMI o
\ \
\ RAUTALAMP 7

14
SUONENJOKI  LEPPAVIRTA  FS
/\’W\ 3
]

KUVIO 2. Pohjois-Savon kartta (Raatikainen 2006)

Kiuruveden myymaéldssd tyoskentelee myymaéldvastaava Jorma Rajakankaan lisdksi

yhteensé kuusi henkildd (kuvio 3). Jorma Rajakangas toimii koko Promilkin kauppa-
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osaston vastaavana ja samalla Kiuruveden ja Vieremidn myymaildvastaavana. Viere-
mén sekd Sdvidn myymaloissd tydskentelee kaksi henkildd, Sdvidn myyméldvastaava
on Kari Tossavainen. Nilsidssd tyoskentelee kolme henkilod Unto Niskasen johdolla.
Lapinlahdella tyoskentelee neljd henkilod Mikko Rithimden toimiessa myymaldvas-
taavana. Myymadldvastaavien toimenkuvaan kuuluu jdrjestid myyntitoiminnot seké

varastotoiminnot niin, ettd ne ovat Promilkin tavoitteiden mukaiset ja myymalat toi-

mivat kannattavasti. (Rajakangas 2006.)

KUVIO 3. Promilkin Kiuruveden tuote- ja tarvikemyymaildn rakennustarvikeosaston

vastaava Eero Blinnikka (Huusko 2006)

Promilkin myymaéldissé tuottaja-asiakkailla on mahdollisuus maksaa ostoksensa tilille,
joka lyhennetddn suoraan maitotilistd. Ndin kéteistd rahaa ei tarvitse vélttamatta ollen-
kaan asioidessa Promilkin myymdiloissd. Tamén lisdksi Promilkilld on tarjota palve-
lumuoto, missd maitoauton mukana on mahdollisuus toimittaa tietyt tavarat suoraan

tilalle. (Promilk toimintakertomus 2005, 3-26.)
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Ostohyvitysjarjestelma

Kaupallisen toiminnan tuloksesta jaetaan vuosittain osa ostohyvityksend myymaélédpal-
veluita kdyttdneiden tuottajien kesken. Vuonna 2005 Promilkin kaupallinen toiminta
tuotti tulosta 505 000 euroa. Kauppatoiminnan tuloksesta Promilk maksoi ostohyvi-
tyksend 251 775 euroa. Tdmén lisdksi maksettiin maidontuottajajésenille kyseisend
vuonna poikkeuksellisesti ylimaérdistd ostohyvitystd yhteensd 211 130 euroa. Vuoden
2005 Promilkin myymaéldistd tehdyistd ostoista sai ostohyvitystd parhaimmillaan nelja

prosenttia. (Promilk toimintakertomus 2005, 3.)

Ostohyvitysjédrjestelmd toimii siten, ettd tuottaja-asiakkaat ostavat asiakasnumeron
kautta. Ostot kerryttdvit ostohyvitystd 1.12-30.11 vélisen ajan seuraavan portaikon
mukaisesti:

- Ostot 2000—-12 999 € ostohyvitystd 1 %.

- Ostot 13 000—-19 999 € ostohyvitystd 1,5 %.

- Ostot 20 000-26 999 € ostohyvitystd 2,0 %.

- Ostot 27 000 € ja enemmin ostohyvitystd 2,5 %.

Ostohyvitystd markkinoidaan ja siitd tiedotetaan jisentiedotteissa noin kaksi kertaa
vuodessa ja tonkkapostitse menevissd mainoskirjeissd joka kuukausi. Edustajiston
kokouksissa ja aluekokouksissa ostohyvitysjéarjestelmistéd tiedotetaan vuosittain. (Ra-

jakangas 2006.)

Tuotevalikoima

Promilkin Kauppaosastolla on hallituksen vuosittain hyviaksymat tavoitteet, joita ovat
yleensd litkevaihto sekd kustannukset suhteessa litkevaihtoon. Kauppaosastojen ta-
voitteena on olla hinnanmaédrittelijind kentdlld sekd toimia kannattavasti, mutta ei
voittoa kerdten. Promilkin myymaloita ei ole lakkautumisuhan alla. Valion konsernilla
myymaldmilj66 ei ole ohjattua toimintaa. Osuuskunnat tekevét yhteisostoja osuuskun-
nittain sekd paljon muuta yhteistyotd keskendén. Suurissa massahankinnoissa, kuten
rehuissa Promilk kokee olevansa kilpailukykyinen ostaja. Pientarvikkeissa yhteisostot
valiolaisten osuuskuntien kanssa takaavat kilpailukyvyn. Ostojen pohjana ovat vuosit-

tain yhteisesti kilpailutetut tavarantoimittajat. (Rajakangas 2006.)
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Myymiélétilat koetaan tdimén hetkiseen tilanteeseen ja tarpeeseen nihden erinomaisek-
si (kuvio 4). Myymaildkohtaisesti kidydddn ldvitse mahdolliset kehittdmiskohteet. Kir-
jallisia toimintaohjeita tuotteiden hyllyttdmisestd ei ole, vaan palavereissa tuodaan
esille hinnoittelun ja myymalan siisteyden tdrkeydet. Sesonkituotteet ovat aina esilla,
kuten esimerkiksi aitaustarvikkeet ovat kesdisin myymaélén etuosassa. Tuotteet hinnoi-
tellaan pddasiassa tuoteryhmittéin. Kilpailutilanne sekd uutuudet huomioidaan hinnoit-
telussa erikseen. Tuotevalikoimasta pddtetdéin pddasiassa asiakkaiden kysynnidn mu-
kaan. Uutuustuotteet ovat jatkuvasti esilld. Uutuudet tulevat maahantuojilta sekd mes-

suilta esimerkiksi Tanskasta ja Ruotsista. (Rajakangas 2006.)

KUVIO 4. Nilsidan myymaléin tuotevalikoimaa (Huusko 2006)

Perustuotevalikoima on kaikissa myymaéldissd sama. Aluekohtaisesti on joitakin eri
tuotteita, joita myymaélét voivat valita valikoimiinsa mielensd mukaan. Ainoastaan
Kiuruvedeltd 16ytyy valikoimista rakennustarvikkeita. Sielld on myds muita myymé-
16itd laajempi valikoima elintarvikkeita myymaélén pitkén historian johdosta. Myyma-

16issd on kaksi kertaa vuodessa isommat markkinat. Silloin on kampanjatarjouksia,
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arvontaa ja ruokatarjoilua. Tehtaiden edustajia on paikalla myymaéldissa sekéd hallin-

non edustajia on tuolloin myds mahdollisuus tavata. (Rajakangas 2006.)

2.3 Maatalouskauppojen asema nyt ja tulevaisuudessa Y1d-Savossa

Maatalouskauppojen markkinatilannetta selvitettdessd haastateltiin  Alueosuuskunta
Promilkin toimitusjohtaja Ilpo Lukkarista, Maatalous Kesko Oy:n aluepdillikkd Pasi
Eskelistd sekd Agrimarketin aluepééllikké Matti Karhua. Ndmé ovat selkeidsti kolme
isointa maatalouskauppaa Yli-Savon alueella. Maatalouskaupan asemointia Yla-

Savossa selvitettdessa toteutettiin se teemahaastattelulla.

Haastattelujdrjestystd mietittdessd piitettiin aloittaa Promilkin toimitusjohtaja Ilpo
Lukkarisesta. Se oli jarkevad, koska Promilk on tekijédn opinndytetydn toimeksiantaja.
Haastateltavien kanssa sovittiin puhelimitse haastatteluajat ja paikat. Teemahaastatte-
lun teema-alueluettelo (liite 1) toimitettiin etukdteen sdhkdpostilla haastateltaville.
Haastateltavat olivat yhteisty6halukkaita, joten haastatteluista tuli erittdin antoisia ja
opettavaisia tilanteita tyon tekijélle. Tekija oli valmistautunut haastattelutilanteeseen

etukdteen ja hankkinut perustiedot yrityksistd ja niiden toiminnan luonteesta.

Kaésite teemahaastattelu

Haastattelua sanotaan yhdeksi tiedonhankinnan perusmuodoista, mikd on mahdollista
toteuttaa monin eri muodoin. Teemahaastattelun etuna on, ettei haastattelua tarvitse
toteuttaa tietyn tutkimusmuodon mukaisesti. Teemahaastattelussa haastattelukertoja
tai aiheen syvillisyyttd ei ole ennalta mééritelty. Se on ldhempéni strukturoimatonta
kuin strukturoitua haastattelua. Strukturoidussa eli lomakehaastattelussa kysymykset
kdyddan ldpi ennalta maadrityssd jarjestyksessd. Kaikkiin kysymyksiin on mairdmuo-
toiset valmiit vastausvaihtoehdot, joista haastateltavan on vastauksensa valittava.

(Hirsjarvi & Hurme 2001, 11, 47-48.)

Avoimessa eli strukturoimattomassa haastattelussa aiheen rajaus on melko véljaa ja
asiasta toiseen siirrytddn tilanteen mukaan. Avoin haastattelu muistuttaa keskustelua.

Teemahaastattelusta kdytetddn nimitystd puolistrukturoitu menetelma, koska haastatte-
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lun aihepiirit eli teema-alueet ovat kaikille samat. Puolistrukturoitu haastattelu on yh-
distelmi strukturoitua eli lomakehaastattelua sekd strukturoimatonta eli avointa haas-
tattelua. Teemahaastattelusta puuttuu strukturoidulle lomakehaastattelulle luonteen-
omainen tarkka kysymysten jéirjestys ja muoto, muttei se ole kuitenkaan tiysin vapaa

niin kuin syvéhaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 11, 47-48.)

Teemahaastattelun haastattelurunkoa mietittdessd ei laadita yksityiskohtaista kysy-
mysluetteloa vaan teema-alueluettelo. Teema-alueet ovat tarkennettuja alakésitteitd,
joiden mukaan haastattelu etenee. Haastattelutilanteessa ne toimivat haastattelijan
muistilistana ja keskustelua ohjaavana kiintopisteend. Varsinaisessa haastattelutilan-

teessa teema-alueita tarkennetaan kysymyksilld. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 65-66.)

Yl4-Savon maatalouskauppojen haastattelu

Haastattelun perusteella voidaan todeta, ettd Y14-Savon maatalouskauppojen tarkeim-
miét asiakkaat ovat karjatilalliset, koska he muodostavat liikevaihdollisesti suurimman
asiakasryhmén. Isot maatilat ovat ulkoistaneet osan toistddn eli teetdttivit osan tyo-
madrdstddn ulkopuolisilla koneurakoitsijoilla. Tdméin ansiosta koneurakoitsijat ovat

nousseet edellisen lisdksi erddksi tirkeimmistd kohderyhmistid maatalouskaupoille.

Tana pdivind maitotilat ovat ostokédyttdytymiseltddn entistd hintatietoisempia. Tilojen
lukumiirdn pienentyessd ja vastaavasti tilakokojen kasvaessa ostotapahtumista on
tullut entistd vaativampia. Suunnitelmallisuus ja tarkkuus ostotapahtumissa ovat li-
sdantyneet. Varsinainen asiakasuskollisuus on vidheneméssd, mutta ns. laatu-
uskollisuutta koetaan olevan jatkossakin. Samankaltaisia tuotteita kilpailutetaan tdna

paivand enemmain kuin aikaisemmin.

Maatalouskaupoilta halutaan hyvélaatuisia tuotteita edullisesti. Niiltd halutaan nor-
maalien ostotapahtumien lisdksi tavaran kuljetus-, rahoitus- sekd urakointipalvelun
jarjestamisid. Kaikki haastatellut kokevat kilpailutilanteen kovaksi ja jopa kiristyvéksi
tulevaisuudessa. Sdhkdinen kaupankiynti tuntuu olevan tulevaisuudessa ehdoton kau-
pankdynnin muoto. Maatalouskaupassa se koetaan olevan osa suunnitelmallista tila-
kokonaisuuksien hallintaa. Kilpailutilanteen koetaan elédvin koko ajan. Kustannusten

noustessa myynnin tidytyy kasvaa samassa suhteessa. Maatalouden puolella kasvu ei
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ole niin mahdollista rajoittavien kiintididen vuoksi, minkd koetaan hankaloittavan

maatalouskauppojen tilannetta.

Kaikki kolme maatalouskauppaa kokevat kukin toisensa pahimmaksi kilpailijakseen.
Jokaisella on kuitenkin omat vahvuutensa, jotka hieman eroavat toisistaan. Agrimar-
ket kokee vahvuudekseen puimuri- ja maataloustraktorikaupan, K-maatalous kattavan
valikoiman polttodljystd hevostarvikkeisiin ja varaosista myymalatarvikkeisiin. Pro-
milkin vahvuudeksi koetaan omistaja-asiakkaat sekd Promilkin kautta tuleva maitotili
ja sitd kautta ostamisen helppous. Ulkomaisia kilpailijoita pidetdan mahdollisina uhki-
na kilpailutilanteessa. Perinteisten maatalouden tuotantopanosten markkinoiden koe-

taan kansainvilistyvén.

Myynnillisesti kaupan tarkeimpid maatilatarvikkeita nimenomaan maitotiloille ovat
rehut, AI'V-tarvikkeet, lannoitteet, kasvinsuojeluaineet sekad kaupan tarjonnasta riippu-
en pesuaineet, metsurintarvikkeet, maatalousrakentamiseen liittyvét tavarat sekd maa-
talouskoneet. Tuoteryhmien ei ole koettu muuttuneen viime vuosina, ainoastaan ra-
kentamisen osuus on kasvanut ainakin yhdessd kaupassa. Muutoksia ryhmien paino-
tuksissa tulevaisuudessa ei ole tulossa, mutta sen hetkinen markkinatilanne ratkaisee

painotuksen.

Haastattelun yhteenvedoksi voidaan todeta ettd maatalouskauppojen asema tuntuu
Yl4-Savossa olevan kilpailullisesti kova. Jokainen maatalouskauppa tietdd omat vah-
vuutensa sekd heikkoutensa ja tuntee myos kilpailevan yrityksen. Jokainen kauppa
kehittdd toimintaansa ja yrittdd niin toimien pysyd mukana kiristyvdsséd kilpailussa.
Aistittavissa on, ettd maataloudessa tapahtuvan muutoksen mydtd maatalouskaupatkin
elavit tietynlaista muutoksen kautta. S&hkodinen kaupankéynti tulee olemaan tulevai-

suuden kaupankdyntid.
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2.4 Asiakastyytyviisyys

Viime vuosikymmenelld asiakastyytyvéisyys on noussut yhdeksi markkinoinnin tir-
keimmistd késitteistd. Asiakastyytyvidisyyteen pyritdén, sitd mitataan ja kehitystd seu-
rataan. Tyytyviisyysperusteinen toiminnan kehittdminen on varsin térked osa yrityk-
sen markkinoinnillista kehitystyoti. Asiakastyytyvdisyyttd on perinteisesti kuvattu
seuraavalla kaavalla: Asiakastyytyviisyys on yhtd kuin asiakkaan kokema laatu suh-
teessa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakastyytyvéisyys on yritykselle kilpailu-
keino. Avainsana asiakastyytyviisyyden muodostumiselle on asiakkaista vélittiminen.
Se on tdrkedd, koska tyytyvéinen asiakas ostaa uudelleen ja kertoo hyvistd ostokoke-
muksistaan muille. (Rope, T. 2005, 176 — 177; Bergstrom & Leppanen. 1999, 333—
335))

Asiakassuhde kehittyy useasta asiakkaan kokemasta yksittdisestd kokemuksesta seka
palvelutilanteesta. Tyytyvéisyyden mittaamisen tekee vaikeaksi se, ettd asiakas arvioi
kokemaansa kokonaisuutena. Asiakastyytyvdisyyttd mitataan spontaanin eli itsestdin
tapahtuvan palautteen ja tyytyviisyystutkimuksen avulla sekd suosittelumairin perus-
teella. Spontaanilla palautteella tarkoitetaan asiakkailta tulevia moitteita, valituksia,
kiitoksia, toiveita, sekéd kehittimisehdotuksia. Asiakaspalautteen antaminen tulisi olla
mahdollisimman helppoa asiakkaan kannalta ja kanavia tulisi olla useita. (Bergstrom

& Leppénen 1999, 333-335.)

Tyytyviisyystutkimuksilla mitataan tyytyvaisyyttd koko toimintaan seké tyytyvaisyyt-
td osa-alueittain. Osa-alueittaisilla tyytyvaisyystutkimuksilla tarkoitetaan yksittdisten-
tuotteiden, tuoteryhmien, osastojen, hinnoittelun, laadun tai asiakaspalvelun tyytyvéi-
syyden tutkimista. Yrityksen tulee seurata asiakasmenetyksid ja selvittdd syyt, miksi
asiakas lopettaa tai vihentdd ostamista. Palvelun laadun parantaminen on helppoa, kun
ensin tiedetddn asiakkaiden odotukset ja pettymykset. (Bergstrom & Leppénen 1999,
333-335))

Asiakkaan tyytyviisyyteen vaikutettaessa etsitddn keinoja, jotka tuottavat asiakkaille
tyytyvdisid kokemuksia. Palveluorganisaatioissa palvelun laatutekijét tuottavat asia-

kastyytyvéisyyttd. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa, kuinka paljon asiakas
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itse kokee panostavansa palvelua saadakseen. Tdstd kdytetddn nimitystd asiakkaan
saama arvo. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyviisyys ovat sidok-
sissa toisiinsa ja vaikuttavat kaikki asiakkaan palvelukokemukseen. Ndihin kolmeen
tekijdén voidaan vaikuttaa markkinoinnin toimenpitein. Vuorovaikutustilanteet henki-
l6kunnan kanssa, yrityksen imago, palveluympéristo ja palvelusta peritty hinta vaikut-
tavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat kokonaisuudessaan laatuun tuottaen asiak-

kaalle arvoa ja luoden nédin asiakastyytyvaisyyttd. (Ylikoski, T. 2001, 151-153.)

2.5 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Markkinointi- ja yhteiskuntatutkimusten kansainvélisten perussdintdjen markkinointi-
tutkimuksen tavoite (2004, 53) kuuluu néin: “Tehokas viestintd tavaroiden ja palve-
luiden tuottajien ja kuluttajien vélilli on ratkaisevan tirkedd nyky-yhteiskunnassa.
Lisadntyvat kansainviliset yhteydet tekevit tdmin entistd olennaisemmaksi. Jotta ta-
varoiden ja palveluiden tuottaja voi tehokkaammin tarjota kuluttajalle sen, mitd tima
vaatii, on tuottajan ymmarrettivd kuluttajien erilaiset tarpeet — kuinka ndmé tarpeet
parhaiden voidaan tyydyttdd ja kuinka tehokkaimmin viestid kuluttajille tarjoamiensa

tuotteiden tai palveluiden luonne.”

Kansainvilisen kauppakamarijirjeston ICC:n laatima markkinoinnin tavoite koskee
niin yksityistd, kuin julkistakin taloutta. Ndiden perussdidntdjen tulee ohjata myos
markkinointitutkimuksia tekevid ja kéyttdvid. Ensimmadiset tdllaiset perussddnnot
ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research) julkaisi jo vuonna
1948. Sen jédlkeen seurasi useita kansainvilisten markkinointitutkimusjirjestéjen ja
muiden elinten kuten kansainvilisen kauppakamarin (ICC) julkaisemia sd&nndstoja.
Vuonna 1977 ESOMAR ja ICC julkaisivat ensimmadiset yhteiset perussddannot. Jatku-
vien muutosten, menetelmien kehittymisen sekd kansainvilistymisen vuoksi ESO-
MAR valmisteli uusiman version sddnndistd vuonna 1994. (Markkinoinnin kansainvé-

liset itsesddtelyohjeet 2004, 53.)

Kirjallisuudessa sekd puhekielessd puhutaan useasti markkinatutkimuksesta ja mark-
kinointitutkimuksesta samana asiana. Markkinatutkimus selvittdd nimensid mukaisesti

markkinoiden jakaantumista, niiden kokoa ja kehitystd. Markkinointitutkimus sen
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sijaan selvittdd oleellisia tekijoitd oikean markkinointipddtosten valintaan. Markki-
nointitutkimusten kdyton lisddntymisen syitd on useita. Asiakkaiden tarpeiden ja kulu-
tuskayttdytymisen #killiset muutokset, asiakassuhdemarkkinoinnin lisdintyminen ja
ennen kaikkea kiristynyt kilpailu ovat yleisimpid syitd tehdd markkinointitutkimus.

(Lahtinen & Isoviita. 1998. 21-22.)

