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1 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Opinnaytetyon aiheena on tulevaisuuden nakymien ja asiakkaiden mahdolliset
tarpeet tulevaisuudessa Adnekosken Agrimarketissa. Selvityksessa kaytettiin
asiakaskyselya apuna tulosten saamiseksi. Samalla tutkittiin myos asiakkai-
den tyytyvaisyytta liikkeen toimivuuteen ja myyjien osaamiseen. Tyon toimek-
siantaja oli Aanekosken Agrimarketin marketpaallikké.Opinnaytetyon teo-
riataustaa kirjoitettiin kevaan 2010 aikana ja vastauksia kyselyihin kerattiin
maaliskuun alussa olleella Agri-risteilylla seké huhtikuun lopussa jarjestetyssa
kesakauden avajaispaivassa. Vastausten tavoitemaaraksi asetettiin noin 10 %
koko asiakaskunnasta, jolloin saatiin tarpeeksi laaja otanta kyselya varten.
Aanekosken Agrimarketin tapauksessa tama tarkoitti 120-150 taytettya ja pa-
lautettua kyselylomaketta. Tulosten analysointia tehtiin pitkin kesaa ja tavoit-
teena oli saada suurin osa kirjoitusosiosta tehtya elokuun 2010 alkuun men-

nessa..

Tarkeimpia kysymyksia joihin toivottiin vastauksia kyselyn kautta saatavan,
olivat asiakaspalvelun nykytila seka asiakkaiden tulevaisuuden tarpeet. N&in
pystyttaisiin vastaamaan tuleviin tarpeisiin ajoissa ja parantamaan mahdolli-
suuksia kilpailijoihin ndhden. Opinnaytetydssa pyrittin myos selvittamaan asi-

akkaiden tyytyvaisyytta myyjiin, aukioloaikoihin ja myymalan esillepanoon.

Tyobsséa keskeisempia asioita ovat asiakaspalvelu, kaupan ala, myyntityd ja

myymalan esillepano.

Aznekosken Agrimarkettiin ei ole aikaisemmin tehty asiakaskyselya. Myyjat

Agrimarketissa ovat suhtautuneet kyselyyn myonteisesti ja ovat auttaneet tar-
vittaessa. Kysymykset muokattiin yhdessa marketpaallikén kanssa kaytettyyn
muotoonsa. Asiakkaat tayttivat lomaketta Agriristeilyllda sekd muutamana tee-
mapdaivanad myymalassa. Taytettyja vastauslomakkeita toivottiin saatavan ka-

saan yhteensé noin 120 kappaletta.

Asiakaskyselysté saatuja vastauksia analysoidaan sanallisesti sekd Excelia
apuna kayttaen. Excelin avulla tuloksista saatiin tehtyd kaavioita joiden toivot-

tiin havainnollistavan saatuja tuloksia sanallisen analyysin liséksi.



2 KAUPAN ALA JA AGRIMARKET

2.1 Kaupan ala

Kaupan alalla on merkittava vaikutus tyollisyyteen Suomessa. Suomessa toi-
mii lahes 50 000 kaupan alan yritysta, jotka tydllistavét yhteensa yli 300 000
henkil6d. Kaupan osuus onkin koko maan tydvoimasta noin 13 %, ja maamme
bruttokansantuotteesta kauppa tuottaa noin 11 %. Kansantalouttamme ajatel-
len kauppa on merkittdva toimiala. Kaupalla on suuri merkitys seka tyollisyy-
den etta laajemmin koko talouden kannalta.

(Tietoa Kaupan alasta, 2008)

Tarkasteltaessa kaupan alaa on hyva my6s muistaa, ettéa kaupan eri toimialat
ovat hyvin riippuvaisia toimintaymparistosta ja sen muutoksista. Kauppa ei ole
eristettynd muusta yhteiskunnasta vaan kaupan alaan vaikuttavat voimak-
kaasti globalisaatio, nopeasti kehittyva informaatioteknologia, séaantely, tava-
rantoimittajamarkkinat seka luonnollisesti kuluttajien ostovoima seka kulutus-
kayttaytyminen. Taten kauppa joutuukin jatkuvasti sopeutumaan erilaisiin
muutosvoimiin. Sopeutumiskehityksesta kertovat osaltaan kaupan keskittymi-

nen, ketjuuntuminen ja myymalapoistuma.

2.2 Hankkija-Maatalous

Hankkija maatalouden toiminta alkoi vuonna 1988, jolloin Keskusosuusliike
Hankkijan maatalous- ja konekauppa siirrettiin yhtioén. SOK ja Hankkija muo-
dostivat saman vuoden heindkuussa Hankkija-Maatalous Oy:sté yhteisen
maatalous- ja konekauppayrityksen. Yritys siirtyi SOK:n omistukseen kokonai-
suudessaan vuonna 1993. Tana paivana Hankkija-Maatalous Oy on SOK:n
tytaryhtio josta SOK omistaa 81 %. Loput omistaa Yara. (Agrimarket yritystie-
to)