Laajentuvat ja kansainvilistyvdt markkina-alueet, teknologian nopea kehittyminen
ovat lisinneet markkinointitutkimusten kdyttod. Yritykset haluavat minimoida virhe-
paitokset. Tutkimusmenetelmien, yritysjohdon koulutustason sekéd johtamismenetel-
mien kehittyessd markkinointitutkimuksia osataan hyddyntda kdytantoon tdné paivana.
Markkinointitutkimuksilla, mikd asiakastyytyvéisyystutkimuskin on, haetaan tietoja
paidtoksenteon kannalta keskeisistd asioista. Tavoitteena on pienentdd riskid padtok-
sentekotilanteessa. Asiakastyytyviisyystutkimuksen avulla selvitetddn asiakkaiden
tyytyvéisyyttd yrityksen ja sen henkilokunnan toimintaan. (Lahtinen & Isoviita. 1998.
22; Lotti 1998, 10.)

Asiakkaan palvelutilanteessa koetut mieluisat tilanteet kartoitetaan asiakastyytyvéi-
syystutkimuksessa. Lisdksi kartoitetaan asiakkaan kokemukset toteutuneesta asiakas-
palvelusta, myyjien asiantuntemuksesta, ystdvéllisyydestd, tilojen viihtyisyydesti,
tuotevalikoimasta sekd kokonaisuudessaan asiakkaan tarpeiden tyydytyksestd. Kerétty
aineisto analysoidaan. Tilastollisten menetelmien avulla saadaan aineistosta esille
oleellinen. Asiakastyytyviisyystietoja tarkastellaan yksinkertaisimmillaan ainoastaan
prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla. Asiakastyytyvidisyystutkimuksen antaman
tiedon seka yleisen kilpailutilanteen tuntemuksen perusteella on mahdollista yrityksen
suoritustason vertailu muiden yritysten suoritusten kesken. Tutkimuksen tuloksena
ilmenee tyytyvéisyyden taso. Tietoa saadaan myos siitd, miten yritys on onnistunut
asiakkaille tirkeissd asioissa ja mikd on ndiden asioiden tirkeysjarjestys. Tulokset
esitetddn yleensd taulukkoina ja kuvioina. (Aarnikoivu H. 2005, 67-69, Ylikoski T.
2001, 164-166.)
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Erilaisia tutkimusmenetelmia

Haastattelututkimuksilla selvitetdéin asiakkaiden mielipiteitéd erilaisista asioista. Haas-
tattelu on tutkimusmuotona perinteisin ja edelleen yleisin tapa. Puhelinhaastattelu,
kirjekysely sekd ndiden yhdistelmid informoitu kysely ovat erilaisia keinoja toteuttaa
haastattelu. Paneelitutkimuksessa tiedot kerédtddn paivékirjatyyppisesti. Tutkimukseen
osallistuva ryhmi on sama ja tutkimus kestéd jopa useita vuosia. Inventaario on tirked
osa markkinointitutkimusta. Inventoinnin avulla seurataan myynnin kehitystd. Inven-
taario tarkoittaa jarjestelméillistd luetteloa tavaroista, kuten kaupan varastoa. (Lotti

1998, 42-44.)

Havainnointi on ihmisten tekemistd seuraava menetelmi, missé etsitddn syitd heiddn
kéayttdytymiselleen. Havainnointia voidaan tehdd myymaloissa esimerkiksi seuraamal-
la erikoistarjouksia. Tutkimusmenetelmina se ei ole kovin paljon kéytetty. Testit ovat
kaytossd tuotteiden makua, kdyttdominaisuuksia tai vastaavia ominaisuuksia selvitta-
essd. Testimenettelyn avulla suoritetaan myds mainonnan tutkimuksia. Suomalaisessa
tutkimustoiminnassa pienen osan muodostavat syvéhaastattelut ja ryhméakeskustelut.
Lahinna ne ovat kdytossd esitutkimuksissa ja syventidessd muilla menetelmilld saatuja

tietoja. (Lotti 1998, 42-44.)

Luotettavana tutkimusmenetelméni pidetddn henkilokohtaista haastattelua. Haastatte-
lusta kieltdytyvien, ei-toivottujen henkildiden ja epétiydellisten vastausten osuus on
pienempi, kuin kirjekyselyissd. Mahdollisuus havainnoida lisdd luotettavuutta seké
tarkentaa kysymyksid. Henkilokohtaisessa haastattelussa kdytetddn pitempid ja ndin
ollen perusteellisempia lomakkeita, joita haastattelija voi kontrolloida. Tdmén tutki-
musmuodon heikkoutena pidetdén haastattelijan vaikutusta tutkimukseen. (Lotti 1998,

45-46.)

Puhelinhaastattelu on nopeutensa vuoksi suosittu tutkimusmuoto. Puhelinhaastattelus-
sa lomakkeen tulee olla lyhyt ja selked. Myonteisid kokemuksia on saatu ldhetettdessa
etukdteen kysymykset haastateltaville ja puhelinhaastattelua tehtéessi aineisto on ollut
haastateltavalla valmiina. Kirjekyselyssd haastattelijan vaikutus puuttuu kokonaan,
eikd vastaajasta voida olla varmoja. Vastausprosentit jaavit kirjekyselyissd yleensi

heikommiksi, kuin henkilokohtaisissa haastatteluissa. Palautusprosenttiin vaikuttavat
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kohderyhmi, tutkimuksen aihe, lomakkeen pituus, lomakkeen kysymysten miira,
kysymysten tyyppi, motivointi saatekirjeessd, lomakkeen ulkoasu sekd palkkiot. Ta-

vallinen palautusprosentti kuluttajille suunnatussa haastattelussa on 50-70. (Lotti

1998, 49-50.)

Informoidun kyselyn eli henkil6kohtaisen tai puhelinhaastattelun ja kirjekyselyn vili-
muodossa voidaan yhdistié edelld mainittujen kyselyiden vahvuudet. Informoitu kyse-
ly on mahdollista toteuttaa niin, ettd lomake l1dhetetdén postitse ja haastattelija noutaa
sen ja tarkistaa ja esittdd tarvittaessa lisakysymyksid. Toinen mahdollisuus haastatteli-
jan viedessd lomake on tehdd alkuhaastattelu ja selostaa lomakkeen tiyttd. Vastaaja
postittaa lomakkeen tdytettyddn. Haastattelija voi my0s henkilokohtaisesti viedd ja
noutaa lomakkeen haastateltavalla. Informoitu kysely on varsin joustava ja yleensd
silld saadaan paremmat vastausprosentit, kuin pelkilla kirjekyselylla. (Lotti 1998, 51—

52.)

Markkinatutkimuksen yhteydessd puhuttavilla testeilld tarkoitetaan 1&hinni erilaisia
tuotekehittelyyn liittyvid nimi-, pakkaus- ja tuotetestejd sekd mainonnan alueella eri-
laisten ilmoitusten testausta. Testaus tulkitaan yleensd melko laajasti ja sen avulla yri-
tetddn l0ytdd kehittelykelpoisinta vihjettd jatkokehittelylle. Paneelitutkimukset voi-
daan karkeasti jakaa kahteen eri tyyppiin; lyhytaikaisiin paneeleihin ja pitkdaikaisiin
paneeleihin. Inventaaritutkimuksessa on olennaista, etti se pohjautuu tilastollisesti
luotettavaan otokseen myymaldissd. Se perustuu tdysin laskentaan, haastatteluja ja

arviointeja ei kdytetd. (Lotti 1998, 52-62.)

Tulevaisuudessa kasvava tutkimuksen toteutusmuoto tulee olemaan Web-kysely.
Web-kysely toteutetaan yleensé niin, ettd tutkimukseen valitulle ldhetetdén sahkopos-
tiviesti. Viestissd ilmenee tarkempi osoite ja salasana jolla tutkimus saadaan auki. Ky-
symykseen voi vastata vain yhden kerran. Vastaaminen tapahtuu yleensd anonyymina.
Kirjallisuuden tuntema kokemus Web-kyselyistd on kapea ja lyhyt. Samat sdannot
kuin muissakin tutkimuksessa, patevit myos Web-kyselyssd. Joissakin kohderyhmissa
Web-kysely voi toimia hyvin. Néin on erikoisryhmissd, jotka internet kattaa hyvin

esimerkiksi isot maatilat. (Lotti 2001, 140—143.)
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2.6 Promilkin kauppaosastojen aikaisemmat asiakastyytyvéisyystutkimukset

Promilkin kauppaosastojen edelliset opinnéytety6t olivat vuosilta 2002 ja 1999. Ka-
jaanin ammattikorkeakoulun opiskelija Eija Ruotsalaisen tekemi opinndytetyd oli
vuodelta 2002. Hén teki asiakastyytyvéisyystutkimuksen Alueosuuskunta Promilkin
tuote- ja tarvikemyymdloille. Pohjois-Savon ammattikorkeakoulun opiskelija Anne-
Mari Pennanen teki vuonna 1999 asiakastyytyvaisyystutkimuksen Kiuruveden Osuus-

meijerin kauppahallille, joka nyt on siis yksi Promilkin tuote- ja tarvikemyymaéldista.

Ruotsalaisen 2002 opinndytetyon viitekehykseksi oli selvitetty késitteet asiakas sekd
organisaation ostokdyttdytyminen. Palvelun ominaispiirteet sekd kokonaislaatu oli
kerrottu kumpikin omina lukuinaan. Yhden luvun verran oli kerrottu my0s asiakastyy-

tyvéisyyden tuomista hyodyista.

Ruotsalaisen 2002 varsinainen asiakastyytyviisyystutkimus suunnattiin tuolloin kai-
kille Promilkin tuottaja-asiakkaille, joita silloin oli 2 247 kappaletta. Vastausprosen-
tiksi saatiin 43,9. Tutkimuksen tuloksissa todettiin, ettd Promilkin asiakkaat odottivat
erityisesti seuraavien asioiden olevan kunnossa tuote- ja tarvikemyymaloissé:

tuotteiden laatu

tuotteiden saatavuus

- tuotteiden hintataso

- laskutuksen virheettomyys

- yrityksen luotettavuus

- toimitusten virheettdmyys

- toimitusten tdsmaéllisyys

- henkil6kunnan palvelualttius
- henkilokunnan asiantuntevuus

- henkildkunnan tavoitettavuus.

Tuolloin keskiméérin yhtddn myymaldéd ei arvioitu minkdin ylld mainitun tyytyvéi-
syystekijdn osalta huonoksi, mutta ei mydskdin erinomaiseksi. Myymaéldiden vali-
koimia pidettiin pddasiassa sopivina. Tuotteiden ja tuoteryhmien laatua ja toimitus-

varmuutta pidettiin hyvini ja ne koettiin tarpeelliseksi. Pesuaineet ja hygieniatuotteet
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sekd maatilatarvikkeet koettiin selvasti edullisiksi. Elintarvikkeet, lannoitteet, koneet,

laitteet seka varaosat koettiin vastaavasti kalliiksi.

Tyytyméttomyyttd asiakkaiden keskuudessa aiheutti maitoautotoimitusten kautta tule-
vat nopeasti vanhentuvat elintarvikkeet. Itse maitoautotoimituksia pidettiin hyvani
asiana, samoin maksujen perimistd maitotilistd. Tuolloin internet-kaupankdyntiin ei
ollut suurta innostusta. Palautteen antamista sdhkoisesti nimettdméana toivottiin, seké
mahdollisuutta tarjouspyyntdjen ldhettdmiseen séhkopostitse. Maitoautotoimitusten
tilausta internetilld oli my0s toivottu. Tuolloin yhteenvetona todettiin Alueosuuskunta

Promilkin tuote- ja tarvikemyymaildiden sen hetkisen tilanteen olleen hyva.

Pennasen 1999 opinndytetyon teoriaosuuteen oli selvitetty maatalouskauppa Suomes-
sa sekd Kiuruveden Osuusmeijerin Kauppahalli. Késitteind oli selvitetty tuotanto-
hyddykkeet sekéd niiden markkinointi ja organisaation ostokdyttdytyminen. Pennasen
tekemd asiakastyytyviisyystutkimus oli suunnattu Kiuruveden maidontuottajille, jotka
80 % muodostivat myymaélédn asiakaskunnan. Tutkimus suoritettiin kirjekyselyni. Ky-
selylomake ldhetettiin kaikille Kiuruveden Osuusmeijeriin maitonsa ldhettavélle mai-
dontuottajalle, joita oli tuolloin 380 kappaletta. Vastauksia saatiin 118 eli vastauspro-

sentiksi muodostui 31.

Tuloksissa todettiin, ettd Kiuruveden maidontuottajat olivat tyytyvaisid myymaldansa.
Tuolloin vastaajat asioivat paljon useammin Kauppahallissa, kuin kahdessa muussa
Kiuruveden maatalouskaupassa. Tuolloin tirkeimpdné asiana maatalouskaupassa asi-
oidessaan vastaajat pitivit hintatasoa. Kauppahallin hintatasoa ei pidetty muita kaup-

poja korkeampana, mutta se oli kuitenkin suurin tyytymattomyytti aiheuttava tekija.

Seuraavaksi tidrkeimpind tekijoind vastaajat pitivdt joustavia maksuehtoja, myyjien
asiantuntemusta, tuotteiden saatavuutta, laatua, yrityksen luotettavuutta, valikoiman
laajuutta sekd myyjien palvelualttiutta sekd tavoitettavuutta. Edelld mainittujen teki-
joiden koettiin olevan kunnossa, koska ne eivét aiheuttaneet vastaajien keskuudessa

tyytymattomyytta.
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Asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi oli tekijd luetellut tdrkeimpid toimenpide-
ehdotuksia, joita olivat muun muassa hintatason tarkistus, hinnoittelun selkeys, tarjo-
usten edullisuus ja mielenkiintoisuus. Parkkipaikkoja toivottiin lisdd, opasteita kun-
toon ja tuotteita selkedmmin esille. Myymalan viihtyisyyteen kehotettiin kiinnittimén

huomiota ja lisédméaén tarkkuutta laskutuksissa.
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3 PROMILKIN ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

3.1 Promilkin tutkimuksen tavoitteet ja kohderyhma

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Promilkin kauppaosaston asiakkaiden tyytyvéi-
syys tuote- ja tarvikemyymaéldihin, henkilokuntaan, myymaldiden tarjoamiin tuottei-
siin ja palveluihin. Kyselyssd pyritddn luomaan vertailua myds kahden Ylid-Savon
suurimman maatalouskaupan kesken. Téstd tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella
litkkkeenjohto voi kehittdd toimintaansa asiakasta palvelevammaksi ja néin kasvattaa
kilpailukykyédén kiristyvilla maatalouskaupan markkinoilla. Asiakastyytyvéisyystut-
kimus suoritettiin kyselytutkimuksena, jonka kohderyhminé olivat kaikki noin 1690
kpl Promilkin kautta Valiolle maitonsa toimittavaa maidontuottajaa. Promilkin myy-

mailoiden asiakaskunta koostuu lidhes tiysin tuottaja-asiakkaista.

Viime vuosina Promilkilld on tehty isoja péddtoksid ja muutoksia toiminnan suhteen.
Vuoden 2005 loppupuolella Alueosuuskunta Promilkilld kéynnistetyn toimintojen
kehittdmissuunnitelman tirkeimpénd tavoitteena on turvata maidon tuottajahinta. Té-
mi on mahdollista vain kustannuksia karsimalla. Promilkin tyontekijoistd kahdeksan
henkilon tydsuhteet paittyivat alkuvuodesta 2006. Vuosi 2006 oli henkilostolle tiukka,

koska samat ty6t piti tehdd vihemmaélld tydvoimalla.

Kustannussyistd my0s Promilkin myymaldiden aukioloaikoja supistettiin ja lauantain
aukioloista luovuttiin kokonaan. Asiakastyytyvéisyystutkimus tuli siind mielessd oike-
aan ajankohtaan, koska liikkeenjohdon on mahdollista tehdd havaintoja sen tulosten
perusteella. On tarkedd tietdd, miten tuottaja-asiakkaat kokevat toteutetut muutokset.
Myos aikaisemman asiakastyytyvéisyystutkimuksen vanheneminen vaatii jo nyt péivi-
tystd. Tuotemyymaildiden ldhinnd henkilostod koskevien muutosten sekd edellisen

tutkimuksen vanhenemisen vuoksi uusi asiakastyytyvidisyystutkimus on paikallaan.
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3.2 Tutkimusmenetelma ja toteutus

Alueosuuskunta Promilkin asiakastyytyviisyystutkimus oli esilld toimitusjohtaja Ilpo
Lukkarisen esittelemidnd ideaseminaarissa lokakuussa 2005. Ideaseminaari on vuosit-
tain Savonia-ammattikorkeakoululla jérjestettdva tapahtuma. Ideaseminaarissa opiske-
lijat esittelevdt valmiita toitd opinndytetyOtddn aloittaville opiskelijoille. Ohjaavat
opettajat kertovat, miten opinndytety0 kéytdnnodssd toteutetaan. Toimeksiantajien

edustajia on sielld tarjoamassa ajankohtaisia uusia aiheita.

Térkein syy opinndytetyon aihevalinnassa oli se, ettd tekijd halusi tehdd tyon, jolle
olisi oikeasti tarvetta. Tyonohjaaja Pirjo Suhonen kannusti tekijdé tarttumaan ennak-
koluulottomasti aiheeseen. Puhelinkeskustelu toimeksiantajan kauppaosastojen péél-

likkod Jorma Rajakankaan kanssa osoitti yhteistyolle olevan edellytyksia.

Ensimmdinen palaveri pidettiin tyonohjaaja Seppo Monkkodsen kanssa marraskuun
loppupuolella 2005. Tuolloin keskusteltiin tyon tavoitteista ja toteutuksesta. Opinndy-
tetydsuunnitelman esitys oli helmikuussa 2006 ja sopimus opinndytetyostd oli kaikki-

en osapuolten osalta allekirjoitettu maaliskuussa 2006.

Tyon teoreettiset 1dhtokohdat sisdltdavit selvityksen Alueosuuskunta Promilkin ase-
masta maatalouskauppana Yld-Savossa. Aseman hahmottamiseksi haastateltiin Y1a-
Savon kolmen suurimman maatalouskaupan johtohenkilostod. Kuten Alueosuuskunta
Promilkin toimitusjohtaja Ilpo Lukkarista, Agrimarketin aluepééllikké Matti Karhua
ja viimeiseksi Maatalous Kesko Oy:n aluepdidllikko Pasi Eskelistd. Haastateltavien
kanssa sovittiin puhelimitse haastatteluajat ja paikat. Teemahaastattelun teema-

alueluettelo (liite 1) toimitettiin etukiteen sdhkopostilla haastateltaville.

Haastateltavat olivat yhteistyohalukkaita ja haastatteluista tuli erittdin antoisia sekéd
opettavaisia tilanteita tyon tekijélle. Haastattelijana tekijé oli valmistautunut haastatte-
lutilanteeseen etukiteen ja hankkinut perustiedot yrityksisté ja niiden toiminnan luon-

teesta.

Perusteellinen tutustuminen Alueosuuskunta Promilkin organisaatioon ja erityisesti

sen kauppaosastoihin tapahtui haastattelemalla toimitusjohtaja Ilpo Lukkarista sekd
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kauppaosastojen paillikkd Jorma Rajakangasta. Tekijd sai Promilkiltd my0s kirjallista
ja sdhkoistd materiaalia, mikd edesauttoi perehtymistd organisaatioon ja sen toimin-

taan.

Aikaisemmat Promilkin asiakastyytyviisyystutkimukset oli toteutettu kirjekyselyné.
Ohjaavien opettajien ehdotuksesta esitettiin toimeksiantajalle kyselytutkimuksen to-
teutus mahdollisuutta sédhkdisesti. Alhaisen vastausprosentin pelossa paddyttiin sidh-
koisen kyselyn rinnalla toteutettavaan perinteiseen kirjekyselyyn. Promilkin oma tie-

dotuskanava eli tonkkaposti mahdollisti kirjeiden kulun pienilld kustannuksilla tiloille.

Sdhkoistd kyselytutkimusta ei ollut Promilkilld aikaisemmin toteutettu ja siksi sen
onnistuminen vaati joitakin toimenpiteitd. Ensimmaéiseksi selvitettiin mahdollisuutta
hyodyntdd Valionryhmén maidontuottajien ja toimihenkildston tiedotuskanava Val-
maa sdhkoisenkyselyn vastaamiskohteena. Yhteydessd oltiin Valion laatuasiantuntija
Ari Mikeldédn ja hdnen kanssaan sovittiin kdytdnnon asioista, jotta sdhkdinen kysely

Valman kautta oli mahdollista.