2.3 Valtakunnallinen Agrimarket-ketju

Agrimarket-ketju on maanlaajuinen Hankkija-Maatalous Oy:n, Etela-
Pohjanmaan Osuuskaupan, Suur-Seudun Osuuskaupan ja Kymenlaakson
Agrimarket Oy:n muodostama myymala- ja palveluverkosto joka harjoittaa S-
ryhmassa maatalous-, kone-, rauta- ja puutarhakauppaa. Suomessa on 130
Agrimarkettia, 24 S-Rautamarkettia, 90 Multasormea, 8 Agrimarket Konekes-
kusta ja yksi John Deere - keskus joka sijaitsee Hyvinkaalla. (Agrimarket yri-
tystieto)

Tayden palvelun maatalouskaupat, Agrimarketit muodostavat myyntiverkos-
ton. Niiden valikoimiin kuuluvat lannoitteet, kalkki, kasvinsuojeluaineet, sailon-
taaineet, rehut, siemenet, viljakauppa seka maatalouskoneet. Useissa myy-
maldissa on myos laajat valikoimat hevostarvikkeita. Suurempien Agrimarket-
tien valikoimiin kuuluvat myos erilaiset maatila- ja karjataloustarvikkeet seka
varaosamyynti ja sopimushuoltopalvelut. Eri puolilla maata on my6s saatavilla

maatilarakentamisen erikoispalveluita. (Agrimarket Yritystieto)

Anne Aaltonen (2009) on opinnaytetyossaan "Asiakastyytyvaisyyden paran-
taminen Hameenkyron Agrimarketissa” perehtynyt syvallisesti valtakunnallisen

Agrimarket-ketjun toimintaan ja konseptiin, asiakaspalveluun ja tavoitteisiin.

Agrimarket-ketjun tavoitteena on kannattava toiminta kaikilla osa-alueilla seka
tuottaa asiakkailleen lisdarvoa seka kasvattaa asiakkaiden maaraé ja uskolli-
suutta. Muita tavoitteita on tulla maatalouskaupan markkinajohtajaksi ja palve-
lutasoltaan monipuolisemmaksi, tarjota asiakkaille parhaita tuotteita kilpailuky-
kyiseen hintaan. Naiden lisaksi ketjussa halutaan olla my6s haluttu yhteistyo-
kumppani ja tuottaa kanta-asiakkaille etuja. Myymalapuolen tavoitteena on
liséksi tulla palvelevaksi asiantuntija liikeeksi ja olla samalla turvallinen ostos-
paikka jossa on turvallista kdyda ja tuotteiden saatavuus on hyva. Samalla
pyritdan kuitenkin pitdmaan hintataso edullisena ja asiakasomistajille sekéa

kanta-asiakkaille pysttyttaisiin tarjoamaan etuja. (Aaltonen 2009, 11 — 12)

Agrimarket-ketjun markkinointi on keskitetty ja jaettu sovittujen periaatteiden
mukaan eri osapuolien kesken. Valtakunnallinen markkinointi koostuu markki-

nointiviestinnasta, erilaisista tuotekampanjoista seka nayttelyista. Tulevat toi-



menpiteet suunnitellaan aian valikoima- ja markkinointiryhmassa, jossa on
mukana kentén ja paakonttorin edustajia. Keskeisia markkinoinnin valineita
ovat erilaiset kuvastot. Markkinoinnin lisavalineitd ovat mm. suoramarkkinointi
erilaisille kohderyhmille. EXTRA-kuvasto on kuvasto konetarvikkeiden vali-
koimasta ja silla markkinoidaan varaosia ja tarvikkeita. Hevostarvikkeiden ku-
vastot lahetetdan asiakkaille asiakasrekisterin mukaan vuosittain. Ketjun omat
verkkosivut (www.agrimarket.fi) ovat kuitenkin keskeisend osana viestinnassa
seka tuotteiden tarjonnassa. Sivustoon kuuluu myds S-Agrinet verkkokauppa.
(Aaltonen 2009, 11 —12)

2.4 Aanekosken Agrimarket

Aanekosken Agrimarketin (kts. Kuvio 1) toimitilat sijaitsevat Sammonkadulla

aivan Aanekosken keskustan tuntumassa. Myymalapaallikkona toimii talla

hetkella Aki Linna joka aloitti myymalapaallikkona vuonna 2005.

KUVIO 1. Aanekosken Agrimarketin julkisivu

Aanekosken Agrimarketissa on aina pyritty panostamaan asiakastyytyvaisyy-
teen seka sen kehittamiseen. Tulevaisuudessa siintédé uuden liikepaikan 10y-
taminen sopivalta etaisyydelta nykyiseen asiakaskuntaan nédhden seka samal-
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la isompien toimitilojen saaminen myymalalle. Nykyinen toimitila on hyvin asi-
akkaiden ulottuvilla keskella Aanekoskea, mutta aiheuttaa myés ongelmia lo-
gistisella puolella. Koska myymala sijaitsee varastoineen aivan muiden toimiti-
lojen ja asuinrakennusten tuntumassa, ei varaston tai myymalan laajennuksel-
le ole tilaa nykyisella paikalla. Varsinkin varastotilojen ahtaus aiheuttaa valilla

paanvaivaa.

Aanekosken Agrimarketin pihavarastoon (kts. Kuvio 2) varastoidaan kesan

sesonkiaikana peltojen lannoitteita, puutarhamultia, vaihtokoneita ja rakennus-

tarvikkeita.