Sdhkoisen kyselyn padtettiin toteuttaa niin, ettd Promilkin maidontuottajille tuli Val-
man etusivulle uutinen (liite 2). Uutisessa kerrottiin Promilkin asiakastyytyvaisyys-
kyselystd. Siind oli myds linkki suoraan verkkosalkussa olevaan asiakastyytyvéisyys-
tutkimukseen. Uutinen oli etusivulla kyselyn voimassaoloajan. Kyselyajan puolessa
vilissd uutinen vaihdettiin uuteen, muistuttavaan uutiseen (liite 3). Lisdtietoa tutki-
muksesta oli saatavilla liitetiedostona olevasta saatekirjeestd (liite 4). Verkkosalkun

kyselyn kautta saadut vastaukset tekijé sai suoraan sdahkdisessd muodossa kayttoonsa.

Sdhkoisen kyselyn lisdksi oli vastaamismahdollisuus myos perinteiselld paperisella
kyselylomakkeella (liite 5). Kyselylomakkeet olivat tidysin samanlaisia. Vastauksia ei
analysointivaiheessa eroteltu toisistaan, oli vastaustapa kumpi tahansa. Tuottajille 14-
hetettiin kirjeet tonkkapostin mukana. Kirjeessd kerrottiin Promilkin asiakastyytyvéi-
syystutkimuksesta ja sen tdyttimismahdollisuudesta myos verkossa. Kirjeessd oli mu-

kana myo0s paperiversio kyselylomakkeesta palautuskuorineen.

Promilk lupautui kannustamaan vastaajia jarjestimalld arvonnan, jonka palkintona oli

kolme kappaletta sadan euron lahjakortteja tuote- ja tarvikemyymdiloihin. Kyselyyn
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vastanneet olivat oikeutettuja osallistumaan arvontaan. Kirjeessé oli erilliset arvonta-
lipukkeet (liite 6) mukana tiytettdvaksi. Sdhkdisesti arvontaan osallistui tdyttimalla
yhteystiedot kyselyn lopuksi. Néin yritettiin innostaa mahdollisimman useaa vastaa-
maan. Kahden viikon kuluttua varsinaisesta kyselykirjeestd ldhetettiin niin sanottu

muistutuskirjeen (liite 7) kyselysta.

Tulevaisuutta ja uusia tyytyvédisyystutkimuksia varten tuottajien opettaminen séahkai-
seen vastaamismuotoon olisi edullinen toimeksiantajalle. Toisaalta kirjeiden lahetta-
minen ei tuonut lisdkustannuksia kohtuuttomasti, koska ne oli mahdollista 1dhettdd
Promilkin omalla tonkkapostilla. Postin kautta tdytyi 1dhettdd noin 150 kirjettd, joita
Promilkin jakeluverkosto ei tavoittanut. S@hkoistd asiakastyytyviisyystutkimusta
puolsi myds se, ettd tietokone tavallaan pakotti vastaamaan kaikkiin kysyttiviin koh-
tiin, koska muuten kysely ei edennyt. Néin ei tarvinnut hylitd puutteellisia vastauslo-
makkeita. Lahettimalld kysely kaikille Promilkin tuottaja-asiakkaille pyrittiin varmis-

tamaan mahdollisimman korkean vastausprosentti kyselysta.

Sahkoiset vastaukset palautuivat verkkosalkun kautta suoraan késiteltdviksi. Paperiset
vastaukset vastaajat palauttivat tonkkapostitse. Lapinlahden konttorin kautta vastauk-
set lahetettiin tekijén késiteltdvéksi sitd mukaa, kun niitd palautui. Vastausten késittely
alkoi heti. Ensimmadiseksi lajiteltiin ja numeroitiin vastaukset sekd eroteltiin arpali-
pukkeet. Seuraavaksi alkoi vastausten syottiminen SPSS- tietojenkésittelyohjelmaan
tietokoneelle. SPSS tulee sanoista Statistical Package for the Social Sciences. Sdhkoi-
sen kyselyn vastausajan péétyttyd, siirrettiin sieltd saadut vastaukset datatiedostona
ensin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan tehtyyn pohjaan ja sen jélkeen Excel — tiedos-
tona SPSS-ohjelmaan. Niin toimien varmistettiin se, ettd tallennettu aineisto nikyisi
SPSS-ohjelmassa samassa muodossa, kuin suoraan sinne syotetyt vastaukset. Kaikki-
en vastausten ollessa tallennettuna SPSS — ohjelmaan, tulostettiin ensimmaiseksi frek-

venssijakauma koko aineistosta.

Frekvenssi itsessddn tarkoittaa esiintymiskertojen lukumddrdd. Frekvenssitaulukko
saadaan tekemilld taulukko muuttujan eri arvojen frekvensseistd. Frekvenssitaulukko

esittdd muuttujan arvojen frekvenssijakauman. (Heikkild 2004, 146, 149.)
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Tutkimuksen tulosten perusteella tehtiin toimeksiantajan toivomusten mukaisesti tar-
kentavia analyysejd. SPSS-ohjelman avulla laskettiin halutuista tuloksista keskiarvo,
luottamusvéli sekd keskihajonta. Tarkentavia analyysejd varten kdytettiin SPSS-
ohjelman varianssianalyysid. Téll4 tilastollisella menetelmalld testattiin poikkesivatko

tiettyjen ryhmien keskiarvot toisistaan jonkun muuttujan suhteen.

Yleensd keskiarvolla tarkoitetaan aritmeettista eli niin sanottua tavallista keskiarvoa.
Keskiarvo saadaan jakamalla havaintoarvojen summa havaintojen lukumaérélla. Luot-
tamusvili kertoo sen vilin, jolla perusjoukon suure tietylld todenndkdisyydelld sijait-
see, arvioidessa sitd otoksesta laskettujen arvojen perusteella. Perusjoukon keskiarvoa
sanotaan yleensd odotusarvoksi ja sen luottamusvélid odotusarvon luottamusviliksi.
Yleisesti kéytetty ja merkittdvin hajonnan mitta on keskihajonta. Se kertoo kuinka
hajallaan luvut ovat keskiarvon ympdrilld. Keskiarvon liséksi keskihajonta on useissa

tilastomenetelmissé ldhtokohtana. (Heikkild 2004, 83, 86, 107.)

Varianssianalyysilla (One-Way ANOVA) testataan keskiarvojen vilisid eroja. Va-
rianssianalyysin nimi tulee siitd, kun testissd muuttujien arvojen vaihtelua arvioidaan
variansseilla eli keskihajontojen neli6illd. Yksisuuntaisessa varianssianalyysissd ko-
konaisvaihtelu jaetaan ryhmien viliseen sekd sisdiseen vaihteluun. Ryhmien vilisen
vaihtelun ollessa selkedsti suurempaa, kuin ryhmien sisdisen vaihtelun, on ryhmien

vililla eroavaisuuksia. (Heikkild 2004, 224 — 225).

Opinndytetyon aikataulu

Asiakastyytyvéisyyskyselyn toteutuksen aikataulu oli seuraavanlainen: Kirje sekd
paperinen kyselylomake ldhetettiin tuottajille lokakuun alussa 2006. Muistutus- ja
kiitoskirjeen ldhetettiin siitd kahden viikon kuluttua, noin lokakuun puolessa vélissa.
Samalla aikataululla aukesivat uutiset ja linkki sdhkdiseen kyselyyn Valmassa. Hyvis-
sd ajoin ennen vastausten saapumista tekiji oli tehnyt SPSS — tietojenkésittelyohjel-
maan pohjat valmiiksi vastauksien syottdmistd varten sekd testannut niin sédhkoisen,

kuin paperisen kyselylomakkeen vastausten sydttdmisen tietokoneelle.

Saatujen vastausten kéisittely aloitettiin heti, kun vastauksia alkoi saapua. Marraskuu

oli varattu kokonaan vastausten kisittelyd varten. Suuresta vastausméaérasti huolimatta
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vastaukset saatiin kisiteltyd alkuperdistd suunnitelmaa aikaisemmin. Promilk kustansi
tekijén kotikoneelle SPSS — ohjelman vuodeksi kdytt6on, mikd mahdollisti vastausten
kasittelyn kotona. Ensimmaiset vertailuluvut esitettiin opinndytetyon toimeksiantajalle

ja ohjaaville opettajille 14.11.2006.

Koko opinndytetyon prosessi oli suunniteltu seuraavan aikataulun mukaisesti: Opin-
ndytetyOsuunnitelman seminaari pidettiin Savonia-ammattikorkeakoululla 28.2.2006.
Helmikuusta toukokuuhun vuonna 2006 keskityttiin opinndytetyon teoriaosuuden tut-
kimiseen, aineiston kokoamiseen seké kirjoittamiseen mahdollisuuksien mukaan mui-
den opintojen ohessa. Saman vuoden kesi- ja heindkuun jatkui teoriaosuuden kirjoit-
taminen. Tuolloin tekiji aloitti kyselylomakkeen suunnittelemisen. Heindkuussa tekija
kiersi kaikki Promilkin viisi tuote- ja tarvikemyymaéldé ja kuvasi ne digikameralla.

Samalla tekija péasi tutustumaan myymaloihin paikan péalla.

Elokuussa 2006 tyon alla oli kyselylomakkeen tekeminen ja testaus. Elokuussa 2006
tekijd suunnitteli postitettavan kirjeen, muistutus- ja kiitoskirjeen sekd arpajaislipuk-
keet. Tuolloin tekija valmisteli myds Valman uutiskirjeet ja sopi kidytdnnon asioista
Valion laatuvastaava Ari Mikeldn kanssa. Viliseminaariesityksen valmistelua oli elo-
kuun loppu ja syyskuun alku. Viliseminaari pidettiin 12.9.2006 Savonia-
ammattikorkeakoululla. Syyskuussa toimitettiin lopullisesti valmiit materiaalit Pro-
milkille sdhkoisessd muodossa ja lokakuussa 2006 kirjeet sekd paperiset kyselylo-
makkeet tuottajille. Muistutus- ja kiitoskirjeet 1dhetettiin noin kahden viikon kuluttua

kyselyn postittamisen jélkeen.

Marraskuussa 2006 pidettiin palaveri toimeksiantajien sekd ohjaavien opettajien kans-
sa. Tuolloin olivat ensimmaiset tulokset ndhtdvilld. Marraskuun puolivélistd joulukuun
alkuun tekijd suunnitteli ja teki Power Point-esityksen Alueosuuskunta Promilkin
kauppaosaston kehittdmistyoryhmén kokousta varten. Tekijd oli kokouksessa
1.12.2006 esitteleméssa asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia. Kokouksessa saatiin
my0s tarkennuksia, mitd tutkimuksen tuloksia toimeksiantaja halusi tilastollisesti tes-

tata.

Joulukuusta alkaen aloitettiin aineistosta tilastollinen testaaminen seki varsinainen

opinndytetyon raportin kirjoittaminen. Raportin kirjoittamista hidasti hieman tekijén
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yhtd aikaa suorittama markkinointitutkimus ja — suunnittelu kurssin toteutus. Siind
kurssissa tekijd raportoi markkinointiviestinnillisid kehittimisehdotuksia Alueosuus-
kunta Promilkin asiakastyytyviisyystutkimuksen tulosten perusteella. Toisaalta tekijé
pystyi hyodyntdmaddn sitd tyotd opinndytetyohonsd. Valmis raportti palautettiin tam-
mikuussa 2007. Tammikuusta helmikuuhun 2007 tydstetddn opinndytetyon raporttia,
joka jatetddn arvioitavaksi helmikuun viimeiselld viikolla. Opinndytetyon loppuse-
minaari on 27.3.2007. Jonka jdlkeen tehtdvind on raportin korjausta ja prosessin lop-

puun saattamista.

3.3 Kysymyslomakkeen sisilto

Kysymyslomakkeen (liite 5) sisdlto suunniteltiin huolella. Sisdllén suunnitteluun osal-
listuivat aktiivisesti tekijdn liséksi toimeksiantajan edustajat ja ohjaavat opettajat sekd
opponentti. Valmis paperinen sekéd sidhkdinen lomake testattiin useaan kertaan ennen
kuin lopullisesti hyviksyttiin kdytettdvaksi. Paperisen kysymyslomakkeen testasivat
my6s muutamat opiskelukaverit. Ndin toimien pyrittiin valttdmadn vairin ymmarretyt

kysymykset.

Kysymyslomakkeen kysymykset olivat paddasiassa strukturoituja kysymyksid. Silld
varmistettiin, ettd vastaajat ymmarsivit kysymykset oikein ja vastaaminen oli nope-
ampaa ja helpompaa. Kysely ldhetettiin kaikille Promilkin tuottaja-asiakkaille, joten
kysymyslomakkeen kysymysten tyyli ja muoto tiytyi miettid hyvin tarkkaan. Moniva-
lintakysymysten kisittely oli analysointivaiheessa helpompaa. Joitakin vastausvalinto-
jaan vastaajilla oli mahdollisuus perustella. Vapaan palautteen ja kehitysehdotusten

mahdollisuus oli kysymyslomakkeen viimeisend kysymyksena.

Kyselylomake oli jaettu viiteen osa-alueeseen. Vastauslomake alkoi helpommista ky-
symyksistd. Ensimmaisesséd osa-alueessa kysyttiin vastaajien perustietoja:

- sukupuoli

- asuinkunta

- ikd

- tilan koko

- tilan lehmamaara
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- maidontuotannon jatkuminen tilalla.

Toisessa osa-alueessa haluttiin selvittdd vastaajien ostokayttaytymistd eli kysyttiin
seuraavia asioita:

- péiasiallinen maatalouskauppa

- asiointitiheys

- Promilkin myymaldiden asiointipaikkakunnat.

Kolmantena osa-alueena kysyttiin tarkemmin Promilkin tuote- ja tarvikemyymaldiden
palveluista. Kysymyksilla haluttiin selvittdd seuraavia kohtia:

- myymaildiden riittdvd maara

- maitoautotoimitusten tarpeellisuus

- maitoautotoimitusten tilaustapa

- ostohyvitysjérjestelmin tarpeellisuus

- kiinnostus verkkokauppaan

- tuotteiden tai tuoteryhmien hankkiminen verkkokaupan kautta

- mainonnan muoto

- asiakasvalitusten antaminen

- asiakasvalitusten kasittely.

Neljéntend osa-alueena kysyttiin tarkemmin Promilkin tuote- ja tarvikemyymaéldiden
laadusta seuraavia asioita:

- toimitusvarmuus

- hintataso

- tuotteiden laatu

- tuotteiden tarpeellisuus.

Viidentend ja viimeisend osa-alueena verrattiin kouluarvosanoin Promilkin tuote- ja
tarvikemyymaldn, Agrimarketin sekd K-maatalouden yleiskuvaa sekd vastaajilla oli
mahdollisuus vapaaseen palautteeseen. Kouluarvosanoin arvioitiin seuraavia kohtia:

- myyjien palvelualttius

- myyjien tuote- ja asiantuntemus

- myyjien tavoitettavuus

- palvelun nopeus
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- myymildn aukioloajat

- myymaildn viihtyisyys

- yrityksen luotettavuus

- laskutuksien virheettomyys

- toimitusten virheettdmyys

- tuotteiden laatu

- tuotteiden hintataso

- tuotteiden hinnoittelun selkeys
- tarjousten edullisuus

- valikoimien laajuus

- tuotteiden saatavuus

- asiakasvalitusten hoitaminen

- kokonaisarvosana maatalouskaupasta.

Paperisessa kyselylomakkeessa oli kuusi sivua. Kysymykset olivat jérjestelty niin, ettd
vastaaminen alkoi helpoimmista kysymyksisti eli vastaajan perustiedoista ja paittyi-
vit vaikeimpiin eli vertailuihin maatalouskauppojen kesken. Vastaamiskynnyksen
toivottiin kasvavan helpoilla aloituskysymyksilld. Kyselyyn vastaajien kohderyhmain
siséltyi riski. Ne, jotka kyselyyn vastasivat, olivat yleensd ne tyytyvédisimmait asiak-
kaat. Mahdollisten epdkohtien 10ytdmiseksi kyselylomakkeiden kysymykset tdytyi

yrittdd rakentaa niin, ettd ongelmat paljastuisivat.

3.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen sisdinen validiteetti pyrittiin tutkimuksessa huomioimaan eli se, etté tut-
kimuksella mitataan juuri sitd, mitd tarkoitus on mitatakin. Se pyrittiin varmistamaan,
kuten edellisessd luvussa kerrottiin, huolellisesti mietityilld ja etukdteen testatuilla
kysymyksilld. Lisdksi kysymykset tehtiin juuri titd tutkimusta varten. Tutkimuksen
etuna oli, ettd vastaajajoukko oli riittdvin suuri ja vastaukset ndin ollen pitevimpid

kuin pienelld otoskoolla mitattaessa.

Ulkoinen validiteetti eli tutkimusaineiston riittdvyys ja merkitys oli tdssd tutkimukses-

sa kattava, koska tutkimus oli kohdennettu kaikille Promilkin 1 690 tuottaja-
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asiakkaalle. Validiteetin paikkansapitidvyytti ei kuitenkaan voi tdysin varmaksi sanoa.
On mahdotonta tietdd ovatko vastaajat olleet rehellisid vastatessa kysymyksiin. Vasta-

usprosentiksi saatiin korkea, joten se lisdsi tutkimuksen luotettavuutta.

Reliabiliteetin eli tutkimuksen toistettavuuden paikkansa pitdvyytté ei tarvinnut epéil-
14. Vastaajat olivat tissd tapauksessa Promilkin oma asiakaskunta, joten myymald oli
heille tuttu. Vastaaminen kysymyksiin ei tuottanut vaikeuksia. Tutkimuksen sisdinen
ja ulkoinen reliabiliteetti oli tekijan mielestd varma. Toistamalla samat mittaukset tu-
loksiksi tulisivat samat mittaustulokset kuin tekijan tutkimuksessa. Tekijd kisitteli
vastauslomakkeet huolellisesti ja vastausten suuri madrd vahvisti sisdistd reliabiliteet-

tia.

Objektiivisuus eli tutkijan puolueettomuus tutkimusta kohtaan oli varma. Tutkija oli
riittdvdn ulkopuolinen ja vieras tutkimaan asiakastyytyviisyyttd Promilkilld. Tutki-
muksen toteuttaminen nimettomané takasi henkil6llisyyden sdilymisen tuntemattoma-
na ja ndin ollen mahdollisti vastaamisen mahdollisiin epédkohtiin rehellisesti ja totuu-

denmukaisesti.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

4.1 Vastaajien perustiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia palautui 918 kappaletta, ndin ollen vastauspro-
sentiksi muodostui 54,3. Paperisia vastauksia oli 90,6 % ja sdhkoisid vastauksia 9,4 %.
Kysymyskohtainen vastaajien lukumdird (n) vaihteli, koska kaikki eivét vastanneet
jokaiseen kysymykseen. Tyhjid vastauslomakkeita ei palautunut, joten yhtdan vastaus-

lomaketta ei tdytynyt tdysin hylata.

Sukupuolta kysyttdessd vastasi 905 henkilod. Vastaajista naisia oli 43,9 % ja miehid
56,1 %. Ikda kysyttdesséd vastauksia saatiin 906 kappaletta. Vastaajista suurin osa 35,7
% oli 41-50 vuotiaita. I1altddn 51-60 vuotiaita oli 29,9 %, 31-40 vuotiaita 22,6 % ja
18-30 vuotiaita 8,9 %. Vanhempia kuin 61 vuotta oli 2,9 % vastaajista. Vastaajien
asuinkunnat ilmenevit taulukosta 1. Kiuruvedelld asuu suurin maara eli 12,9 % vas-

taajista.

Tilan kokoa kysyttdessd vastauksia saatiin 875 kpl. Alle 20 hehtaarin tiloja oli 12.1 %
vastaajista. 21-40 hehtaarin tiloja 35,4 % ja 41-60 hehtaarin tiloja 25,5 % vastaajista.
Yli 61 hehtaarin tiloja oli 27,0 % kysymykseen vastanneista. Kysymykseen tilan leh-
mamadrastd vastasi 892 henkilod. Enemmistolld 53,9 % vastaajista oli 1-20 lehmaa.
Lehmia 21-40 kappaletta oli 37,9 % ja 41-60 kappaletta 6,6 % kysymykseen vastan-
neista. Yli 61 lehmai oli 1,6 % vastanneista. Kysyttdessd maidontuotannon jatkuvuu-
desta tilalla, vastasi kysymykseen 890 henkildd. Valtaosa vastaajista 57,1 % uskoi
maidontuotannon jatkuvan yli viisi vuotta. Alle viisi vuotta aikoi jatkaa 14,9 % ja vas-

taajista 28,0 % ei osannut sanoa.
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TAULUKKO 1. Vastaajien lukuméiirit ja prosentit asuinkunnittain, n = 918

Asuinkunta Vastaajien lukumaara Prosentteina
Iisalmi 68 7,4 %
Juankoski 61 6,6 %
Kaavi 30 33%
Karttula 6 0,7 %
Keitele 22 2.4 %
Kiuruvesi 118 12,9 %
Kuopio 63 6,9 %
Lapinlahti 46 5,0 %
Leppavirta 4 0,4 %
Maaninka 33 3,6 %
Nilsia 78 8,5 %
Pielavesi 53 5,8 %
Pihtipudas 9 1,0 %
Rautalampi 3 0,3 %
Rautavaara 7 0,8 %
Siilinjarvi 37 4,0 %
Sonkajirvi 46 5,0 %
Sotkamo 1 0,1 %
Tervo 11 1,2 %
Tuusniemi 21 2,3 %
Varpaisjirvi 39 4,2 %
Vehmersalmi 7 0.8 %
Vesanto 24 2,6 %
Vierema 80 8,7 %
Viitasaari 17 1,9 %

Asiakastyytyvéisyyskyselyn vastausprosentin ollessa noin korkea, voidaan uskoa tuot-
taja-asiakkaiden pitdvén asiakastyytyviisyystutkimusta tidrkednd asiana. Sdhkdisten
vastausten pienen vastausmddrin syy on selitettdvissd. Selked ja helppotéytteinen pa-
perinen kyselylomake ja sen vaivaton palautusmahdollisuus tonkkapostin mukana, on

vastaajille totuttu ja helppo tapa toimia.

Tyypillinen Promilkin tuottaja-asiakas on keski-ikdinen noin 40 hehtaarin ja alle 20
lehmén tila. Vastausten perusteella ikddntyminen maatalousyrittdjien keskuudessa on
tosi asia, koska yli puolet vastaajista oli yli 40—vuotiaita. Ja ldhes joka kolmas oli jo
ylittinyt 50 vuoden idn. Valtaosa vastaajista aikoi jatkaa maidontuotantoa tilalla yli

viisi vuotta, mikd kertoo tuottajien uskosta tulevaisuuteen. Niin ollen se kertoo myos
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uskosta tdmédn kyselyn kautta omiin vaikutusmahdollisuuksiinsa, jotta Promilkin tuo-

te- ja tarvikemyymaélat palvelisivat entistd paremmin asiakkaitaan.

4.2 Asiointi maatalouskaupassa

Vastaajista 41,0 % nimesi Agrimarketin péddasialliseksi asiointikaupakseen. Kysymyk-
seen vastasi 916 henkilda. Promilkin myymaéléssé asioi 30,9 %, K-maataloudessa 25,3
% ja Yrittdjdin maataloudessa 0,2 % vastaajaa. Vastausvaihtoehdon joku muu oli va-
linnut 2,5 % vastaajista. Muita asiointipaikkoja kysyttiessd vastaukseksi saatiin muun
muassa K-rauta Grandgvist, S-marketin maatalousosasto, Veljekset Heiskanen, oma
osuuskunta tai ostorengas. Kysyttidessd kuinka usein asiakkaat asioivat Promilkin tuo-
te- ja tarvikemyyméldissd kysymykseen vastasi 914 henkilod. Heistd 25,6 % asioi
sielld useamman kerran kuukaudessa, kerran viikossa asioi 22,6 % ja useamman ker-
ran viikossa 12,0 % vastaajista. Kerran kuukaudessa kertoi asioivan 11,7 % ja muuta-
man kerran vuodessa 18,9 % vastaajista. Koskaan ei asioinut myymaéléssd 9,1 % vas-

taajista.

Avoimena kysymyksend, kysyttiin syitd myyméldssd asioimattomien perusteluista.
Myyméléa ei ole tai se on liian kaukana, oli enemmiston syy asioimattomuuteen (79
vastausta). Kymmenen vastaajaa sanoi kdyttdvinsd maitoautotoimituksia, kaksi vas-
taajaa piti hintoja kalliina ja yhdelld ei ollut muuten tarvetta asioida myymaldssa.
Promilkin myymailoiden pédasiallisia asiointi paikkakuntia kysyttdessd, vastauksia
saatiin 910 henkilolta. Nilsidssa asioi 25,4 %, Kiuruvedelld 16,4 % Lapinlahdella 16,3
%, Savialla 12,7 % ja Vieremdlld 10,8 % vastaajista. Vastaajista 18,5 % kertoi kiytta-

viansd ainoastaan maitoautotoimituksia.

Pédasiallista maatalouskauppaa kysyttdessd olisi yhtend vastausvaihtoehtona voinut
olla useamman kaupan asiakas. On todenndkdisestd, ettd asiakkaat kdyttdvit useam-
man kaupan palveluita. Agrimarketin valitsi silti enemmistd kysymykseen vastanneis-
ta. Ndiden vastausten perusteella ostorenkaat eivdt vield ole yleinen ostamismuoto,

vaikka tilojen keskikoko on kasvanut ja néin ollen ostoerét ovat suurentuneet.
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Promilkin myymaéldkohtaisia asiakasuskollisuutta tutkittaessa huomataan, ettd sielld
missé ei ole Promilkin tuote- ja tarvikemyyméldd ostouskollisuus on alhainen. Myy-
méldiden rajallinen mdiré ja niiden sijainti todennikdisesti nostaa ainoastaan maitoau-
totoimituksia kiyttdvien méaardd. Myymaélédssd kdyvien asiointitiheys kertoo myymaé-
16iden tarpeellisuudesta, mutta myds siitd ettd sielld asioidaan sosiaalisten kontaktien
vuoksi. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta etti kolme suurta eli Agrimarket,

Promilk ja K-maatalous hallitsevat markkinoita keskendén.

4.3 Tuote- ja tarvikemyymaildiden palvelut

Kysyttdessd mielipidettd kauppamyyméaldiden mééradn, vastauksia saatiin 913 kappa-
letta. Valtaosan 72,0 % vastaajan mielestd myymaéldiden mééra oli sopiva. Liian vihédn
niitd oli 10,1 % ja liilan monta 1,4 % vastaajan mielestd. Maitoautotoimituksia piti
tarpeellisena 61,6 % ja melko tarpeellisena palvelumuotona 18,9 % vastaajista. Ky-
symykseen vastasi 912 henkildd. Kantaansa ei osannut sanoa 12,8 % ja tarpeellisina
sitd el pitdnyt 6,7 % vastaajista. Taulukosta 2 voi ndhdd miten tuottaja-asiakkaat ha-

luavat maitoautotilauksensa hoitaa.

TAULUKKO 2. Tuottaja-asiakkaiden toivottu maitoautotoimitusten tilaustapa

Maitoautotoimitusten tilaustapa n =908
Tilauslipukkeella maitoauton mukana 48,6 %
Puhelimitse 14,5 %
Kirjepostilla 0,1 %
Sahkopostilla 3.9%
Verkkokaupan kautta internetissa 14,6 %
Asioimalla myymaélédssa 4,2 %
Ei osaa sanoa 14,1 %

Kysyttdessd vastaajien mielipidettd Promilkin mainonnan eri keinoista, kysymykseen
vastasi 908 henkilod. Selked enemmistd 69,7 % kannatti tonkkapostin mukana tulevia

tarjouskirjeitd. Vastaajista 7,5 % kannatti alueen paikallislehted tai radioita, 5,8 %
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halusi mainonnan tapahtuvan sidhkoisesti internetissd ja 4,0 % kannatti postin mukana
tulevia mainoksia. Kaksi vastaajaa (0,2 %) olisi halunnut mainonnan tapahtuvan jolla-

kin muulla tavalla.

Kysyttidessd ovatko vastaajat joutuneet antamaan asiakasvalituksia, saatiin 912 vasta-
usta. Asiakasvalituksia oli joutunut antamaan 26,4 % vastaajista. Kuviosta 5 nakyy
asiakasvalitusten méérdt ja jakautumat. Kysyttiessd tyytyvdisyyttd asiakasvalitusten
hoitamiseen vastasi 782 henkildd. Heistéd erittdin hyvin asiakasvalitukset oli hoidettu
15,5 % mielestid. Melko hyvin valitukset oli hoidettu 14,3 % vastaajan mielestd. Erit-
tdin huonosti kokivat asiakasvalitukset hoituneen 1,3 % vastaajan mielestd. Tahédn

kysymykseen vastasi 65,5 %, ettei ollut koskaan valittanut.

Asiakasvalitusten maaréat ja jakautumat
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KUVIO 5. Alueosuuskunta Promilkin asiakkaiden asiakasvalitusten miérat ja jakau-

tumatn =912

Portaittain nousevaa ostohyvitysjérjestelméa piti 51,9 % vastaajaa tarpeellisena. Ky-
symykseen vastasi 909 henkilod. Melko tarpeelliseksi sen koki 23,2 % vastaajista.
Vastaajista 10,5 % mielestd ostohyvitysjérjestelma ei ollut tarpeellinen, 14,4 % ei
osannut sanoa kantaansa. Kysyttidessd kiinnostusta sdhkdiseen kaupankiyntiin verk-

kokaupassa vastauksia saatiin 912 kappaletta. Sdhkoinen kaupankdynti kiinnosti 22,1
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% vastaajista, jonkin verran se kiinnosti 30,3 % vastaajista. Verkkokauppa ei kiinnos-
tanut 28,5 % vastaajista. Kantaansa ei osannut esittdd 6,8 % vastaajaa. Vastaajista 12,3
% el olisi mahdollista kéyttdd verkkokauppaa. Taulukosta 3 voi ndhdé tuottaja-
asiakkaiden kiinnostukseen eri tuotteiden tai tuoteryhmien hankkimiseen verkkokau-

pan kautta.

TAULUKKO 3. Tuottaja-asiakkaiden kiinnostus eri tuotteiden tai tuoteryhmien hank-

kimiseen verkkokaupan kautta

Tuote / tuoteryhmé Kiinnostavuus verkkokaupan

kautta tehtaviin hankintoihin

Elintarvikkeet 32,9 % (302 kpl)
Pesuaineet ja hygieniatuotteet 39,8 % (365 kpl)
Maatilatarvikkeet 37,9 % (348 kpl)
Teolliset rehut 18,6 % (171 kpl)
AlV-tarvikkeet 17,0 % (156 kpl)
Lannoitteet, kalkit 13,5 % (124 kpl)
Jotakin muuta 1,5 % (14 kpl)

Ei kiinnostunut lainkaan 24,6 % (226 kpl)
Ei ole mahdollisuuksia 14,7 % (135 kpl)

Asiakastyytyvdisyystutkimusten yksittdisten vastausten joukosta erottui mielipiteitéd
myymailoiden sijainnista ja lukumiéristd. Enemmiston mielipide oli kuitenkin selked,
ettd myymaéldité ei ole litkaa tai liian vdhén. Aivan yhti selked tieto tuli ettd maitoau-
totoimitukset ovat tarpeellisia. Maitoautotoimitusten tilaustavasta voitiin todeta, etti
maitoauton mukana palautettava toimiva tilauslipuke on eniten kdytetty tapa. Verkko-
kaupan myd6td sdhkoinen tilaustapa varmasti lisdéntyy. Kiinnostus séhkoiseen kaupan-
kéyntiin oli ndhtivissd nimenomaan elintarvikkeiden, pesuaineiden ja hygieniatuottei-
den sekd maatilatarvikkeiden osalta. Portaittain nousevan ostohyvitysjirjestelmén
kannalla oli selked enemmistd vastaajista eli tuottaja-asiakkaat kokevat sen tarpeelli-

seksi palvelumuodoksi.
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Mainonnan muotona paras selkedn enemmiston mielestd oli tonkkapostin mukana
tulevat mainoskirjeet. Tyypilliseen mainontaan verrattuna, se eroaa toimitustavaltaan
muista keinoista. Asiakasvalitusten madrd oli melko suuri (241 kpl). Selkeésti eniten
valituksia oli annettu toimitus- sekd tuotevirheistd. Kysymyslomakkeessa kysyttiin
kahdessa eri kysymyksessd osittain samoja asioita asiakasvalitusten hoitamisesta. Se
oli védristiava ja tutkimuksen luotettavuutta heikentévi asia. Ensimmaiseksi kysyttiin
onko asiakas joutunut antamaan asiakasvalituksia. Siithen kysymykseen vastasi 912
henkil6d, joista 73,6 % ei ollut joutunut antamaan asiakasvalituksia. Jatkokysymykse-
nd kysyttiin, miten mahdolliset asiakasvalitukset oli hoidettu. Kysymykseen vastasi
782 henkilda, joista 65,5 % ei ollut valittanut. Voidaan olettaa, ettd tdhidn kysymyk-
seen el viahdisemman vastausméirdn vuoksi vastannut kaikki ne henkil6t, jotka aikai-

sempaan kysymykseen vastasivat kieltavésti.

4.4 Tuote- ja tarvikemyymaéloiden laatu

Toimitusvarmuus

Asiakastyytyviisyystutkimuksen kysymyslomakkeen Promilkin tuote- ja tarvike-
myymailodiden laatu -osiossa kysyttiin ensimmdiseksi toimitusvarmuutta. Kuviosta 6
nakyy kaikki tuoteryhmit toimitusvarmuuden osalta vastaajien arvioimana. Elintar-
vikkeiden toimitusvarmuutta kysyttdessd vastaajia oli 901 kappaletta. Heistd 33,3 %
antoi arvosanaksi kiitettdva, 50,8 % hyvi, 10,1 % tyydyttiva, 0,6 % heikko. Vastaajis-
ta 5,2 % ei osannut sanoa mielipidettddn. Pesuaineiden ja hygieniatuotteiden toimitus-
varmuutta kysyttidessd vastaajia oli samoin 901 kappaletta. Arvosanan kiitettdvé antoi
35,8 %, hyvid 54,1 %, tyydyttiavad 5,5 % ja heikko 0,1 % vastaajista. Ei osaa sanoa vas-

tasi 4,4 % vastaajista.

Maatilatarvikkeiden toimitusvarmuutta kysyttdessd vastaajia oli 894 kappaletta. Ar-
vosanan kiitettdva antoi 25,8 %, hyvé 51,9 %, tyydyttidva 13,3 % ja heikko 0,7 % vas-
taajista. En osaa sanoa vastasi 8,3 % vastaajista. Teollisten rehujen toimitusvarmuutta
arvioi 880 vastaajaa. Kiitettdviksi toimitusvarmuuden arvioi 21,7 %, hyviksi 39,1 %,
tyydyttivaksi 7,4 % ja heikoksi 0,7 % vastaajista. En osaa sanoa vastasi 31,1 % vas-

taajista. AIV-tarvikkeiden toimitusvarmuus kysymykseen vastasi 876 vastaajaa. Heis-
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td arvosanan kiitettdvd antoi 20,8 %, hyva 33,9 %, tyydyttiava 5,5 % ja heikko 0,8 %

vastaajista. Mielipidettéédn ei osannut sanoa 39,0 % vastaajista.

Lannoitteiden ja kalkkien toimitusvarmuuden arvioi kiitettavéksi 7,2 %, hyvéksi 17,8
%, tyydyttaviksi 7,2 % ja heikoksi 2,9 % vastaajista. Kysymykseen vastasi 859 asia-
kasta. Heistd valtaosa 67,1 % vastasi ei osaa sanoa. Siementen toimitusvarmuus ky-
symykseen vastasi 851 henkil6d. Heistd 5,9 % antoi arvosanaksi kiitettdva, 16,3 %
hyva, 7,2 % tyydyttiva ja 2,9 % heikko. Vastaajista 67,7 % ei osannut sanoa mielipi-
dettddn. Kiuruvedelld myytdvien rakennustarvikkeiden toimitusvarmuutta arvioi 791
vastaajaa. Heistd 4,7 % mielestd se oli kiitettdva, 12,0 % hyva, 3,9 % tyydyttavi ja 1,4

% mielestd heikko. En osaa sanoa vastasi 78,0 % vastaajista.

Toimitusvarmuus
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KUVIO 6. Asiakastyytyvidisyyskyselyyn vastanneiden arviointi Promilkin tuote- ja

tarvikemyymalodiden eri tuotteiden ja tuoteryhmien toimitusvarmuudesta

Toimitusvarmuutta kysyttdessi erittdin suuri osa kantaa ottaneista antoi Promilkille
vahintddn hyvén arvosanan. Vastaajista valtaosa vastasi AIV-tarvikkeiden (39,0 %),

lannoitteiden ja kalkkien (67,1 %), siementen (67,7 %) sekd rakennustarvikkeiden
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(79,0 %) toimitusvarmuudesta ei osaa sanoa. Korkea vastausprosentti kertoo todenna-

koisesti sen, ettei kyseisid tuotteita hankita Promilkin myymaloista.

Hintataso

Elintarvikkeiden hintatasoa kysyttdessd vastaajia oli 905 kappaletta. Heistd hinnan
koki kalliiksi 6,9 %, melko kalliiksi 36,2 %, melko edulliseksi 43,0 % ja edulliseksi
9,9 % vastaajista. Ei osaa sanoa vastasi 4,0 % vastaajista. Pesuaineiden ja hy-
gieniatuotteiden hintatasoa vastaajista piti 4,0 % kalliina, 35,1 % melko kalliina, 50,9
% melko edullisena ja 6,0 % edullisena. Vastaajista 4,0 % ei osannut sanoa kantaansa.

Yhteensé vastaajia oli 903 kappaletta.

Maatilatarvikkeiden hintataso oli 4,7 % vastaajan mielestd kallis, 33,7 % mielestd
melko kallis, 46,1 % mielestd melko edullinen ja 5,4 % mielestd edullinen. Kysymyk-
seen vastasi 890 henkildd. Heistd 10,1 % ei osannut sanoa mielipidettddn. Teollisten
rehujen hintatasoa vastaajista 30,7 % ei osannut sanoa, 29,9 % piti melko edullisena,
3,2 % edullisena, 28,3 % melko kalliina ja 7,9 % kalliina. Yhteensd vastaajia oli 876

henkiloa.

AlV-tarvikkeiden hintatasoa ei osannut arvioida 37,8 % vastaajista. Vastaajista 27,0
% koki aiv-tarvikkeet melko edullisiksi, 2,5 % edulliseksi. Melko kalliiksi hintatason
arvioi 26,5 % ja kalliiksi 6,2 % vastaajista. Kysymykseen vastasi 878 henkil6d. Lan-
noitteiden ja kalkkien hintatasoa ei 64,3 % osannut arvioida. Heistd 7,3 % koki lan-
noitteiden ja kalkkien hintatason kalliiksi, 18,1 % melko kalliiksi. Vastaajista 9,3 %
mielestd hintataso oli melko edullinen ja 1,0 % mielestd edullinen. Yhteensi vastaajia

oli 862 kappaletta.

Siementen hintatasoa vastaajista 4,4 %, piti kalliina, 17,3 % melko kalliina. Melko
edulliseksi sen koki 10,2 % ja edulliseksi 1,1 % vastaajista. Kysymykseen vastasi 857
asiakasta. Mielipidettddn ei osannut sanoa 67,1 % vastaajista. Kiuruvedelld myytivien
rakennustarvikkeiden hintataso oli 3,4 % Kkallis, 8,7 % melko kallis, 9,2 % mielesta
melko edullinen ja 2,4 % mielestd edullinen. Vastaajista valtaosa 76,3 % ei osannut
sanoa. Kuviosta 7 nikyy hintataso kaikkien tuotteiden ja tuoteryhmien osalta vastaaji-

en arvioimana.
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Hintataso
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KUVIO 7. Asiakastyytyvidisyyskyselyyn vastanneiden arviointi Promilkin tuote- ja

tarvikemyymaldiden hintatasosta

Asiakkaan mielestd hinnan arviointi edulliseksi on aina haastavaa. Suhteellisen korke-
at en osaa sanoa vastausvalinnat teollisten rehujen (30,7 %), AIV-tarvikkeiden (37,8
%), lannoitteiden ja kalkkien (64,3 %), siementen (67,1 %) sekd Kiuruvedelld myyta-
vien rakennustarvikkeiden (76,3 %) osalta kertoo sen, ettei tuotteiden hintataso ole
asiakkaiden tietoisuudessa. Mahdollisesti myos, kuten toimitusvarmuuden arvioinnis-

sa, kyseisii tuotteita ei hankita Promilkin myymaéldista.

Tuotteiden laatu

Tuotteiden laatua tiedusteltaessa vastaajista 50,4 % piti elintarvikkeiden laatua kiitet-
tavind. Arvosanan hyvi antoi 41,5 %, tyydyttiva 5,2 % ja heikko 0,7 % vastaajista. Ei
osaa sanoa vastasi 2,2 % kysymykseen vastanneista, joita oli 903 kappaletta. Pesuai-
neiden ja hygieniatuotteiden laadun arvioi kiitettdvaksi 45,5 %, hyvéksi 50,1 %, tyy-
dyttaviksi 2,3 % ja heikoksi 0,2 % vastaajista. Yhteensd vastauksia tdhdn kysymyk-

seen saatiin 901 kappaletta, mielipidettdin ei osannut sanoa 2,0 % vastanneista.