KUVIO 2. Aanekosken Agrimarketin pihavarasto

Aanekosken Agrimarketin taman hetkiseen tydvoimaan kuuluu myymalapaal-
likon lisaksi kaksi rakennustarvikemyyjaa, kaksi multasormi- myyjaa, maatalo-
usmyyja seka sisustustarvikemyyja. Kiireaikoina vahvuuteen liittyy myés muu-
tama harjoittelija/kesatyontekija.
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Aanekosken Agrimarketissa kassat (kts. Kuvio 3) sijaitsevat aivan paasisaan-
kaynnin valittotmassa laheisyydessa jolloin sisaan tulevan asiakkaan on help-
po l6ytad vapaa myyja opastamaan.

KUVIO 3. Aanekosken Agrimarketin kassat



Aanekosken Agrimarketissa maataloustarvikkeet (kts. Kuvio 4) ovat kootusti
yhdessa paikassa myymalassa, jolloin asiakkaiden ei tarvitse etsia tarvitsemi-
aan maataloustarvikkeita monesta paikasta. Myos liikkeen oman maatalous-

myyjan loytaa tarvikkeiden lahelta.

KUVIO 4. Aanekosken Agrimarketin maataloustarvikkeiden osasto
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3 KYSELY

3.1 Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

"Asiakastyytyvaisyys on keskeinen menestystekija tulevaisuuden liikketoimin-

nassa. Se ei synny ilman tyota, vaan edellyttaa tyytyvaisyyteen pohjautuvan

johtamis- ja markkinointijarjestelméan toteuttamista eli asiakastyytyvaisyysjoh-
tamista”. (Rope & Pollanen 1994.)

Edella mainittuun kiteytyy hyvin liiketoiminnan keskeinen ajatus markkinoin-
nissa. Kauppaa ei synny mikali asiakkaat eivat koe olevansa tyytyvaisia saa-
maansa palveluun tai tuotteeseen. Siksi onkin tarkeaa, etta selvitetaan asiak-
kaiden tyytyvaisyytta palveluun seka tavaravalikoimaan erilaisten kyselytutki-
musten avulla. Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan saada paljon aikaan liikkeen
myynnin maarassa seka houkutella uusia asiakkaita. Asiakkaiden myonteiset
kokemukset myyjien palvelusta houkuttelevat asiakkaita palaamaan jatkossa-

kin likkeeseen tekemaan ostoksia.
Aaltonen (2009) kirjoittaa my6s asiakaspalvelusta opinnaytetydssaan:

Vaikka hyvat tuotteet ja palvelut ovat tarkeitd myymalapalvelussa,
vielakin tarkeampaa on ystavallinen ja avulias henkilokunta. Tal-
I6in asiakas tulee mielelldan toisenkin kerran ostoksille. On tarke-
aa, etta asiakas tuntee itsensa huomioiduksi kun h&n astuu myy-
malan ovesta sisélle. Taman takia asiakkaiden tervehtiminen on
hyvin tarke&aa joko sanallisesti, katsekontaktilla tai nyokkaamalla
tapauksesta riippuen. (Aaltonen 2009, 19)

Taman lisaksi myyjien tulee olla asiakkaiden ulottuvilla koko tydpéivan ajan,
eika piiloutua tyopisteisiin. Tata voidaan osaltaan ehkaista sijoittamalla tyopis-
teet nakyville ja helposti I6ydettaviksi. My6s puhelimitse tavoitettavuuden tulee
mya0ds toimia. Hyvalla tyoilmapiirilla on myds suuri merkitys asiakkaan ostopaa-
tokselle. Palvelun laatu koostuu merkittavasti positiivisesta ja toimivasta ilma-

piirista.
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3.2 Tehty asiakaskysely

Kyselyn tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta tai tyytymat-
tomyydesta Aanekosken Agrimarketin toimintaan eri osa-alueilla. Tulosten ja
kommenttien avulla voidaan kehittdd myymalan toimintaa palvelemaan pa-

remmin asiakkaita.

Kyselylomakkeesta (kts. Liite 1) pyrittin tekemaan ulkoasultaan selkea ja hel-
posti luettava. Kysymysten tulee olla ytimekkaita ja lyhyesti asian sisaltavia.
Nain vastaaminen on mielekkddmpéaa ja nopeampaa eika kyselyn tayttaminen

tunnu tyolaalta.

Kysely jaettiin neljaan eri osaan. Ensimmaéisessa osassa selvitetaan vastaajan
profiilia, jotta ndhtaisiin millaisia asiakkaita myymalassa kay ja mihin asiakas-
ryhmaan he kuuluvat. Samalla selvitettiin myds yleisia mielipiteitda myymalan
aukioloajasta, esillepanosta ja tuotevalikoimasta. Seuraavat osat jaettiin maa-
talous-, rakennus- ja puutarhapuoleen liittyviin kysymyksiin. Nain vastaajat
pystyivat valitsemaan helposti kysymyksista ne, jotka koskivat heidan kaytta-

midan palveluita.

Eri osa-alueet koostuivat 4-8 erilaisesta vaihtoehtokysymyksesta sekd muu-
tamista sanallisista kysymyksista, joihin asiakkaat saattoivat kertoa yksityis-
kohtaisemmin nakemyksiaan. Suurin osa vaihtoehtokysymyksista olivat kyl-
l&/ei vaittdamid. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan siten, etta vastaus olisi joko
kylla tai ei. Kysymyksilla pyrittiin selvittamaan myyjien asiantuntevuuden ta-

soa, tuotevalikoimaa ja eri vaihtoehtojen esittelyn tarkeytta seka riittavyytta.

Kyselylomakkeen alussa kerrottiin ensin syy tehtavalle kyselylle, eli esittelen
itseni, kerron etta teen opinnaytety6ta ja ettéd vastauksista on suuri apu opin-
naytetyoni kannalta. Lomakkeen lopussa on kiitos vastauksista. Kertomalla
heti kyselylomakkeen alussa, etta kyse on opiskelijan tekemasta kyselysta ja
sen olevan osa opinnaytety6ta pyrittiin kannustamaan asiakkaita vastaamaan

itse kyselyyn sekd olemaan mahdollisimman rehellisia vastauksissaan.
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4 KYSELYN TULOKSET

Kyselyn tulokset koottiin Exceliin jonka avulla tuloksista saatiin tehtyd ympyréa-
diagrammit. Taméan jalkeen tuloksia tutkittiin ja niita analysoitiin sanallisesti.

4.1 Yleiset

Yleisilla kysymyksilla pyrittiin selvittdmaan myymalan esillepanoa, myymalan

aukioloaikaa, sijaintia seka yleista tyytyvaisyytta palveluun.

Asiakasryhmissa (kts. Kuvio 5) maatalous vei niukan voiton rakennuspuolen
ollessa aivan kannassa. Puutarhapuoli on asiakasryhmista pienimpana osa-
alueena. My6s myymalan esillepanoa tutkiessa voi tulla samanlaiseen tulok-
seen asiakasryhmien suhteessa. Puutarhapuolen pienuutta puolustaa toki

varsinaisen sesonkikauden lyhyys.

Asiakasryhma

KUVIO 5. Asiakasryhmé

Aanekosken Agrimarketin asiakkaiden ikajakauma (kts. Kuvio 6) oli yllattavan-
kin moninainen. Eniten joukosta erottui ikAryhmé 50-65 vuotiaat joita oli [ahes

puolet asiakkaista seka yli 65 vuotiaat joita oli 20 % asiakkaista. Suurin osa



13
naista kahdesta ikdryhmasta asioivia on vanhoja isantia. Asiakaskunta van-
henee jolloin l&hitulevaisuudessa voi olla suuriakin muutoksia edessa. Suku-
polvenvaihdokset tiloilla tulevat myds varmasti nakymaan asiakasryhmien iké-

jakautumisessa asiakaskunnan nuorentumisena.

Ika

Ika Alle 30
vuotta

1kd Yli 65 vuotta
20 %

Ikd 30-40
vuotta
12%

Ikd 40-50
vuotta
9%

KUVIO 6. Asiakkaiden ikdjakauma

Aanekosken Agrimarketin asiakaskunnan sukupuolijakautuma (kts. Kuvio 7) ei
tarjonnut rautakaupan sukupuolijakaumaan mitdan suurempia yllatyksia. La-

hes 70 prosenttia asiakkaista on miehia.

Sukupuoli

KUVIO 7. Asiakkaiden sukupuolijakauma
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Aanekosken Agrimarketin aukioloaikaan (kts. Kuvio 8) oltiin padsaantoisesti
tyytyvaisia. Arkiaamujen aukeamisaika kello 8 koettiin riittavaksi ja vain muu-
tama tahtoi, ettéd kauppa aukaisisi ovensa viela aikaisemmin aamulla. Illan
pidempi aukioloaika sen sijaan tuntui olevan halutumpi. lllan pidempaa au-
kioloaikaa on muutama kesa sitten kokeiltu Aanekosken Agrimarketissa eika
myynti tuolloin ollut merkittavaa. Loppujen lopuksi niin pieni maara kay enaa

illalla rautakaupassa, etta aukipitaminen kuluttaa enemman kuin tuottaa.

Aamusta . .
pidempi Aukioloaika
3%
Illasta pidempi
19%

KUVIO 8. Asiakkaiden mielipide aukioloajoista

Asiakkaat kokevat, etta heidat huomioidaan todella tehokkaasti Aanekosken
Agrimarketissa (kts. Kuvio 9). Myyjien keskuudessa onkin pyritty tdhan, ettei-
vat asiakkaat joudu odottamaan hirvean pitkia aikoja eivatka joudu itse etsi-
maan tavaroita hyllyjen valista. Asiakas otetaan sisaankaynnin edessa oleval-
la kassalla vastaan josta joko neuvotaan myyjan luokse jos asiakkaan tarve
nain vaatii tai sitten lahdetdén asiakkaan mukaan hakemaan tavara hyllysta ja
esittelemaan samalla muita mahdollisia vaihtoehtoja.
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Asiakkaan huomioiminen
Ei
0%

KUVIO 9. Kuinka hyvin asiakas huomioidaan

Lahes kaikki asiakkaat kokevat ettd myymalan esillepano (kts. Kuvio 10) on
selked ja sieltéd on helppo 10ytaa etsimansa. Sanallisissa vastauksissa toivot-

tiin hyllynvali- opasteita, jotka jo I6ytyvat myymalasta.