Maatilatarvikkeiden laadun arvioi kiitettdvaksi 33,6 % vastaajista. Arvosanan hyva

antoi enemmistd 53,0 %, tyydyttdvin 5,6 % ja heikon 0,5 % vastanneista. Vastaajista
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7,2 % ei osannut sanoa kantaansa. Kysymykseen vastasi kaiken kaikkiaan 886 henki-
164. Teollisten rehujen laatu sai arvosanan kiitettdva 27,5 %, hyvd 39,4 %, tyydyttiva
3,3 % ja heikko 0,2 % vastaajilta. En osaa sanoa vastasi 29,6 % kaikista 873 kysy-
mykseen vastanneista. AIV-tarvikkeiden laadun arvioi kiitettdviksi 25,3 %, hyviksi
33,7 %, tyydyttdvéksi 1,6 % ja heikoksi 0,2 % vastanneista. Yhteensd kysymykseen

vastasi 873 henkil64, heistd 39,2 % ei osannut sanoa kantaansa.

Lannoitteiden ja kalkkien laatua arvioi 855 vastaajaa. Heistd 65,6 % vastasi ei osaa
sanoa lannoitteiden ja kalkkien laatua kysyttdessd. Kiitettaviksi sen arvioi 12,6 %,
hyviksi 19,4 %, tyydyttaviksi 1,8 % ja heikoksi 0,6 % vastaajista. Siementen laatua ei
osannut sanoa 67,1 % kaikista 855 kysymykseen vastanneista. Heistd 10,8 % sanoi
laadun olevan kiitettidvd, 19,1 % hyva, 2,3 % tyydyttiva ja 0,7 % heikko. Rakennus-
tarvikkeiden laatua ei osannut arvioida 76,6 % kaikista 786 kysymykseen vastannees-
ta. Kiitettdvaksi sen koki 7,4 %, hyvéksi 13,0 %, tyydyttavéksi 2,9 % ja heikoksi 0,1
% vastaajista. Kuviosta 8 ndkyy tuotteiden laadun osalta kaikkien tuotteiden ja tuote-
ryhmien arvosanat ja jakaumat. Tuotteiden laatu ndyttdd kyselyn perusteella vastaavan

hyvin asiakaskunnan tarpeita.

Tuotteiden laatu

Hintarvikkeet

Pesuaineet ja hygieniatuotteet

Maatilatarvikkeet

O Kiitettava
| Hyva
0O Tyydyttava

Teolliset rehut
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B Ei osaa sanoa

Lannoitteet, kalkit
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KUVIO 8. Asiakastyytyvidisyyskyselyyn vastanneiden arviointi Promilkin tuote- ja

tarvikemyymaloiden eri tuotteiden ja tuoteryhmien laadusta
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Tuotteiden tarpeellisuus

Eri tuoteryhmien ja tuotteiden tarpeellisuutta kysyttidessd vastaajista 67,0 % piti elin-
tarvikkeita erittdin tarpeellisina ja 28,8 %. melko tarpeellisena. Tarpeellisena niitd ei
pitdnyt 2,5 % ja mielipidettddn ei osannut sanoa 1,7 % kaikista 905 kysymykseen vas-
tanneista. Pesuaineita ja hygieniatuotteita piti vastaajista 74,1 % erittdin tarpeellisena
ja 23,6 % melko tarpeellisena. Vastaajista 0,6 % mielestd ne eivit ole tarpeellisia ja
1,8 % ei osannut sanoa mielipidettdén. Vastaajia oli yhteensd 904 kappaletta. Maatila-
tarvikkeiden tarpeellisuuteen vastasi 893 henkilod. Heistd 67,7 % listasi maatilatar-
vikkeet erittdin tarpeelliseksi, 25,6 % melko tarpeelliseksi. Vastaajista 1,0 % mielesta

ne eivit ole tarpeellisia ja 5,6 % ei osannut sanoa. Yhteensi vastaajia oli 893 henkil64.

Teollisia rehuja piti erittdin tarpeellisena 50,3 % ja melko tarpeellisena 28,0 % kaikis-
ta 880 kysymykseen vastanneista. Tarpeellisia ne eivit olleet 2,8 % mielestd. Ei osaa
sanoa vastasi 18,9 %. AlIV-tarvikkeiden tarpeellisuutta kysyttidessd vastauksia saatiin
879 kappaletta. Heistd 45,4 % piti AIV-tarvikkeita erittdin tarpeellisina ja 27,0 % mel-
ko tarpeellisina. Vastaajista 23,9 % ei osannut sanoa mielipidettdin ja 3,8 % mielestd

ne eivit ole tarpeellisia.

Lannoitteita ja kalkkeja piti erittdin tarpeellisina 26,4 % ja melko tarpeellisina 23,8 %
kaikista 863 kysymykseen vastanneista. Mielipidettdin ei osannut sanoa 40,2 % vas-
taajista. Tarpeelliseksi niitd ei kokenut 9,6 % vastaajista. Siemenid piti erittdin tarpeel-
lisina 25,2 % ja melko tarpeellisina 23,0 % vastaajista. Vastaajista 10,1 % mielestd
siemenet eivit ole tarpeellisia ja 41,7 % ei osannut sanoa mielipidettdén. Kysymyk-
seen vastasi 858 henkilod. Kiuruveden myymailian rakennustarvikkeita piti erittdin tar-
peellisina 18,5 % ja melko tarpeellisina 14,3 % kysymyksen kaikista 782 vastaajasta.
Vastaajista 59,1 % vastasi, ei osaa sanoa ja 8,1 % mielestd ne eivét ole tarpeellisia.
Kuviosta 9 voi ndhdi tuotteiden ja tuoteryhmien tarpeellisuuden arvosanat ja jakautu-

mat.
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Tuotteiden tarpeellisuus
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KUVIO 9. Asiakastyytyvidisyyskyselyyn vastanneiden arviointi Promilkin tuote- ja

tarvikemyymalodiden tuotteiden tarpeellisuudesta

Tuloksista havaitaan ettd varsinkin elintarvikkeet, pesuaineet ja hygieniatuotteet ja
maatilatarvikkeet koetaan tarpeellisiksi, silld yli 90 % vastaajista oli sitd mieltd. Se
kertoo Promilkin tuotevalikoiman olevan siltd osin kunnossa. Kummastakin kohdasta
voi ndhdi jo aiemmin todetun, erityisesti teollisten rehujen, AIV-tarvikkeiden, lannoit-
teiden ja kalkkien, siementen sekd rakennustarvikkeiden osalta ei osaa sanoa — vasta-
usten méérd on suuri. Tdmé todenndkdisesti johtuu juuri siité, ettei kyseisid tuotteita

hankita Promilkin myymaélgista.

4.5 Yleiskuvan vertailu

Kysymyslomakkeen viimeisend kohtana vertailtiin Promilkin myymélén, Agrimarke-
tin ja K-maatalouden yleiskuvaa. Vastaajien arvioitavana oli kouluarvosanoin 4 -10
seitsemintoista eri kohtaa. Taulukosta 4 nidkyy myymaildkohtaisesti eri kohtien laske-
tut keskiarvot sekd luottamusvili. Taulukkoon on merkitty lihavoituna tekstind kunkin

kohdan korkein arvosana.
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TAULUKKO 4. Promilkin myymaildn, Agrimarketin sekd K-maatalouden yleiskuvan

vertailun keskiarvo, seké luottamusvali

maatalouskaupasta

Kysymys Promilk Agrimarket K-maatalous
Myyjien palvelualttius 8,8 (8,7-8,9) 8,1 (8,0-8,2) 8,0(7,9-28,1)
Myyjien tuote- ja asi- 8,4(8,3-8,5) 8,3(82-84) 8,2(8,1-8,2)
antuntemus
Myyjien  tavoitetta- 8,6 (8,5-8,7) 7,8(7,7-8,0) 7,7(7,6-17,8)
vuus
Palvelun nopeus 8,6(8,5-8,7) 78(7,7-79) 71,7(7,6-1,8)
Myymailin aukioloajat 8,0 (7,8 -8,1) 8,7 (8,6—8,7) 8,5(8,4—8,6)
Myymaélin viihtyisyys 8,1 (8,0—-8,2) 8,4(8,3-8,5) 8,2(8,1-8,3)
Yrityksen luotettavuus 9,0 (8,9 -9,0) 8,7(8,6—-8,8) 8,5(8,4—8,6)
Laskutuksien virheet- 8,8 (8,7-8,9) 8,6(8,5-8,7) 8,5(8,4—28.,6)
tomyys
Toimitusten virheet- 8,6 (8,5—-8,7) 8,5(8,4—8,6) 84 (83-84)
tomyys
Tuotteiden laatu 8,8(8,7-8,9) 8,7(8,7-8,8) 8,6(8,5-28.,6)
Tuotteiden hintataso 79(7,8-8,0) 78(7,7-79) 1,7(7,6-17,8)
Tuotteiden hinnoitte- 8,1 (8,0-8,1) 8,0(8,0—8,1) 8,0(7,9-28,1)
lun selkeys
Tarjousten edullisuus 7,9 (7,8 —8,0) 7,.8(7,7-7,9) 7,8(7,7-7,9)
Valikoimien laajuus 79 (7,8-8,0) 8,2(8,1-83) 8,2(8,1-283)
Tuotteiden saatavuus 8,2 (8,1 —8,3) 8,1 (8,0-8,2) 8,2(8,1 -8.,3)
Asiakasvalitusten hoi- 8,5(8,4—-8,6) 8,2(8,2-8,3) 8,2(8,1-8,3)
taminen
Kokonaisarvosana 84(84-85) 82(82-83) 8,1(8,0-82)
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Promilkin tuote- ja tarvikemyymélat sijaitsevat Kiuruvedelld, Lapinlahdella, Nilsidssa,
Sdvidlld ja Vieremadlld. Promilkin myymaloiden paikkakuntakohtaisia eroavaisuuksia
testattiin tilastollisesti keskiarvotestin tarkemmin sanottuna yksisuuntaisen varianssi-
analyysin avulla (taulukko 5). Varianssianalyysin avulla selvitettiin, poikkeavatko eri
paikkakuntien keskiarvot toisistaan vai johtuiko ero joistakin satunnaisista vaihteluis-

ta.

Yleensé keskiarvoissa on aina hieman eroja, mutta jdé tutkittavaksi, kuinka todenna-
koisesti tuo ero johtuu sattumasta. Vertailtavien ryhmien toisistaan riippumattomuus
on varianssianalyysin toimivuuden edellytys. Toimivuus edeltdd my0s ettd muuttujien
arvojen tulee olla normaalisti jakautuneita kaikilla vertailtavilla ryhmilld. My6s muut-
tujien varianssit sekd keskihajonnat tulee olla eri ryhmissd yhtd suuret toisin sanoen

lahelld toisiaan. (Heikkild 2004, 224 — 225).

Pareittaisessa vertailussa Sévidlld asioivat olivat tyytyvdisempid myyjien palvelualt-
tiuteen, mitd Lapinlahdella, Nilsidssd tai Vieremdlld asioivat. Testattaessa myyjien
tuote- ja asiantuntemusta naytti siltd, ettd Kiuruvedelld ja Saviélld oltiin tyytyvaisem-
pid mitd Vieremadlld, missa oltiin tyytymattomampid. Myyjien tavoitettavuuteen oltiin
Savidlld tyytyvdisempid verrattuna Kiuruveteen, Lapinlahteen, Nilsidén tai Viere-
médn. Sdvidn asiakkaat olivat my0s tyytyvéisempid palvelun nopeuteen, mitd muut
myymaldt. Myyméldn aukioloaikojen tuloksista voidaan sanoa, ettd Kiuruvedelld ol-
tiin tyytymattdmampid, mitd Lapinlahdella, Sdviéllad tai Vieremalld. Nilsidssd oltiin
tyytymittomampid, mitd Lapinlahdella, Sévidlld tai Vieremdlld. Myymaélédn viihtyi-
syydessé ei ndyttinyt olevan merkittivid erovaisuuksia paikkakuntien kesken. Tuot-
teiden hintatasoon oltiin Sévidlld tyytyvadisempid, mitd Kiuruvedelld, Lapinlahdella,
Nilsidssd tai Vieremaélla. Sadvidlld asioivat ovat tyytyvéisempid valikoiman laajuuteen,
mitd Nilsidssd ja Vieremilld asioivat, missd oltiin tyytymdttomadmpid. Yhteenvetona
voidaan todeta testattujen kohtien osalta Sdvidn asiakkaiden olevan tyytyvdisempid

omaan myymaélddnsa, verrattuna muiden paikkakuntien myymaldiden asiakkaisiin.
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TAULUKKO 5. Promilkin myymaél6iden paikkakuntakohtainen tyytyvéisyys

Myyjien  palvelu- Keskiarvo Keskihajonta Vastaajien lu- Merkitse-
alttius kumaira vyysl)
Kiuruvesi 8,9 1,0 144

Lapinlahti 8,7 1,0 142 S
Nilsid 8,7 1,0 224 S
Savia 9,2 0,8 112 LN,V
Vierema 8,6 1,3 95 S
Myyjien tuote ja

asiantuntemus

Kiuruvesi 8,5 0,9 144 A\
Lapinlahti 8.4 1,0 141

Nilsid 8,4 1,1 222

Savia 8,7 0,9 111 A%
Vierema 8,1 1,0 96 K, S
Myyjien tavoitetta-

vuus

Kiuruvesi 8,5 1,1 145 S
Lapinlahti 8,5 1,1 140 S
Nilsid 8,7 1,0 223 S
Savia 9,1 0,8 112 K, LN,V
Viereméa 8,5 1,2 96 S
Palvelun nopeus

Kiuruvesi 8,5 1,0 144 S
Lapinlahti 8,5 1,0 141 S
Nilsid 8,6 1,0 221 S
Savia 9,1 0,8 111 K, LN,V
Vierema 8,3 1,1 96 S
Myymalan aukiolo-

ajat

Kiuruvesi 7,5 1,4 145 L,S,V
Lapinlahti 8,3 1,1 141 K, N
Nilsid 7,7 1.4 221 L,S,V
Savid 8.4 1,3 111 K, N
Viereméa 8,2 1,3 95 K, N
Myymalan viihtyi-

Syys

Kiuruvesi 8,1 1,0 144

Lapinlahti 7,9 1,1 143

Nilsid 8,2 1,0 221

Savia 8,1 1,0 110

Vierema 8,2 1,1 96

Tuotteiden hintata-

SO

Kiuruvesi 7,8 1,1 145 S
Lapinlahti 7.8 1,1 142 S
Nilsid 7,7 1,1 220 S
Savia 8,3 1,0 108 K,L,N,V
Vierema 7,8 1,2 95 S
Valikoimien laajuus

Kiuruvesi 7,9 1,0 144

Lapinlahti 8,0 1,0 141

Nilsia 7,7 1,1 222 S,V
Savia 8,2 0,9 110 N,V
Vieremi 7,8 1,0 95 N, S

1) Tilastollinen merkitsevyys (Varianssianalyysi P < 0.05) K=Kiuruvesi, L=Lapinlahti, N=Nilsia,

S=Sévid, V=Vierema.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeisend kohtana oli mahdollisuus antaa jotain kehitys-
ehdotuksia, toivomuksia tai muuta palautetta koskien Promilkin myymaloitd. Liittees-
td 8 on nihtdvissd kaikki vastaukset. Yhteenvetona voidaan todeta seuraavanlaisia
palautteita tulleen eniten:

- Verkkokauppa tulisi kdynnistdd mahdollisimman pian.

- Myymiilét ovat liian harvassa tai kaukana.

- Tuotevalikoima saisi olla laajempi.

- Hintojen tulisi olla edullisimmat ja alennuksia tuottajille.

- Aukioloaikoihin korjaus eli auki pidempdin ja my0s lauantaisin.

- Asiakaspalveluun tulisi saada iloisuutta ja asiantuntemusta.

- Bonusjérjestelmin toiminta pitiisi olla selkedmpi.

- Kaikkia elintarvikkeiden hintatietoja ei ole ndkyvill.

- Tavaroiden toimitusvarmuus pitéisi saada kuntoon.

- Tilauslipukkeet ovat huonoja.

Promilk sai korkeimman keskiarvon ldhes jokaisessa kohdassa, missd verrattiin myy-
méloitd toisiinsa. Ainoastaan myymaéldiden aukioloajat, viihtyisyys ja valikoimien
laajuus oli vastaajien mielestd kilpailijoilla paremmin hoidettu. Tuloksista voidaan
selvisti todeta, ettd tdssd kilpailutilanteessa Promilkin on syytd panostaa myyma-

161hinsé ja niiden valikoimien laajuuteen.
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5 POHDINTA

5.1 Asiakastyytyvéisyystutkimuksen arviointia

Arvioidessani ensimmadiseksi Promilkin asiakastyytyvéisyystutkimusta tutkimukseen
vastaajien miirad yllatti minut. Olin etukiteen ajatellut vastausprosentin olevan noin
40. Korkea vastausmidrd valoi uskoa tyolleni. Uskoin onnistuneeni kyselylomakkeen
suunnittelussa niin, ettd se oli selked ja helppo tiyttdd. Vihéinen sdhkdinen vastaus-
madrd harmitti. Sen huomasin, ettd hyvin suunniteltu paperinen kyselylomake tiyte-

tddn sdhkoistd vastaamismuotoa ennemmin.

Sdhkdistd vastaamistapaa Promilkin kannattaisi kuitenkin harkita jatkossakin. Asia-
kastyytyviisyyskyselyn toteuttaminen nykymuodossa vaatii melko paljon tyotd. Tule-
vaisuudessa kannattaisi harkita tutkimuksen suuntaamista satunnaisesti valitsemalla
otosjoukko kaikista tuottaja-asiakkaista. Tai vaihtoehtoisesti toteuttaa kysely pelkés-
tddn sdhkoisesti. Mikéli tutkimus toteutettaisiin opinndytetyond, silloin aikaa ja voi-
mavaroja voisi kohdentaa kyselylomakkeen suunnitteluun ja vastausten perusteelli-

seen analysointiin.

Oman tutkimukseni aikataulun olin suunnitellut huolellisesti ja pystyin noudattamaan
sitd melko tarkkaan. Jdlkeenpdin voin todeta, ettd vieldkin enemmaén aikaa olisi pitdnyt
kayttdd kysymyslomakkeen suunnitteluun. Huolellinen tutustuminen muiden tekemiin
tutkimuksiin edesauttaisi ndkeméaidn muiden mahdollisia virheitd sekd heikkouksia ja
ndin ollen vilttdimadn niitd omassa tydssddn. Ulkoasullisesti olen tyytyvéinen ldhetté-
méidni kyselymateriaaliin, mutta joidenkin kysymysten sisédltdd tai kysymysmuotoa
olisi pitdnyt miettid tarkemmin. Ennen kyselylomakkeen suunnittelua olisi pitényt
palauttaa mieleen SPSS- tilasto-ohjelman perusteet. Muistamalla miten SPSS- ohjel-
ma tietyn tyyppiset kysymykset tulkitsee, olisi pystynyt vaikuttamaan kyselylomak-

keen suunnitteluun.

Tutkimuksen kdytdnnon toteutuksesta sain muutamalta vastaajalta palautetta. Palaut-
teiden antajien mielestd tutkimuksen luotettavuus kérsi, koska arvontakupongit palau-

tettiin samassa kuoressa nimettdmien kysymyslomakkeiden kanssa. Todellisuudessa



53

kenenkddn vastaajan henkildllisyys ei paljastunut. Saadessani vastukset késiteltdvak-
seni, ensimmadiseksi erottelin kaikista vastauskuorista arvontakupongit omaan laatik-
koon. Tédmi olisi pitdnyt tuoda vastaajien tietoisuuteen, koska arvontalipukkeet on

kuitenkin jarkevaa palauttaa samassa kuoressa kysymyslomakkeiden kanssa.

Suurin ja puuduttavin tydvaihe oli vastausten kasittely. Mielesténi onnistuin jérjesti-
maén sen niin, ettd se sujui jouhevasti ja ongelmitta. Tydskentely mahdollisuus kotona
nopeutti tyotd. Paperisten vastausten kisittely vei useita tunteja pdivéssd parin viikon
ajan, kun vastaavasti sdhkdiset vastaukset siirsin SPSS- ohjelmaan noin viidessd mi-
nuutissa. Ensimmadisten vertailulukujen ollessa paperilla pidimme palaveria toimek-
siantajani sekd ohjaavien opettajien kanssa. Se palaveri oli mielesténi hyvin térked,
koska se antoi uutta intoa ja uskoa tyon tekemiseeni. Tulosten esittiminen kaupan
kehittaimistyoryhmén kokouksessa vahvisti, ettd he Promilkilld oikeasti kuuntelevat

tuottaja-asiakkaiden mielipiteitd ja ndin ollen ty6ni on tirkea.