Onko myymalan esillepano selkea
Ei
3%

KUVIO 10. Tuotteiden esillepano myymaléassa
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Myymalan sijainnilla (kts. Kuvio 11) on tarkea vaikutus asiointiin 70 prosentille
asiakkaista. Etaisyys, helppo tulla autolla, parkkipaikan l6ytaminen, muut I&-
hella sijaitsevat liikkeet. Naihin kysymyksiin on |6ydettava vastaukset, jos Ag-
rimarkettia aiotaan tulevaisuudessa laajentaa, silla laajentaminen tarkoittaa
my6s muuttamista nykyiselta paikalta johonkin muualle. Nykyisella paikalla ei

ole tilaa laajentaa liiketta eika toimintaa.

Onko myymalan sijainnilla vaikutusta
asiointiin

KUVIO 11. Myymalan sijainnin vaikutus asiointiin
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S-bonus (kts. Kuvio 12) koetaan myds kannustavana tekijana ostopaatokses-
sa. llman S-ryhmaan kuulumista asiakkaiden ostokayttaytyminen seka asia-

kaskunta voisi olla erilainen.

S-Bonuksen vaikutus ostopaatokseen

KUVIO 12. S-Bonuksen vaikutus
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Myyjien kdymat koulutukset ja opiskelu omilta vastuualueiltaan ei ole mennyt
hukkaan. Asiakkaat kokevat ettd myyjien asiantuntevuus (kts. Kuvio 13) on
riittdva ja uskaltavat hakea néilta tietoa omiin projekteihinsa. Myos palveluiden

(kts. Kuvio 14) tarjonta koetaan riittavaksi Adanekosken Agrimarketissa.

Onko myyjien asiantuntevuus riittava
Ei
2%

KUVIO 13. Myyjien asiantuntevuus

Puuttuuko jotain palveluita

KUVIO 14. Palvelut
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Nain kesatyontekijan ndkdkulmasta taman kysymyksen lopputulos oli huojen-
tava. Agrimarketissa tyoskentelee sesonkiapuna kesaisin 3 kesatyontekijaa
eivatka asiakkaat koe heita tai muina aikoina tyoskentelevia harjoittelijoita hai-
ritsevana tekijana (kts. Kuvio 15). Talléin myoés harjoittelijoiden valinnassa ja
perehdyttamisessa on onnistuttu. On saatu palvelualttiita seka toimintavalmiita

apulaisia ty6hon mukaan.

Hairitsevatko harjoittelijat asiointia

myymaladssa
Kylla

3%

KUVIO 15. Kuinka harjoittelijat koetaan
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4.2 Maatalous

Maatalouteen suunnatuilla kysymyksilla haettiin asiakkaiden mielipiteita tuote-
valikoiman riittavyydesta seka toimitusmyyntien toimivuudesta ja nopeudesta.

Samalla pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden tulevaisuuden tarpeita.

Asiakkaiden mielesta maataloustuotteiden valikoima (kts. Kuvio 16) on riitta-
van laaja ja myds toimitusmyynti (kts. Kuvio 18-19) toimii hyvin. Myds toimi-
tusmyynnin nopeus (kts. Kuvio 20) koettiin riittdvan nopeana. Varaosien toimi-
tuksestakaan (kts. Kuvio 17) ei I6ytynyt suurempia puutteita vaan senkin koet-

tiin toimivan tehokkaasti.

Onko maataloustuotteiden valikoima
riittava

KUVIO 16. Maataloustuotteiden valikoima



Toimiiko varaosatoimitus riittavan
tehokkaasti

Ei
6 %

KUVIO 17. Varaosatoimitus

5, Onko tilaustoimitusmyynti
mielestanne sujuvaa

KUVIO 18. Toimitusmyynnin sujuvuus
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Onko lannoitteiden, eldinrehujen,
oljyn toimitusmyynti sujuvaa
Ei

0%

KUVIO 19. Lannoitteiden, eldinrehujen ja 6ljyn toimitusmyynti

e Onko toimitusmyynnin nopeus
°% riittava

KUVIO 20. Toimitusmyynnin nopeus
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Kysymyksella (kts. Kuvio 21) haettiin vastausta siihen kuinka tuotteita ja pal-
veluita olisi tehokkainta tarjota maatalouskaupan osalta. Suurin osa vastan-
neista kokee edelleen maatalousmyyjan tekeman tarjouksen parhaana ja
miellyttavimpana vaihtoehtona. Noin 30 % vastanneista tahtoisi tarjontaa teh-
tavan asiakaspalvelun kautta ja pieni osa haluaisi itse katsoa tarjoukset netin
valityksella kotoaan. Kysymyksen tulos lupaa hyvaa myds tulevaisuudessa
maatalousmyyjille ja heidan tydpaikoilleen vaikka joka puolella ollaankin siir-

tymassa Internet-aikaan ja tilausten itse tekemiseen.

Kuinka haluatte tuotteita ja
palveluita tarjottavan

Asiakaspalvelun
kautta
26%

Itse netin
kautta
6 %

KUVIO 21. Palvelujen tarjonta
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Erikoisosaamispalvelut (kts. Kuvio 22) tekevat vaistamatta tuloaan myos maa-
talouspuolelle, mutta ainakaan valtaosa tahan kyselyyn vastanneista ei koke-
nut tarvitsevansa erikoisosaamispalveluita nyt tai tulevaisuudessa.

Tarvitsetteko nyt tai tulevaisuudessa
erikoisosaamispalveluita

KUVIO 22. Erikoisosaamispalveluiden tarve

Maatalouspuolen myymalamyynnin asiakaspalveluun (kts. Kuvio 23) oltiin I&-
hes 100 % tyytyvaisia eika huomautuksia tullut esille. Agrimarketin asiakas-
palvelu toimii my6s siis maatalouspuolella moitteetta ja asiakkaat kokevat

saavansa hyvaa palvelua.

Onko asiakaspalvelu riittavaa
maataloustuotantotarvikkeiden
myymala Er_nyynniss.‘:i

2%

KUVIO 23. Asiakaspalvelu
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4.3 Rakennus

Rakennuspuolella pyrittiin selvittamaan myyjien yhteydenpidon tarkeydesta

rakennusprojektien eri vaiheissa seka erilaisten materiaalien tarjonnasta.

Erilaisten rakennusvaihtoehtojen esittelyn (kts Kuvio 24) koettiin olevan riitta-
vaa eikd suurempia esittelyja kaivattu. Vain noin 10 prosenttia asiakkaista koki
eri vaihtoehtojen esittelyn jollain tapaa puutteelliseksi. Materiaalivalikoima (kts.

Kuvio 25) koettiin myds suurimmalta osin riittavan laajaksi

Onko erilaisten vaihtoehtojen esittely
riittavaa

KUVIO 24. Vaihtoehtojen esittely

Onko materiaalivalikoima tarpeeksi
laaja

KUVIO 25. Materiaalivalikoima
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Rakennuspuolellakin asiakaspalvelu (kts. Kuvio 26) koettiin hyvana ja riittava-

na. Aika turvallisella mielella voidaankin todeta, ettd asiakaspalvelu toimii erit-

tain hyvin Aanekosken Agrimarketissa.

Onko asiakaspalvelu riittavaa
rakennustarvikkeiden
myyméiIéE'.myynnisséi

2%

KUVIO 26. Asiakaspalvelu rakennuspuolella

Valta osa vastanneista koki rakennustarvikemyyjien yhteydenpidon hyddylli-

sena rakentamisen aikana (kts. Kuvio 27). Noin kolmannes oli sitd mielta etta

yhteydenpidolla ei ole merkittdvaa vaikutusta projektin kannalta mutta kukaan

ei myoskaan kokenut yhteydenpitoa hairitsevana tekijana.

Kuinka koette myyjien
vhteydenpidon rakennusprojektin eri
vaiheissa

Hairitsevana

Ei merkittavaa 0%
vaikutusta
28 %

KUVIO 27. Myyjien yhteydenpito
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Vastanneista kovinkaan moni ei ollut ollut yhteydessa Jetta-talojen edustajaan
(kts. Kuvio 28). Selityksena talle saattaa olla, ettei kovinkaan moni vastanneis-
ta ole rakentanut omakotitaloa talopakettina lahiaikoina.

Oletteko ollut yhteydessa Jetta-
talojen edustajaamme

KUVIO 28. Jetta-Talot

Seuraava kysymys (kts. Kuvio 29) oli suunnattu ainoastaan rakennusliikkeiden
edustajille ja kysymyksella pyrittiin selvittamaan kuinka aktiivisesti rakennus-
likkeille pitaisi tehda tarjontaa eri tarvikkeista. Yli puolet edustajista oli sita

mielta ettd aktiivinen tarjonta on edellytyksena yhteistyolle.

Pidatko aktiivista tarjontaa
yhteistyon edellytyksena

KUVIO 29. Aktiivisen tarjonnan tarve
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Taman tiedon perusteella voidaan entisestdan tehostaa toimintaa rakennus-
likkeiden kanssa ja tarjota tehokkaammin tavaraa.

4.4 Multasormi

Multasormen osalta selvitykseen otettiin erilaisista sesonkituotteista tiedotta-

minen seké& puutarhaneuvonnan tarpeellisuus.

Lahes kaikkien vastanneiden mielesta puutarhan sesonkituotteista tiedottami-
nen on tarkeaa (kts. Kuvio 30). Sesonkituotteisiin kuuluvat kesan kukat ja mul-
lat. Sesonkituotteista tiedottamalla asiakkaat osaavat paremmin istuttaa kukat

juuri oikeaan aikaan.

Onko sesonkituotteista

tiedottaminen tarkeaa
Ei
10 %

KUVIO 30. Tiedottaminen sesonkituotteista



29

Noin 2/3 osaa vastanneista oli sitd mielta etta myods pihasuunnittelun tarjoami-
nen on tarpeellista (kts. Kuvio 31). Pihan uudistamista suunnitteleville palvelun
tarjoaminen on hyddyllista ja tarjoaa uusia nakdkulmia ja ajatuksia pihan il-
meeseen. Pihasuunnittelun teettaminen jollain ulkopuolisella saastaa myos

omaa vaivaa ja pihasta saa kerralla nayttavan nakaoisen.

Koetteko pihasuunnittelupalveluiden
tarjoamisen tarpeellisena

KUVIO 31. Pihasuunnittelun tarpeellisuus

Lahes kaikkien vastanneiden mielestd neuvonta Multasormessa (kts. Kuvio
32) on riittavaa ja myos erilaiset tarjoukset ja kampanjat (kts. Kuvio 33) vaikut-

tavat kannustavasti ostopaattkseen suurella osalla vastaajista.

s Onko puutarhatuote neuvonta
6% multasormessa riittavaa

KUVIO 32. Puutarhatuote neuvonta
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Kuinka erilaiset kamppanjat ja
tarjoukset vaikuttavat
ostopaatokseen

Ei vaikutusta
18%

KUVIO 33. Kampanjoiden ja tarjousten vaikutus

4.5 Suulliset kysymykset ja vastaukset

Kyselyyn oli my6s liitetty kysymyksia joihin asiakkaat saattoivat vastata va-
paasti. Tassa osa-alueittain kootut vastaukset noihin kysymyksiin, niin kuin ne

kirjoitettiin vastauslomakkeisiin.