Koen erédksi heikkoudeksi téssd tutkimuksessa oman vihdisen tietimykseni tilastolli-
sesta tutkimuksesta. Oma osaamattomuuteni oli esteend sille, mitd laajasta aineistosta
olisi ollut mahdollista saada selville. Opin tilastollisesta tutkimuksesta paljon, ja toi-
saalta opinndytetyon laajuus huomioiden, enempéé en olisi voinut téité tyotd kasvattaa.
Mielessdni on ohjaavan opettajan Petri Kainulaisen kommentti, ettei hdn ole varians-
sianalyysejd opinndytetdissd aikaisemmin niahnyt. Silloin tiesin saavuttaneeni riittivan

vaikeustason tyolleni.

Tulosten yhteenvetona voin todeta asiakkaiden olevan varsin tyytyvdisid kauppaosas-
tojen toimintaan. Vertailtavuus kolmen suurimman maatalouskaupan kesken osoitti,
ettd Promilk sai muutamia kohtia lukuun ottamatta parhaimman arvosanan toiminnas-
taan. Tutkimuksen luotettavuutta mahdollisesti heikensi se, ettd vastaajajoukko koos-
tui tdysin Promilkille maitonsa toimittavasta tuottaja-asiakkaasta. Toisaalta pdéasialli-

sen asiointipaikan perusteella Agrimarket sai eniten vastauksia.



54

5.2 Tuloksien vertailu edellisiin tutkimuksiin

Verratessani tdimén tutkimuksen tuloksia 1ahinnd Ruotsalaisen vuonna 2002 tekeméén
tutkimukseen totean ensimmadiseksi, etteivit kysymyslomakkeet ole samanlaisia. Tiet-
tyjd yhtdldisyyksid toimeksiantajan toiveiden mukaisesti niistd 16ytyy, mutta tdysin
verrattavissa toisiinsa ne eivit ole. Vastaajien ikdjakauma oli samankaltainen, enem-
mist0 vastaajista oli tuolloinkin keski-ikdisid. Enemmist0 vastaajista oli tuolloin my0s
Kiuruvedeltd. Aivan kuten tdnd pdivandkin enemmistolld vastaajista oli noin kaksi-
kymmentd lehmai. Tuolloin tilan keskiméérdinen koko oli hieman péille 30 hehtaaria,

kun valtaosalla tdnd pdivéni se oli myds 2140 hehtaaria.

Pédasiallisena maatalouskauppana vuonna 2002 oli samalla tavalla Agrimarket, kuten
tdnd pdivanidkin. Paikkakuntakohtainen asiointimddrd oli pysynyt ldhes samana. Myy-
méldiden méédrdd vuonna 2002 piti 71,7 % riittdvénd. Ténd pédivind vastaava luku oli
72,0 % eli ldhes sama. Suosituimmaksi mainosvélineeksi kummassakin tutkimuksessa
nousi Promilkin tonkkapostin mukana tulevat tarjouskirjeet. Internet kaupankaynnissi
vuonna 2002 enemmistd vastaajista (37,3 %) ei ollut kiinnostunut tai vaihtoehtoisesti
heilld ei ollut mahdollisuus kayttdd internetid (27,4 %). Tuolloin kiinnostuneita oli
vastaajista 18,1 %. Vastaajista 17.2 % ei osannut sanoa kantaansa. Ténd péivand luvut
olivat kdéntyneet toisin pdin. Vastaajista yli puolet (52,4 %) oli kiinnostunut tai jonkin

verran kiinnostunut verkkokaupasta.

Molempien tutkimuksien tuloksissa voi huomata, ettd tuottajat pitdvét maitoautotoimi-
tuksia tirkednd asiana. Tuottajia néarkidstytti tindkin pdivind se ettd toimituksissa on
ongelmia ja usein toimitetaan liian nopeasti vanhentuvia tuotteita. Asiakasvalitusky-
symysten vertailu ndiden kahden tutkimuksen kesken oli ongelmallista juuri kysymys-
ten erilaisuuden vuoksi. Vuonna 2002 vastaajista 32,1 % ilmoitti, ettei ole joutunut
antamaan asiakasvalituksia. Vastaava luku tind pdivina oli 73,6 %. Yleisarvosanaksi

myymélgille tuli vuonna 2002 hyvi. Ténd paivina kouluarvosanaksi muodostui 8,4.

Mikali Promilk haluaa jatkossa tutkia asiakkaiden tyytyvéisyyttd vertailemalla tulok-
sia aikaisempiin tutkimuksiin, on jirkevéa kiinnittdd huomioita tutkimusten kysymys-
ten samankaltaisuuteen. Mielesténi on tirkedd valikoida huolella myds kysymykset,

mitd aiotaan kysyd. Ndin jdlkeenpdin katsoessani toisiinsa verrattavia tuloksia oli sel-
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ked kannan muutos verkkokaupan kiinnostuksessa. Asiakasvalitusten maird oli myos

huomattavasti pudonnut.

5.3 Tuote- ja tarvikemyymaldiden tulevaisuus

Yrityksen ongelmien tunnistamiseen, arviointiin seké kehittimiseen on olemassa Bos-
ton Consulting Groupin 1970 — luvulla kehittdma nelikenttd-menetelma, jota sanotaan
SWOT-analyysiksi. Boston Consulting Group (BCG) on Yhdysvaltalainen konsultoin-
tiyritys. SWOT-analyysin perusteella on mahdollista miettid miten yrityksen vahvuuk-
sia voidaan kehittdd edelleen, miten heikkouksia voidaan poistaa, miten mahdolli-
suuksia voidaan hy6dyntéaa ja uhkia torjua. (Saatavissa:

http://fi.wikipedia.org/wiki/SWOT-analyysi).

Oheiseen SWOT-analyysiin olen listannut Alueosuuskunta Promilkin kauppaosastojen

vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia, mitd olen ty6téd tehdessini havain-

nut.
VAHVUUDET HEIKKOUDET
- omistajat asiakkaita - suppea tuotevalikoima muihin
- koetaan luotettavaksi maatalouskauppoihin verrattuna
- maitotilin kautta ostaminen helppoa - asiakkailla ei tietoa todellisista
- palvelumuotona maitoautotoimitukset hinnoista
- ammattitaitoinen henkilosto - aukioloajat
- elintarvikkeet valikoimissa - toimitilat
MAHDOLLISUUDET UHKAT
- verkkokauppa - kiristyva kilpailu
- el voitontavoittelua — kilpailukykyiset | - vaativammat ostotapahtumat
hinnat - asiakasuskollisuuden viheneminen
- ostohyvitysjarjestelman kehittyminen - suoran tehdaskaupan kasvu.
- yksildllinen asiakaspalveluty®
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Kauppaosaston asiakkaat koostuvat padasiassa juuri maitonsa Promilkin kautta Valiol-
le myyvistd tuottajista. Omistaja-asiakkaat ovat Promilkin kanta-asiakkaita ja sitd
kautta vahvuus kilpailutilanteessa. Yrityksen luotettava imago eli yrityskuva kertoo
mielestdni Promilkin tavasta toimia tuottaja-asiakkaiden tuote- ja tarvikemyyméalana.
Asiakkaiden on helppoa ostaa maitotilin kautta ilman kéteistd rahaa. Promilkin henki-
16std6 koetaan asiakkaiden mielestd ammattitaitoiseksi. Asiansa osaava henkilokunta
kertoo mielesténi yrityksen laadusta ja sen panostuksesta asiakkaiden tarpeiden tyy-

dyttdmiseen.

Maitoautokuljetukset koetaan asiakkaiden mielesta tarpeelliseksi palvelumuodoksi. Se
on yksi Promilkin kilpailukeinoista. On oletettavaa, ettd tulevaisuudessa tilakokojen
kasvaessa halutaan entistd enemmaén kuljetuksia suoraan tilalle. Promilkin tulisi selvit-
tad kustannukset, mité tistd palvelumuodosta yritykselle aiheutuu. Asiakkaiden vasta-
usten perusteella on selvdd, ettd maitoautotoimitukset koetaan hyddylliseksi, joten
mikéli maitoautokuljetusten jirjestiminen on taloudellisesti jirkevad, ei niistd pida

ensimmaiseksi ruveta sddastimain.

Promilkin yksi vahvuus muihin maatalouskauppoihin verrattuna on elintarvikevali-
koima myymalodissd. Sdvidlld valikoima on pieni, mutta Kiuruveden myymaldstd on
saatavilla kaikki péivittdistavarat. Asiakaspalautteiden perusteella on tuottaja-
asiakkaat pitdvit tirkednd, etti nimenomaan Valion tuotteita on saatavilla. Yhdeksi
heikkouksista olen laittanut suppean tuotevalikoiman. Valikoima on suppea suhteessa
muihin maatalouskauppoihin, mistd on mahdollista ostaa esimerkiksi puutarhatuottei-
ta. Promilk on tehdyt valinnan tuotevalikoimiensa suhteen, eikd katso sitd tdlld hetkel-
1a jarkevéksi laajentaa. Valikoimien laajentaminen vaatisi investointeja toimitilojen
suhteen. Ennen mahdollisia toimitilojen investointeja Promilkin tulee selvittdd hyodyt

ja haitat, mitd toiminnan laajuuden muuttamisesta aiheutuisi.

Promilkin voittoa tavoittelemattomat myymaélit pyrkivét toiminnallaan turvaamaan
toimintansa jatkuvuuden. Promilk uskoo edelld mainitusta syystd olevan hinnoissaan
kilpailukykyinen. Asiakkaat eivét ole tutkimusten tulosten perusteella tietoisia siitd.
Se on mielesténi erds suurimmista heikkouksista. Verkkokaupan mydtd tilanne para-

nee, kun sinne tulee hinnasto nakyviin. On tirkedd, etti hintoja ja tuotteita paivitetdin,
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heti kun ne muuttuvat. Uhkaksi uskallan sanoa my0ds verkkokaupan, mikéli sieltd saa-

tava tieto on vadrad tai vanhentunutta.

Myymaloissd kannattaa kiinnittdd huomioita ennen kaikkea hinnoitteluiden selkey-
teen. Tuotteiden hintatiedot tulisi olla nékyvilld ja ilmoittaa selkedsti asiakkaiden niitd
kysyessd. Vastausten perusteella enemmistd koki lannoitteet, kalkit ja siemenet kal-
litksi tai melko kalliiksi. Mielestidni asiaan kannattaa kiinnittdd huomioita, mikéli ne
tuotevalikoimissa aiotaan siilyttdd. Kilpailevien yritysten hintatason selvittdiminen ja
edelld mainittujen tuotteiden selked tarjonta asiakkaille voisi olla erditd parantavia

keinoja.

Promilkin myymaéldiden aukioloajat olivat eréds tutkimuksen mielenkiinnon kohteita.
Promilk supisti myymaéldiden aukioloaikoja ja suhtautuminen siihen tuli ilmi kyselyn
vastauksista. Muiden maatalouskauppojen aukioloajat olivat paremmat verrattuna
Promilkin myymaloihin. Promilkin myymaéaldiden keskiarvojen vertailuissa Kiuruvesi
ja Nilsiéd kokivat aukioloajat kaikkein huonoimmiksi. Tutkimuksen tulosten perusteel-
la aukioloa toivottiin varsinkin kesélauantaisin. Mikili aukioloaikoja jatketaan, Pro-
milkin tulisi mielestdni panostaa myymaéldiden markkinoinnissa muihinkin asiakas-
ryhmiin, kuin omiin tuottaja-asiakkaisiinsa. Laajeneva asiakaskunta varmistaisi kan-

nattavuuden.

Asiakaspalautteita Promilk sai jonkin verran toimitiloistaan, niiden ahtaudesta ja se-
kavuudesta. Rajallisten tilojen vuoksi on tirkedd kiinnittdd huomioita yleiseen siistey-
teen ja jarjestykseen. Kiertdessdni itse kesélld kaikki myymélét lavitse, mieleeni jii
Nilsidn myymaéla. Nilsiin myymaéla sijaitsee ldhelld kyldn keskustaa, joten myyméalian
ulkoasuun oli kiinnitetty huomioita. Kauniit kukkaistutukset ulkona ja huomioita he-
riattdvit mainokset ikkunoissa, saivat mielenkiinnon herddméan. Nilsiin myymala oli
viihtyisd sisdtiloiltaankin. Tavarat olivat siististi jrjestyksessd ja selkedsti lajiteltu.

Asiakaspalautteissa Nilsid sai kiitosta myos asiakkaiden kahvipaikasta.

Lapinlahden myymaildstd jdi huonoin kuva itselleni. Ensimmaiiseksi torméisin isoon
pahvilaatikkokasaan heti myymadldn etuosassa, eikd rikkindinen kylmikaapisto aina-
kaan parantanut yleisvaikutelmaa. Lapinlahdella tilat ovat pienet, joten hyllyjen sijoit-

teluun ja yleiseen jérjestykseen kannattaa kiinnittdd huomioita. Asiakkaat kokivat pa-
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lautteiden perusteella Lapinlahden myymailan ahtaaksi. Sama asia koskee tietysti Sa-
vidn myymaéldd, kun toimitilat ovat myymaéldistd kaikkein pienimmat. Sdvidn myymé-
ldssd oli kuitenkin aistittavissa jonkinlaista maalaisromantiikkaa. En tiennyt vield tdni
pdivand sellaisia myymailoitd olevan olemassa. Kédytyéni sielld en yhtddn epiile miksi

Savidlld asioivat haluavat myymalédnsa sdilyvén.

Kiuruvedelld myymélétilat ovat isot. Huomioni kiinnittyi hedelmien ja leipien sijoitte-
luun. Niille tuoteryhmille kannattaa hankkia paremmat hyllyt ja sijoittaa ne selkeésti
erilleen toisistaan. My0s hedelmien laatuun kannattaa kiinnittdd huomiota. Vieremén
myymaldssd en ole aiemmin kdynyt, mutta asiakaspalautteiden perusteella sen toimin-

ta oli parantunut remontin jélkeen. Sieltd mieleeni ei jddnyt mitdén epdkohtaa.

Promilkin yhtend mahdollisuutena koen alkavan verkkokaupan. Verkkokauppa on osa
my06s maatalouskaupan tulevaisuutta. Tarkeédksi asiaksi nostaisin henkilokunnan kou-
luttamisen verkkokauppaan. Heiddn positiivinen suhtautuminen verkkokauppaan vé-
littyy varmasti asiakkaille ja néin ollen alentaa heidén kynnysté kdyttdd verkkokaupan
palveluita. Mikéli henkilokunta kokee verkkokaupan turhaksi tai jopa uhkaksi omalle
tyolleen, ei se edistd verkkokaupan onnistumista. Verkkokaupan toimiminen ja sen

helppous ovat tarkeitd asioita.

Pidin Promilkin yhtend mahdollisuutena myds kilpailukykyisid hintoja. Hintojen
edullisuus on saatava asiakkaiden tietoisuuteen. Kuukausitiedotteen mukana voisi olla
kattava tuote- ja tarvikehinnasto, mistd selvidsi nimenomaan tuottaja-asiakkaiden hin-
nat. Hinnaston julkaiseminen paperiversiona joka kuukausi aiheuttaa kuitenkin kus-
tannuksia ja mielestdni verkkokaupan kautta hinnaston ylldpito ja péivitys asiakkaille

on tulevaisuutta ja kustannuksiltaan varsin edullista.

Kidytossd olevaa ostohyvitysjirjestelmdd enemmistd (75,1 %) piti tarpeellisena tai
melko tarpeellisena. Ostohyvitysjirjestelmén ostoportaat ja hyvitysjarjestelmi on sel-
vitetty asiakkaille kuukausitiedotteessa. Ostohyvitysjérjestelméin nykyistd kadytantod
kannattaa pohtia. Onko vuosi liian pitkd aika? Niin sanotuille omistaja-asiakkaille
voisi jérjestdd alennuspdivid. Esimerkiksi syksyisin ja keviisin jérjestettdisiin ostopéi-
vit, jolloin omistaja-asiakkaat saisivat tietyn prosenttialennuksen ostoksistaan. Erilai-

set bonuskortit ovat tarked markkinakeino nykypdivan kaupankéynnissa.
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Tulevaisuuden erddnd uhkatekijand nden yhé entisestiddn kiristyvén kilpailun maatalo-
uskauppojen kesken. Promilkin tiytyy néin ollen pitdd huolta nykyisistd asiakkaistaan.
Henkilokunnan tdytyy olla valmiina vastaamaan asiakkaiden entistd vaativimpiin osto-
tapahtumiin. Palavereissa etukéteen sovitut pelisddannot lisddvat valmiutta, jotta jokai-
nen tietdd mitd voi luvata ja kuinka toimia erilaisissa myyntitilanteissa. Yksilollinen

asiakaspalvelu tulee olemaan erds Promilkin vahvuuksissa kiristyvassa kilpailussa.

Uhkatekijéksi olen laittanut asiakasuskollisuuden vdhenemisen. En kuitenkaan usko,
ettd se kovin dkkid ndkyy Promilkin tuottaja-asiakkaissa, mutta se on tekija johon
kannattaa kiinnittdd huomiota. Suoran tehdaskaupan kasvu tulee varmasti lisddnty-
maén, kun tilojen keskikoko kasvaa ja ndin ollen keskiostosten volyymi eli laajuus
suurenee. Ostamisen helppouteen kannattaa mielestini kiinnittdd huomiota. Promilkin
kannattaa olla tarjoavana osapuolena asiakkaille. Tarjousten tekemisen tulee olla

helppoa ja hintojen heti tiedossa. Yksikin karannut asiakas on merkitseva asia.

5.4 Opinndytetyoprosessin kulku

Arvioidessani koko opinndytetytdni olen tyytyvéinen tyoni tulokseen. Néin jalki-
viisaana voi todeta ldhteneeni soitellen sotaan, kuten sananlaskussa sanotaan. Etuki-
teen pelkésin, ettd olin ottanut liian suuren haasteen purtavaksi. Aihe itsessddn oli sel-
ked ja silloin tuntuikin, ettd haluan tietdd mité alan tekeméén. Pohjatietoni olivat todel-
la véhiiset niin markkinointitutkimuksesta, maatalouskaupasta tai edes Alueosuuskun-

ta Promilkistd yrityksena.

Alkuperdinen Promilkin toteutusaikataulu tuntui omien opiskelujen ohessa liian kire-
altd ja aikaiselta, joten en heti tarttunut aiheeseen. Tarkoituksenani oli tehdd opinndy-
tetyd omaan tyohoni liittyen. Eldméntilanteeni muututtua jaddesséni ditiyslomalle, oli
mahdollisuus tehdd opinnédytety6 uudesta aiheesta. Aihe oli minulle uusi ja vieras.
Muistan olleeni aivan pdi pyorilld ensimmaéisen palaverin jilkeen. Pédtin kuitenkin
ottaa tdimédn opinndytetyon haasteena, koska aihe ja toimeksiantajan organisaatio olivat
melko vieraita. Uskoin asiakastyytyviisyystutkimuksen tekemisen olevan opettavai-

nen ja mielenkiintoinen haaste minulle ja sitéd se kylla olikin.
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Agrologiopintojemme (AMK) opinto-oppaassa opinndytetyon toteuttamisen tavoit-
teissa sanotaan: “Opiskelija syventdd ammatillista osaamistaan ja kehittdé viestintd ja
yhteistydvalmiuksiaan. Opiskelija tyoskentelee itsendisesti ja tavoitteellisesti, osoittaa

hallitsevansa kokonaisuuksia ja yhdistda eri alojen tietoja opinndytetydssdédn.”.

Koen edelld mainittujen tavoitteiden tdytyneen tehdessédni tdmén tyon. Opinndytetyo-
prosessi kokonaisuudessaan on ollut opettava ja kehittdvé prosessi minulle. Yhteistyd
toimeksiantajani Promilkin edustajien ja ohjaavien opettajien sekd opponenttien kans-
sa on ollut erittiin antoisaa. Tarvittava palaute ja kannustus tyota tehdessi valoi uskoa

silloinkin kun tyon tekeminen ei yhtian kiinnostanut.