YLEISET
Mita parannettavaa esillepanossa mielestanne olisi?

Tavara, (Konekeskus A-koskelle, tilat ovat ahtaat - laajennus.) Myymalatilaa
lisda, konekeskus Adnekoskelle. Parkkipaikat. Ehka opasteet

Mité palveluita mielestanne puuttuu?

Metsastys ja kalastus. Eihan kaikkea voi saada. Konehuolto, varaosat. Rauta
+ LVI palvelua laajemmaksi. Rautamyynti voisi olla laajempi.
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MAATALOUS

Mita puutteita valikoimassa mielestdnne on?

juomanipat. Lehmien puhtaanapito valineita ja lypsyyn liittyvia voisi olla
enemman (tippamukit, harjat). Enemman yleisvaraosavalikoimaa.

Mita parannettavaa siind mielestanne on? (Tilaustoimitusmyyntiin liitty-
va kysymys)

Ei muutakun nopeus,
Mitka asiat vaikuttavat traktoreiden ja tydkoneiden hankintaan?

raha. Hinta, laatu (esim. pomo 185), myyjan asiantuntemus. Hinta, laatu, so-
veltuvuus tilalle. Kotimaisuus. Tarpeellisuus toimivuus. Laatu, hinta. Myyjat,
hyvat koneet. Kotimaisuus, laatu, hinta, takuu. myyjan tuntemus. Vaihtokoneet
ja sujuvuus. Luotettavuus, hinta.

Mita palveluita koette tarvitsevanne?

Asennuspalvelu, huolto-opastus laitteille. Sillain ettd sonnin on hyva olla. Ke-
santosiemenet. Tyokoneiden kayttajakoulutukset, kasvinsuojeluaineet? Tyo-
koneisiin, laajennukseen.

RAKENNUS
Mitka ovat kokemuksesi edustajasta? (Jetta-talojen edustaja)
Innostava talon rakentamiseen, neuvonta pelaa. Innokas ja asiantunteva.

Ja lopuksi oli viela seuraava kysymys

Jos olemme onnistuneet, kerro se muille. Jos emme, kerro se meille tas-
sa

Taa on taydellista, kiitos hyvasta yhteistydsta. Homma on hanskassa. Hyvin
menee. Raksapuolelle puutavara tarjontaa kannatas laajentaa. Aina on kau-
pasta tarvittavat asiat saanut ostettua. Konemyynnissa puimurit jaykka toimin-
ta hintapyynnoét ei tasta maailmasta, Yaralle kilpailua ja kovaa, Viljanmyynti-
hinta huh huh? Kaikin puolin onnistunut ja toimiva kauppa. HUOM myyja on
ollut aina saatavilla ja palvelu pelaa
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5 YHTEENVETO

Asiakaskyselylla kartoitettiin asiakkaiden tulevaisuuden tarpeita ja toiveita.
Samalla selvitettiin myos Aanekosken Agrimarketin tulevaisuuden tarpeita,
asiakkaiden tyytyvaisyytta myyijien tietoihin ja taitoihin seka asiakkaiden mieli-
piteita asiakaspalvelusta Aanekosken agrimarketissa. Vastausten pohjalta on
hyva lahte& rakentamaan asiakaspalvelua ja tuotteiden tarjontaa ja valikoimaa
eteenpain. Varastotilojen pienuus ja laajentamismahdollisuuden puuttuminen
kaytannossa kokonaan nykyisella paikalla onkin kdantanyt katseen Agrimar-
ketin siirtamisesté toiseen kohteeseen. Paikan valinta on kuitenkin ongelmalli-
nen. Nykyisella paikalla asiakkaiden on helppo tulla Aanekosken Agrimarket-
tiin, koska kauppa sijaitsee aivan Adnekosken keskustan tuntumassa.

Kysely onnistui lahes odotetusti kahdessa osassa. Tavoitteena oli saada noin
130 vastausta, joka ei aivan tayttynyt. Taytettyja kyselylomakkeita palautettiin
102 kappaletta. Kyselysta saatu palaute oli paasaantoéisesti positiivista ja ky-
selyyn vastattiin mielelladn. Tuloksista ndhdaéan etta asiakkaan kayvat mielel-
laan Aanekosken Agrimarketissa ja kokevat saavansa siella hyvaa palvelua.
Myds myyjien asiantuntemukseen ja asiakaspalvelutaitoon ja — haluun oltiin
tyytyvaisia. Kyselylla vahvistettiin myoés myyjien kasitysta naista asioista, sa-

tunnainen positiivinen suullinen palaute osoittautui vallitsevaksi.