Miten olisin tehnyt tyosténi vieldkin onnistuneemman? Tyon viitekehystd olisin voi-
nut miettid tarkemmin. Loppujen lopuksi siitd tuli mielesténi aivan kelvollinen, mutta
tuhlasin siithen aivan liitkaa aikaa ja vaivaa. Se olisi pitdnyt miettid huolellisemmin
tutkimussuunnitelmaa laadittaessa. Toisaalta ainahan tyd muuttuu sitd tehdessd. Eri-
tyisen tyytyvdinen olen huolellisesti suunnittelemaani ja sitd noudattamaani aikatau-
luun. Ilman aikataulua tyosté ei olisi tullut tdllaista. Aikataulupaperi tydhuoneen sei-
ndlld pakotti tekemédédn suunnitellut tyot valmiiksi. Néin ollen missdédn vaiheessa tyoti
ei tullut todellista kiirettd. Oman kehittymisen huomaa siind vaiheessa, kun lukee ai-
kaisemmin kirjoitettuja opinndytetyon eri versioita. Omaa tekemistd ohjaavaksi koen
opinndytetydseminaarit. Erityisesti oman tyon suunnitelma- ja véliseminaari edistivit

tyon tekemista.

Omaan ty6hon ei ole koskaan tdysin tyytyvéinen, mutta jossakin vaiheessa se on saa-
tettava padtokseen. Tami tyd on oma tuotokseni, mutta se ei olisi tdllainen ilman tu-
kea ja opastusta jota olen saanut alusta asti mukana olleelta opponentiltani Arja Aal-
lolta. Kannustusta ja neuvoja olen saanut my0s tyon loppuvaiheessa toiseksi opponen-
tiksi nimetyltd Sari Kokkoselta. Hdnen kanssa molemmat teimme tutkimuksellista
opinndytetyotd ja ndin ollen painimme samojen ongelmien kanssa vuorotellen. Mis-
sdédn tapauksessa en unohda kiittdd korvaamattomia ohjaajiani Seppo Monkkostd, Petri
Kainulaista ja Pirjo Suhosta, minulla oli onnea saada heiddn ammattitaitonsa avukseni.
Suurin kiitos kuuluu tietenkin opinndytetyoni toimeksiantajan Promilkin edustajille
Ilpo Lukkariselle ja Jorma Rajakankaalle. Ensimmaéisesté palaverista ldhtien yhteistyo

on ollut todella mukavaa ja tétd tehdessd on tuntenut tekevansd hyodyllisté tyota.
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LITTEET
LITE 1

MAATALOUSKAUPAN TILANNE NYT JA TULEVAISUUDESSA

HAASTATELTAVAN TOIMENKUVA, opinndytetyon tekijélle tiedoksi
- Toimenkuva
- Millainen toiminta-alue
- Vastuualueet
ASIAKASKUNTA
- Asiakaskunnan jakauma (maitotilalliset / muut)
- Millaisia asiakkaita ovat nimenomaan maitotilalliset
ostokayttaytymiseltddn nyt / arvionne tulevaisuudesta?
- Millaisia palveluja maatalouskaupalta ollaan vailla?
- Miten paljon kéytetddn sahkoistd kaupankayntia nyt ja arvionne
tulevaisuudesta?

- Mita palveluja tarjotaan sédhkdisesti nyt / tulevaisuudessa?

KILPAILUTILANNE
- Miten luonnehtisit kilpailutilannetta nyt / tulevaisuudessa?
- Onko kilpailutilanne mielestdanne muuttunut viimeisen viiden vuoden
aikana?
- Mitk& ovat teidan ndkokulmasta suurimmat Kilpailijat Pohjois-Savossa?
- Milla maatalouskaupan osa-alueella koette olevanne vahvoja?
- Arvionne kilpailutilanteen muuttumisesta lahitulevaisuudessa

- Onko ndkopiirissa uusia uhkia ulkomailta (kilpailijoita)?

KAUPAN TUOTERYHMAT
- Mitka ovat myynnillisesti kaupan tarkeimmat maatilatarvikkeet
maitotiloille?
- Ovatko tuoteryhmat vaihtuneet viime vuosina?

- Onko odotettavissa muutoksia painotuksissa tulevaisuudessa?
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LITE 2

2.10.2006

Arvoisa maidontuottaja

Pyydamme teitd osallistumaan Alueosuuskunta Promilkin
asiakastyytyvéisyystutkimukseen.

Napsauttamalla alla olevaa linkkia paasette suoraan kyselyyn.
Mitdan tunnusta tai salasanaa ette tarvitse!

Liitetiedostossa on tarkempaa tietoa tutkimuksesta ja sen toteutuksesta.

Vastatkaa kyselyyn 16.10.2006 mennessa. Osallistuneet voivat osallistua arvontaan
kyselyn lopussa. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 3 kpl 100 €:n arvoisia

lahjakortteja myymalodihimme.

Vastauksestanne kiittden
ALUEOSUUSKUNTA PROMILK
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LIITE3

17.10.2006

Arvoisa maidontuottaja

Haluaisimme muistuttaa teitd asiakastyytyvaisyyskyselystamme.

Jos ette ole viela vastanneet, teill& on siihen yha mahdollisuus 31.10.2006 asti.
Liitetiedostossa on tarkempaa tietoa tutkimuksesta ja sen toteutuksesta.
Napsauttamalla alla olevaa linkkia paasette suoraan kyselyyn.

Mitédn tunnusta tai salasanaa ette tarvitse!

Osallistuneet voivat osallistua arvontaan kyselyn lopussa. Kaikkien vastanneiden

kesken arvotaan 3 kpl 100 €:n arvoisia lahjakortteja myymaldihimme.

Vastauksestanne kiittden
ALUEOSUUSKUNTA PROMILK
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V”

Liifea  PROMILK
2.10.2006

Arvoisa maidontuottaja

Alueosuuskunta Promilk on Teiddn maidontuottajien omistama
meijeriosuuskunta, joka haluaa palvella parhaalla mahdollisella tavalla.

Niinp& haluamme selvittdd mitd mieltd olette tuote- ja tarvikemyymalodistamme.
Teidan arvokas mielipiteenne on meille térked, jotta voimme kehitta4

toimintaamme oikeaan suuntaan.

Pyydamme teit4 osallistumaan asiakastyytyvaisyystutkimukseemme.
Kyselyyn on mahdollista vastata sahkdisesti valiolaisten maidontuottajien
tiedotuskanava Valman kautta, kéyttaen tilan omia tunnuksia osoitteessa

https://valma.valio.fi Vaihtoehtoisesti voitte tayttda oheisen kyselylomakkeen ja

palauttaa se oheisessa palautuskuoressa maitoauton mukana.

Tama Kirje on lahetetty kaikille Promilkin maidontuottajille.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttaa opinnaytetyonéén Savonia-
ammattikorkeakoulussa agrologiksi opiskeleva Riina Huusko. Tutkimukseen
liittyvissa asioissa voitte kysyé lisatietoja hanelta:

Puh. 044 — 518 6721 tai riina.huusko@student.savonia-amk.fi

Kaikki vastaukset tullaan kasitteleméan luottamuksellisesti.

Tutkimustulokset esitetdén tilastomuodossa, josta yksittéisia vastauksia ei voi
tunnistaa. Vastauksia késiteltaessa henkil6tietonne eivat tule missédén vaiheessa
esille. Vastatkaa kyselyyn 16.10.2006 mennessa. Osallistuneet voivat osallistua
arvontaan. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 3 kpl 100 €:n arvoisia
lahjakortteja myymaléihimme.

Vastauksestanne kiittaen
ALUEOSUUSKUNTA PROMILK


https://valma.valio.fi/
mailto:riina.huusko@student.savonia-amk.fi
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Huusko

Savonia-ammattikorkeakoulu, lisalmi

A. VASTAAJAN PERUSTIEDOT

1.

[
[

6.

B. ASI

Sukupuoli

Nainen
Mies

Asuinkunta

lka 18-30v.[] 31-40[]

Tilan koko —20hal]

Tilan lehmamaara  1-20 kpl []

Maidontuotanto jatkuu tilalla

OINTI MAATALOUSKAUPASSA

41-50 []

21-40 []

21-40 [ ]

ylisv[]

51-60 []

41-60 []

41-60 []

alle5v[]

LITES

61—[]

61— []

61—[]

en osaa sanoa [_|

7. Missd maatalouskaupassa asioitte pddséantdisesti? (Vain yksi vaihtoehto)

I I

©

I

=
o

Agrimarket
K-maatalous
Promilkin tuote- ja
tarvikemyymala
Yrittdjain maatalous
Joku muu

Jos valitsitte edellisessa kysymyksesséa kohdan Joku muu, niin

mika?

PROMILK

Kuinka usein asioitte Promilkin tuote- ja tarvikemyymaldissa? (Vain yksi vaihtoehto)

Joka paiva

Useamman kerran viikossa
Kerran viikossa

Useamman kerran kuukaudessa
Kerran kuukaudessa

Muutaman kerran vuodessa

En koskaan

. Jos valitsitte edellisessa kysymyksessa kohdan En koskaan, niin

miksi?
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11. Milla paikkakunnalla sijaitsevia Promilkin tuote- ja tarvikemyymalo6itéa pddasiassa kaytatte, vai kaytattekod
ainoastaan maitoautotoimituksia? (Vain yksi vaihtoehto)

Kiuruvesi

Lapinlahti

Nilsia

Savia

Vierema

Kaytan ainoastaan maitoautotoimituksia

I

C. PROMILKIN TUOTE- JA TARVIKEMYYMALOIDEN PALVELUT

12. Onko Promilkin kauppamyymaloita mielesténne riittdva maara? (Valitkaa en osaa sanoa, jos teilld ei ole
kokemusta asiasta)

Sopiva Liian Liian En osaa
maara monta vahan sanoa
] ] ] ]

13. Onko kaytdssa oleva maitoautotoimitus mielestanne tarpeellinen palvelumuoto? (Valitkaa en osaa sanoa, jos
teilla ei ole kokemusta asiasta)

Tarpeellinen Melko Ei ole En osaa
tarpeellinen tarpeellinen sanoa
[] [] [] []
14. Miten mieluiten hoitaisitte maitoautotilauksen? (Valitkaa en osaa sanoa, jos teilla ei ole kokemusta asiasta)
[] Tilauslipukkeella maitoauton mukana
[] Puhelimilla
[] Kirjepostilla
[] Sahkopostilla
[] Verkkokaupan kautta internetissa
[] Asioimalla myymalassa
[] En osaa sanoa
15. Onko kaytdssa oleva portaittain nouseva ostohyvitys mielestanne tarpeellinen? (Valitkaa en osaa sanoa, jos
teilla ei ole kokemusta asiasta)
Tarpeellinen Melko Ei ole En osaa
tarpeellinen tarpeellinen sanoa
[] [] [] []

16. Kiinnostaisiko teitd kaupankaynti Promilkin kanssa sahkdisesti verkkokaupassa? (Valitkaa ei ole
mahdollisuuksia, jos teilla ei ole esim. tietokoneyhteyksia)

Kylla Jonkin Ei En osaa Ei ole
verran kiinnosta sanoa mahdollisuuksia
] ] ] ] ]

2



ALUEOSUUSKUNTA PROMILKIN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY  3(6)

Riina Huusko
Savonia-ammattikorkeakoulu, lisalmi

PROMILK

17. Mitd seuraavista tuotteista/tuoteryhmisté olisitte kiinnostunut hankkimaan verkkokaupan kautta? (Valitkaa ei ole
mahdollisuuksia, jos teilla ei ole esim. tietokoneyhteyksia)

Elintarvikkeet

Pesuaineet ja hygieniatuotteet
Maatilatarvikkeet

Teolliset rehut

AlV — tarvikkeet

Lannoitteet, kalkit

Jotakin muuta

En olisi kiinnostunut lainkaan
Ei ole mahdollisuuksia

|

=
0o

. Jos valitsitte edellisessa kysymyksessa kohdan Jotakin muuta, niin
mita?

[EEY
(]

. Miten Promilkin tulisi teidan mielestanne mainostaa? (Valitse vain yksi vaihtoehto)

Alueen sanomalehdessa

Alueen paikallislehdessa

Postin mukana tulevissa mainoslehtisissa
Promilkin tonkkapostina tulevissa tarjouskirjeissa
Radiossa

Sahkoisesti internetissa

Jossain muussa

O

N
o

. Jos valitsitte edellisessa kysymyksessa kohdan Jossain muussa, niin
missa?

21. Oletteko joutuneet antamaan asiakasvalituksia?

L1 Kyla
[] En

22. Mista olette joutuneet antamaan asiakasvalituksia?

N

3. Miten mahdolliset asiakasvalituksenne on hoidettu?

Erittéin hyvin
Melko hyvin
Melko huonosti
Erittain huonosti
En ole valittanut

I
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D. PROMILKIN TUOTE- JA TARVIKEMYYMALOIDEN LAATU

24. Rastittakaa vaihtoehto, mika vastaa mielipidettanne. (Valitkaa en osaa sanoa, jos teilla ei ole kokemusta
asiasta.)

Millaisena koette

toimitusvarmuuden? Kiitet- Hyva Tyydyt- Heikko En osaa
tava tava sanoa
Elintarvikkeet ] O ] ] L]
Pesuaineet ja hygieniatuotteet ] ] ] ] ]
Maatilatarvikkeet ] ] ] L] L]
Teolliset rehut ] O ] ] L]
AlV-tarvikkeet ] O ] ] L]
Lannoitteet, kalkit ] ] ] L] L]
Siemenet ] ] ] L] L]
Rakennustarvikkeet (Kiuruvesi) ] ] ] L] ]
Millaisena koette
hintatason? Kallis Melko Melko Edullinen En osaa
kallis edullinen sanoa
Elintarvikkeet ] ] [] [] [
Pesuaineet ja hygieniatuotteet ] ] ]
Maatilatarvikkeet ] ] ] ] ]
Teolliset rehut ] O ] ] L]
AlV-tarvikkeet ] O ] ] L]
Lannoitteet, kalkit ] ] ] L] L]
Siemenet ] ] ] L] L]
Rakennustarvikkeet (Kiuruvesi) ] ] ] L] ]
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Millaisena koette
tuotteiden laadun Kiitet- Hyva Tyydyt- Heikko En osaa

tava tava sanoa
Elintarvikkeet ] ] ] L] L]
Pesuaineet ja hygieniatuotteet L] ] ] ] ]
Maatilatarvikkeet ] ] ] L] L]
Teolliset rehut ] O ] ] L]
AlV-tarvikkeet ] ] ] L] L]
Lannoitteet, kalkit ] ] ] L] L]
Siemenet ] O ] ] L]
Rakennustarvikkeet (Kiuruvesi) ] L] ] ] ]
Ovatko tuotteet mielestasi
tarpeellisia? Erittain Melko Ei En osaa

tarpeellisia  tarpeellisia  tarpeellisia  sanoa
Elintarvikkeet ] ] ] ]
Pesuaineet ja hygieniatuotteet ] L] ] ]
Maatilatarvikkeet ] ] L] L]
Teolliset rehut ] ] L] L]
AlV-tarvikkeet ] ] ] ]
Lannoitteet, kalkit ] ] ] ]
Siemenet ] ] ] L]
Rakennustarvikkeet (Kiuruvesi) ] ] L] ]
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E. PROMILKIN TUOTE- JA TARVIKEMYYMALAN, AGRIMARKETIN SEKA K-MAATALOUDEN YLEISKUVAN
VERTAILU

25. Antakaa kouluarvosana (4 — 10) kullekin maatalouskaupalle, niiden palvelujen laadusta:

Promilk Agrimarket K-maatalous

Myyijien palvelualttius

Myyijien tuote- ja asiantuntemus

Myyjien tavoitettavuus

Palvelun nopeus

Myymaéléan aukioloajat

Myymalan viihtyisyys

Yrityksen luotettavuus

Laskutuksien virheettémyys

Toimitusten virheettdmyys

Tuotteiden laatu

Tuotteiden hintataso

Tuotteiden hinnoittelun selkeys

Tarjousten edullisuus

Valikoimien laajuus

Tuotteiden saatavuus

Asiakasvalitusten hoitaminen

Kokonaisarvosana maatalouskaupasta

26. Onko teill4 jotain kehitysehdotuksia, toivomuksia tai muuta palautetta koskien Promilkin myymaloita?

Kiitos vastauksestanne!
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PROMILK

LIITEG

ARVONTAKUPONKI

Arvomme kaikkien asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden
kesken 3 kpl 100 €:n arvoisia lahjakortteja Alueosuuskunta
Promilkin tuote- ja tarvikemyymaldihin. Palauttakaa tdma
arpalipuke oheisessa palautuskuoressa maitoauton mukana.
Sahkadisesti vastanneiden on mahdollista osallistua arvontaan

tayttamalla yhteystietonsa kyselyn lopuksi.

Voittajille ilmoitamme voitosta henkilokohtaisesti.

ONNEA ARVONTAAN!

Nimi

Osoite

Puh

Jasennumero
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V"

LiTe7  PROMILK
17.10.2006

Arvoisa maidontuottaja

Haluaisimme muistuttaa teitd jokin aika sitten lahettamastamme
asiakastyytyvdisyyskyselysta. Jos ette ole vield vastanneet kyselyymme, teilld on
siihen yhd mahdollisuus 31.10.2006 asti.

Osallistua voitte sahkoisesti Kirjautumalla tilan tunnuksilla osoitteeseen

https://valma.valio.fi tai palauttamalla taytetyn kyselyn palautuskuoressa

maitoauton mukana. Vastattuanne kyselyyn voitte myds osallistua arvontaan,
jossa kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 3 kpl 100 €:n lahjakortteja

myymaldihimme.
Tutkimuksen onnistumiseksi toivomme mahdollisimman monen vastaavan, Siksi
juuri Teid&n osallistumisenne on meille tarke&&. Tarkoituksenamme on palvella

Teita jatkossa entistakin paremmin!

Ystavallisin terveisin

ALUEOSUUSKUNTA PROMILK


https://valma.valio.fi/
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PROMILKIN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN
KEHITYSEHDOTUKSET, TOIVOMUKSET JA MUUT PALAUTTEET

- lisalmeen myymaéla pikaisesti.

- Verkkokauppa mahdollisimman &kkid, tulisi tilattua paljon useammin tuotteita.

- 1,5 litran rasvaton maito elintarvikevalikoimiin.

- Aikaisemmin tuotteiden saatavuudessa oli suuria puutteita, mutta mielestani.
tilanne on hieman korjaantunut.

- Asioisin useammin, jos myymala olisi lahempéana.

- Alennuksia tuottajille sek& laajempi valikoima.

- Tarjoustuotteet ovat vain myymalassa.

- Asiantuntevuutta myyjille, kahdenkeskinen kaupankéynti véahaista.

- Asioinnin kannalta kauppa lahemmas kylaa.

- Astetta iloisempia tyontekijoita, ei saa valittaa asiakkaille jos tyOntekijoita on
vahan.

- Asumme niin kaukana myymaloista ettemme voi hyddyntaa rehu ym.
hankinnoissa.

- Auki v&han pidempéén, entiset aukioloajat paremmat, kuin nyt.

- Aukioloajat pidemmiksi.

- Aukioloajat ja korkeat hinnat.

- Aukiolo lauantaina olisi suotavaa.

- Aukioloaika neljaan.

- Aukioloaikoja voisi pikkuisen pidentad, ettei ihan kolmelta kiinni.
Rehuvarastolla tulisi aina olla ihminen.

- Aukioloajat eivat sovi rakennustarvikemyyntiin.

- Rakennustarvikemyyjat voisivat olla aktiivisempia.

- Aukioloajat eli soittoajat helpottaisivat, jos voisi tilata s&hkdisesti. Uudet
reittimuutokset hAmmentavat.

- Aukioloajat.

- Aukioloajat! Jonain paivéna esim. ti ja pe auki pidempaan. Moni haluaisi
kayda toiden jalkeen.

- Aukioloajat, myos lauantaina.
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Aukioloajat. Rakennustarvikemyyjien palveluhalukkuus ja ammattitaito
yleensa kaikkien myyjien maataloustuntemus.

Bonusjarjestelmé selkedmméksi. Lopullinen hinta tulisi antaa jo
tarjousvaiheessa.

Edullisempia tuotteita.

Ei.

Ei sen kummempaa.

Viereman myymalasta tuli paljon viihtyisdmpi remontin jéljestéa.

Alkaa lopettako sitd Kiuruveden myymalaa.

Elintarvikkeiden hinnat tuottajille edullisimmaksi. jopa teidén tarjoukset
kalliimpia, kuin kaupan esim. edam.

Elintarvike tarjouksiin vaharasvaisia juustoja (myos tuore-) ja rasvattomia
jogurtteja seka uutuustuotteita.

Elintarvikkeet ja pesuaineet kalliita.

Elintarvikkeet tuottajille edullisemmin, kuin marketista.

Elintarvikkeet, jos l&hestyy parasta ennen paivé, niin pitaisi panna 50 %
alennus.

Elintarvikkeiden kaikkia hintatietoja ei nykyisin esilla.

Elintarvikkeiden kotimaisuus myyntivaltiksi! Kampanjointia my6s muille kuin
tuottajille! Vaihtelua.

Elintarvikkeiden tilausmahdollisuus netin/valman kautta maitoauton mukana.
Elintarvikkeiden tuottajahintoja ei nde hyllysta, mika vahentaa
ostohalukkuutta. Lisaa tarjouksia.

Elintarvikkeiden valikoimaa voisi lisat4 tai vaihdella.

Emme osta kalliin hinnan vuoksi.

Enempi tarjouksia meille, jotka asutaan kaukana myymaloistd, Kilpailutkin
olisivat kivoja.

Erilaisiin kilpailuihin pitdisi pystyé osallistumaan, vaikka ei tule itse kauppaan
paikanpéaélle.

Sahkdpostilla maitoauton kautta tulevan tavarantilaus helpottaisi muutoin liian
lyhytta tilausaikaa.

Henkilokuntaa liian vdhadn muihin maatalouskauppoihin verrattuna.

Hinnat hyllyn reunaan. Aukioloajat.

Hinnat kallistuneet.
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Kiuruvedelld palvelu huonontunut henkilékunnan supistuksen vuoksi.
Laskutuslisé.

Hinnat korkeita.

Hinnat selkedmmin esille, myo6s lauantaisin auki.

Hinnat selkeésti esille tuotteiden mukaan entiseen malliin.

Hinnat, Lapinlahden myymala ahdas.

Hintataso.

Hintataso aiv:ssa korkeampi kuin muualla.

Hintataso alemmaksi!

Hintataso taytyisi saada alemmaksi, jotta asiakas saisi todellista hyotya.
Hintatasossa kehittdmistd, etenkin maatilatarvikkeet ja lannoitteet.
Hintatiedot epéselvasti nakyvilla. Kivennéiset pois lampimista tiloista.
Hintoja alas, jopa 1/3 ero paikkakuntien vélill&.

Hintoja alemmaksi! Miten Valion tuotteet kalliimpia meijerilla kuin muualla?
Hintoja edullisemmaksi.

Huolellisuutta maitoautotoimituksiin, tuoretta tavaraa maitoautotoimituksiin.
Huolellisuutta tuotetilausten l&hettdmiseen! Ei ldhetetd vanhoja tai vanhentuvia
tuotteital

Huono homma kun lauantaina kiinni!

Hygieniatuotteita enemman + hedelmi&! Lapsille viihdyketta.

Hyvé palvelu myymaél&ssa.

lisalmeen ehdottomasti oma Promilk myymala.

lisalmeen oma myymala.

lisalmeen toimipiste yhteistydssé jonkun muun kanssa. Internet-kauppa
kayntiin.

lisalmeen tulisi saada myymala. lisalmi on kuitenkin YIa-Savon
kaupankaynnin keskus, jossa asioivat kaikki.

lisalmessa myymaéléan puute. Elintarvikkeiden hinnat.

lisalmessa ei myymalaa.

lisalmessa kova kilpailu hintatasossa, tuotteet edullisempia ruokakaupassa.
Promilkilla ilmoitetaan tilattujen tavaroiden puutteesta, ei odoteta asiakasta.
Isoissa ostoissa (lannoitteet, rehut, aiv) Promilk ei paase lahellekdan niita
hintoja, kuin Agrimarket tai muut.
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Joissakin tuotteissa k&arintdamuovit, lannoitteet ym. myy muut halvemmalla.
Etsia halvempia toimittajia.

Jos joku kuukausi tulee paljon maitotilid vastaan ostoksia, niin seuraavan kuun
ennakkomaksu tulee mitattomaksi.

Jos tavaraa ei ole, se kyll& tilataan. Hyvé juttu!

Jos tuotetilaus listasta puuttuu osa tuotteista, taytyisi listasta nakya tuleeko ko.
tuotteet my6hemmin.

Joskus esim. jogurtin pdivays menee kahden péivan péasté vanhaksi — pidempi
kayttoaika.

Jotkut tuotteet voisivat olla tuottajille edullisempia esim. juustot / voi, koska
kaupasta saa halvemmalla.

Joulutoimitukset eli pakasteet saisivat kotiin. Ei viitsisi hakea pitkdn matkan
takaa.

Jasenkirje ja tonkkaposti pelaavat hyvin.

Kahvipaikka Lapinlahdelle.

Nilsidlle tdydet pisteet kahvipaikasta!

Keséajan aukioloajat riittdmattomét. Paskan tarked myyntipaallikko.

Kesélla saisi olla auki pidempéaén!

Kevyttuotteita valikoimiin

Kiitan Savian myymaélan henkilokuntaa asiallisesta ja hyvasté palvelusta!
Kilpailukykya hintoihin.

Kilpailuttamisessa Agrimarketin myyjat nohevampia.

Kiuruvedella tavaroiden toimitus kangertelee.

Kiuruveden liike pudottaa kokonaisarvosanaa.

Kiuruvesi! Liian paljon ei oota. Ensiviikolla tulee tai mind rupean tilaamaan.
Kyse on meidan kaupasta.

Kuopion seudulla aukko palveluissa.

Tuotevalikoima laajempi elintarvikkeisiin maitoautotoimituksiin.

Kyselyssé olisi pitanyt aina olla vaihtoehto en osaa sanoa/ei ole kokemusta,
my®ds numeroarvostelussa.

La auki! Sakkimies patalaiska! Lisaa vakeda sakkipuolelle (hidas palvelu).

La voisi olla auki.

Laajempi valikoima, tavarat paremmin esille! Hintatarkastus.
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Lapinlahden myymal& ahdas ja turhaa tavaraa paljon. Joskus elintarvikkeet
loppuvat kesken.

Lapinlahdella liian vahan henkil6kuntaa?

Lapinlahden myymala tulisi olla isompi. Valikoimien laajuus tulisi olla
suurempi.

Lapinlahdelle tilaa? Selkeammat kaytavat, tavaraa paljon laatikoissa lattialla.
Lapinlahden myymala pieni ja ahdas. Hankalat raskaat ovet, liuskat puuttuu.
Lapinlahden myymélén tadeille voisi olla paikallaan tutustua tarkemmin
myynnissa oleviin tuotteisiin.

Lauantai aukiolo olisi tarpeellinen ja liike saisi aukaista ovensa arkena jo kello
9.

Lauantain aukiolo.

Lauantain aukiolo.

Lauantai aukiolo takaisin.

Hinnastojen selkeys.

Lauantai aukiolo takaisin Nilsidan.

Lauantai aukiolo vaikka 2-4 tuntia.

Lauantai aukiolo, edes aamupaivisin, elintarvike valikoima laajemmaksi.
Lauantai aukiolo, vaikka keséisin.

Lauantai aukiolo, varastomies "puuttuu™ kKiuruveden liikkeelld.

Lauantai aukioloaikaa olen useasti kaivannut.

Lauantaina myymala auki. Varastomiehia lisaa, yksi ei riita.

Lauantain auki olo takaisin.

Lauantain aukiolo.

Lauantain aukiolo ja arkisin hieman pidemp&én auki.

Lauantain aukiolo!

Lauantain aukioloaika olisi saanut jatkua. Saannollisesti tydssé olevan ihmisen
on l&hes mahdoton asioida.

Lauantain aukiolot takaisin.

Lauantaina auki 9 — 17.

Lauantaina auki!

Lauantaina olisi joskus asiaa.

Lauantaina saisi myymala olla auki Nilsidssé.
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Lauantaisin saisi olla Promilkin myymal& auki, ainakin kesaisin se olisi
viljelijoiden etu.

Leipévalikoima saisi olla monipuolisempi.

Liian ahtaat myymala tilat Savialla.

Liian pitkd matka myymalaan. Maitoautokuljetukset. ei toimi - saa
lammenneitd tuotteita.

Liike auki lauantaisin!

Lis&& henkilokuntaa. Kesélauantait saisi olla auki.

Lis&a henkilokuntaa.

Liséé tilaa ja henkilokuntaa.

Lopetin puhelintilauksen (Lapinlahdelle), koska palvelu niin huonoa ja
yrmeaa.

Lahemma&s myymala.

Lahimyyméldista tuotteet maitoauton mukana tilalle.

Maaningalle olisi hyva saada myymala.

Mainontaa lis&4 ettd asiakkaat kavisivat liikkeissa.

Mainostakaa enemman paikallislehdissd, niin myymalat saisivat myos
muitakin asiakkaita kuin tuottajia.

Maitoauto toimitusten varassa olevat ovat osuuskaupassa eriarvoisia.
Myymaél& arvonnat lopetettava.

Maitoauton mukana tulevien tavaroiden tilausmahdollisuus netistd. Laput ovat
aina kateissa.

Maitoautoon kunnon pakkastilat ettd voi kuljettaa pakasteet. Myymaldaauto
kayttoon!

Maitoautotoimituksista ei pitdisi poistaa elintarvikkeita, pesuaineita +
navettatuotteita.

Maitoautotoimitukset ovat erittéin tarpeellisia, niité ei saa poistaa.
Maitotolkin hinta liian kallis tuottajille. Muualta saa halvemmalla.
Markkinapéivat ovat kivoja tapahtumia, tulee lahdettya ostoksille.
Meijeriautotilaukset omaan myymalaéan ilman aikarajoituksia. Myos leivat ja
makkarat tilausmahdolliseksi.

Mielesténi Promilkin ei kannata pitdd myymaloissa sellaisia tuotteita, joita
marketit ym. kaupat myy.

Miksi kauppaan ei péése suoraan kun Kirjautuu valmaan? (uusi kirjautuminen)
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Muitakin tuotteita pitéisi voida tilata maitoauton kyydissa vaikka pidemmalla
toimitusajalla

Myyijille lisékoulutusta myds varaosien myyntiin, etenkin naisille. 1sojen
ostojen on oltava kilpailukykyisia.

Myymala auki myos lauantaisin muutaman tunnin vaikka pienemmalla
miehitykselld. Ostobonus kyseenalaista.

Myymala auki myos lauantaisin!

Myymala Kuopion seudulle.

Myymala Kuopioon.

Myymala Kuopioon.

Myymaéla puuttuu Kuopiosta.

Myymala tarpeellinen Nilsidssa!

Myymaélévastaava tokerd asiakaspalvelussa Nilsidssa.

Myymaéléapalvelut eivét tasavertaisia kaikille. Etdisyys? Parempi ettd on oma
kauppa paikkakunnalla.

Myymaélassa joskus kiirettd. Mik& meijerille paras tilausmuoto?
Myymalat liian harvassa.

Myymaléat liilan kaukana. Maitoautotoimituksissa ei oota.

Myymaloita joka paikkakunnalle, ovat toisessa kunnassa. Ei tule kaytya.
Netin kautta tilaussysteemit pian kuntoon, kiitos! Paivaykset liian lyhyita
valilla varsinkin jogurteissa.

Nettikauppa mahdollisimman pian mm. Maito-Pirkalla oli ja toimi hyvin.
Hinnasto kaikista tuotteista.

Nettiostosmahdollisuus.

Nettitilaukset! Myyjien kaveriporukat hairitsevét asiointia, myyjat ovat
kuitenkin ystavallisia.

Nilsian tuottajapalvelu auki lauantaina 8-14.

Nilsidssa la aukiolo, voisi olla esim. 3 h. Kevyttuotteita tarjoukseen!
Nopeampi toimitus tuotteissa.

Nykyinen verkosto ei palvele Kuopion seudun tuottajia. Tilaisuudet ja
tapahtumatkin Y1&-Savo painotteisia.

Olemme olleet Savidn myllyn asiakkaita sen perustamisesta lahtien. Kaikki
rehut ostetaan sielta.

Olen asioinut vain Savidn myymaldssé. ja olen aina tullut hyvin palvelluksi.
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Olla my6s lauantaisin auki.

Ostohyvitys tarpeeton, alennus suoraan tuotteen hintaan. Tavaran toimitus
saatava nopeammaksi. Lauantain aukiolot.

Pakastetuotteet pystyisi tilaamaan maitoauton kautta, koska ei mahdollisuutta
lahted Lapinlahdelle.

Pakastevarastot suuremmiksi Vieremélla.

Pakkauskoot liian suuria esim. Oivariini.

Palkatkaa kesatyontekijoita kuntien kautta enemman! Tytt6j&4 PR-tydhon,
kesélla kauppa kdy kun ihmiset liikkuvat.

Panostusta henkilokuntaan, aukiolo lauantaisin.

Parempi keskittya viljelijoiden palveluihin ja hankintoihin.

Perjantaisin auki pitempdan, koska la suljettu

Pesuaineisiin alfan tuotteita, varaosahinnoittelu.

Pidempi aukiolo lauantaina. Lannoitteista, siemenistd + maatilatarvikkeista
enemman tietoa Nilsidn toimipisteeseen

Pihtiputaallekin hinnasto ja valikoimalehtisia!

Pitempi aukiolo, myds lauantai.

Pitempi aukioloaika.

Pitempi myymalan aukioloaika.

Pitemp&an auki, myos lauantaina. Hyva osittainen asiakaspalvelu.

Pitk&n matkan takia on mahdollista harvoin kdyda myymalassa.

Promilk tarjoukset tiedoksi myos lisalmen Agrimarketille, koska eivét tiedd kk
tarjouksia.

Promilk tuottajien omistama, mutta myy kalliimmalla mitd paikallinen
maatalouskauppias.

Puhelintilausaika saisi olla hiukan pidempi.

Pyyntd jonkin isomman ostoksen laskutuksesta ei toteudu vaan se peritaan
maitotilista.

Rahtikulut 0 e kaukana asuville.

Rakennuspuolelle lisad varastotavaraa.

Rehujen hinnat alas.

Rehulaskutussopimus ei ole pitdnyt kuten sovittu.

Rehupuoli auki aiemmin tai myohempéan illalla.

Reiluja tarjouksia.
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Reittikuormajérjestelma toimivaksi.

Ruokaosasto pois - lisaa tilaa maataloustuotteita. Alkaa enda vahentako
tyovoimaa.

Ruokapuoli pois ja keskittyminen maatalousalaan koska laskutuksessa
yksityisostot joutuu erittelemaén verotukseen.

Ruokatuotteiden parasta ennen paivamaarat vahan pidemmat!
Ruokintakalkin saatavuudesta pidettavéa huolta.

Saisi olla ainakin keséll& auki myds lauantaisin + hieman pidempaan.

Saisi olla useampia myymaloitd, Nilsia liian kaukana.

Sesonkituotteita. ei tilata riittavasti, myds muiden tuotteiden riittavyydesté ei
aina huolehdita.

Siilinjarvelle oma myymala.

Siirtdkad myymaéla Vieremalta lisalmeen!

Soittoajat liian lyhyita - ruuhkaa linjoilla.

Sonkajarvelle myymala heti!

Spirittid lis&a!

Suppea valikoima ja usein vanhentuneita tuotteita myynnissa!

Sahkdinen asiointi.

Sakkitavara maitoautokuljetus entiselleen. Lisaa edullisia tuotteita meille
tuottajille!

Savialle laajempi valikoima.

Savialle lis&a elintarvikkeita.

Saviélle liséa elintarvikkeita, tilausten jattaminen mahdolliseksi verkon kautta.
Séavidlle myos elintarvikkeet koska Pihtiputaalaiset eivat saa meijeriautossa
esim. jaatel6a!

Saviélle on kiva soittaa kun asialliset ja mukavat myyjat.

Saviélle uusi ilmoitustaulu, ei hoideta hirvenmetsastysasioita tydaikaan.
Saviéssa kahvitarjoilu kaikille asiakkaille (my®6s naisille), eiké pelkastaan
omille kylalaisille.

Taisto myymaan eiké varastomieheksi.

Tarjoukset kovemmiksi varsinkin elintarvikkeissa.

Tarjoukset tarjouksia, eiké vain mainoksia siis samoja hintoja kuin normaalisti.
Tarjouksia voisi olla enemman! Nilsidn TPK:lle kiitoksia ja jaksamista

palvella iloisesti ja ammattitaitoisesti.



Tarpeellinen kauppa! Toivottavasti hinta/laatusuhde séilyy hyvéna
Tarvikemyynnissa ei tarvitsisi olla montaa samanlaista tarviketta esim.
lypsyvoiteet, pesuaineet.

Tavaraa enemméan myymaloiden varastoon, pitkat odotusajat, asiakkaan
kuuntelu tilauksissa.

Tehdasrehujen hinnoittelukyky! (liian kalliita).

Tilaukset nettiin.

Tilausaika aamulla pidempi.

Tilauslipuke selkedmmaksi. Huolellisuutta tilauksiin

Tilauslipuke selkedmpi ja liséé tilaa. Linjajogurtti on hyva juttu.
Tilauslipukkeet huonot! VValmaan tuotteiden tilaus mahdollisuus ja tarjoukset!
Tilauslipukkeet liian pienid.

Tilaustavarat "melkein™ vanhoja jo tullessa.

Toimii ndin omana hommanaan.

Toivoisin mahdollisuutta verkkokauppaan. Siiné voisi tutustua tuotteeseen
etukéateen, toisin kuin puhelimessa.

Toivoisin ettd myymald saataisiin Kuopioon.

Tulee harvoin kéytyé pitkan matkan vuoksi ja kdtevampi ostaa marketeista
kaupunkireissulla.

Tultaisiin kysymaan asiakkailta kuinka saisi palvella, sen tyyppisté.
Tuoreita elintarvikkeita tuottajille. Pakattava paremmin esim. sékit suojattava,
katkeamaton kylméketju.

Tuotel&hettdmd lisalmeen.

Tuotevalikoima laajempi.

Tuottajille alhaisempi hinta elintarvikkeissa etenkin.

Tuottajille isommat alennukset.

Tuottajille tarjotaan 2.luokan elintarvikkeita.

Tuotteen loputtua sité olisi tilattu lis&a.

Tuotteiden hinnat alemmaksi, maidon hintaa laskee, mutta kuluerat nousevat
vuosi vuodelta.

Tuotteiden hinnoittelussa tehty muutos oli toimiva. Henkildkunta palvelualtista
(Nilsid).

Tuotteiden tuoreudessa toivomisen varaa, usein viimeinen kayttopéivé on

lahella.



Turhan usein myymalan valikoimat ovat "tilapdisesti” loppuneet.
Tyttokalenterit pois myymaloista.

TyoOkaluja myyntiin liikkeeseen.

Tarkeintd on rupattelu muiden asiakkaiden ja myyjien kanssa.
Vaatevalikoiman laajentaminen, haalareita, kumikenkia, ty6asuja. Vieremalle
varastonhoitaja erikseen.

Valiolla tarjolla hyvia mm. raakapakasteita, mutta pakastin tilat rajoittaa
saatavuutta.

Valion kauppaa tarvitaan kilpailun takia.

Valion tuotteet tuottajille aika kalliita, palvelualttius hyva myyjilla!
Valmaan tuotteiden hinnastot tarjolla olevista tuotteista jota paivitettaisiin
tarpeen mukaan!

Vanhat jadrat kuuseen ja uudet tilalle!

Vanhempien lypsykoneiden, parsikalusteiden seké lannanpoistolaitteiden
varaosia olisi hyva pitaa saatavilla.

Varaosia enemman myyntiin koneisiin.

Varasto ajantasalle ettei tuotteet lopu kesken!

Varastomiehet palvelualttiimmiksi myds miesasiakkaille. Laatu-
/merkkituotteita valikoimaan.

Varaston palvelu hidas!

Verkkokauppa kéayntiin!

Verkkokauppa ym. palvelut netissé olisi loistava lisé!

Vieremalla parempi palvelu nyt, kun uusia myyjia!

Viereman myyma sailyttava! Asiakkaat tyytyvaisia henkilokuntaan!
Viereméan myymal&an joka péivaksi 2 myyjéaa (yksi Kari ei repeé joka
paikkaan).

Viihtyvyys, ilmapiiri, tunnelmanurkka asiakkaille eli keskustelu ja
kahvittelupaikka.

Viihtyvyyttd voisi parantaa ja hinnat selvemmin nakyviin.

Viikonloppu aukiolot takaisin. Séviaan laajempi elintarvikevalikoima.
Vuosihyvitykset heti suoraan hintoihin.

Wurthin hylly turha myymal&ssa, liian vahan henkilokuntaa.
Vahérasvaiset ja laktoosittomat tuotteet, myymalamarkkinoita.

Yhdella tilauksella elintarvikkeet koko kuukaudeksi.
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