Monet asiakkaat ovat kertoneet kuinka helppo ja mukava Agrimarkettiin on
tulla sijainnin vuoksi. Samalla kuitenkin esitetdan etta kaupparakennusta ja
varastotiloja pitaisi isontaa. Varastossa pitéisi olla enemman tavaraa ja
enemman vaihtoehtoja. Nama asiat ovat pydrineet myyjienkin mielessa jo jon-
kin aikaa ja varastotilojen pienuus on todellinen ongelma, ainakin kiireisim-

paan kesaaikaan.
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6 POHDINTA

6.1 Opinnaytetydn aikataulun toteutuminen

Aikataulu piti suunnitelmien mukaan, jopa pienten kirjoittamismotivaatio on-
gelmien kanssa. Alkuperaisena tavoitteena oli, etta kysely suunniteltaisiin ja
testattaisiin ennen kevatagripaivaa, joka ajoittui huhtikuun loppuun. Tavoite
tayttyi ja kysely saatiin asiakkaille ihmeteltavaksi ja taytettavaksi tuohon kysei-
seen tapahtumaan. Tarkoituksena oli kesan aikana téiden ja muiden harras-
tusten ohella koota vastaukset ja kirjoitella opinnaytetyén muutkin osiot lahes
valmiiksi. Syksyn tullen suunnitelmissa oli nayttaa opinnaytetyota ohjaavalle
opettajalle ja taydentdd mahdollisia havaittuja puutteita seké parannella jo kir-
joitettua. Syksylla oli myos tarkoitus pitdd seminaari 1 seké opinnaytetyon
valmistuttua seminaari 2. Alkuperaisena tavoitteena oli saada opinnaytetyo

valmiiksi hyvissa ajoin ennen joulukuuta 2010.

Myyjat kokivat kyselyn hyvana asiana. Kyselyn vastauksista olisi heillekin
suurta hyotya ja he pystyisivat parantamaan omaa osaamistaan ja suoritus-

taan saatujen vastausten perusteella.

Aénekosken Agrimarketissa pyritaan panostamaan asiakaspalveluun. Tata
teroitetaan myos harjoittelijoille aina kesan alussa, olivat he sitten jo "vanhoja
tuttuja” tai kokonaan uusia. Asiakaspalvelu alusta loppuun onkin yksi osa-
alue, josta asiakkaat todella tykkaavat Aanekosken Agrimarketissa ja osa asi-
akkaista on sen kertonut suoritettuaan ostoksensa. Kuinka yllattavan hyva
asiakaspalvelu Agrimarketissa on heidan mielestaan verrattuna johonkin toi-
seen rautakauppaan. Myos kyselyn vastaukset asiakaspalvelua koskeviin ky-
symyksiin tukevat naita suullisia palautteita. Onkin hyva nahda ettéa tehty ty6
asiakkaiden huomioimiseksi ei ole mennyt hukkaan, vaan se on myés huo-
mattu asiakkaiden puolesta. Myo6s tyontekijat omina persooninaan vaikuttavat
asiakkaiden myonteiseen kuvaan. Aanekosken Agrimarkettiin on onnistuttu

kokoamaan palvelualttiita ja reippaita tyontekijoita.

Agrimarketin sijainti ei Adnekoskella ole paras mahdollinen ajatellen rauta-
kauppaa varastoinnin suhteen, aivan kaupungin keskustassa. Asiakkaiden

kannalta Agrimarketin sijainti sen sijaan on aivan loistava. Lyhyen matkan
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paassa keskustan muista palveluista jolloin ei tarvitse erikseen lahtead kay-

maan jossain pidemmalla muiden asiointien ohessa.

Ongelmaksi muodostuu nykyisella paikalla varaston pienuus sek& mahdotto-
muus laajentua mihink&&n suuntaan, joka puolella on kerrostaloja. Varsinkin
kesan sesonkiaikaan pihan ahtaus tuntuu todella. Siella ovat samaan aikaan
rakennustarvikkeet, lannoitteet, multasormen taimet ja multa, maatalouskau-
pan vaihtokoneet, kuljetusliikkeiden rekat seka asiakkaiden autot. Hampaiden
kiristykselta ja tormayksilta ei aina voi valttya vaikka suuremmilta vahingoilta
Agrimarketin pihassa onkin viela saastytty. Hyvalla sovulla ja huumorintajulla

pihavarastoon on vield sopinut kaikki tarpeellinen.

Myymalauudistuksen jalkeen olisi mielenkiintoista tehda toinen kysely, jossa
asiakkailta kyseltaisiin muutoksen toimivuutta ja selkeytta vanhaan esille-
panoon verrattuna. Uuden myymalavalikoiman seka esillepanon ja hyllyjen
jarjestyksen vastaanottoa olisi mielenkiintoista selvittda asiakkailta pienella
kyselylla. Kyselyn tuloksista voisi olla myos hydtya uuden konseptin suunnitte-
lijalle, saataisiin konkreettista palautetta uudistuksen toimivuudesta seka asi-
akkaiden mielipiteitd mita olisi ehké kannattanut tehda toisin. Uudistus tehtiin
kuitenkin aika nopealla aikataululla eika myymalailla tai myyjilla ollut paljoa

aikaa varautua oman valikoimansa muutokseen.

6.2 Omat mietteet

Miten kysely onnistui omasta mielestani?

Paallimmaisena mielessa on, ettd kysely onnistui jopa paremmin kuin itse
odotin. Vaikkakin vastaustavoite maarasta hieman jaatiin. Tavoitteenahan oli
saada vastauksia noin 120-150 kappaletta ja vastauksia saatiin 102 kappalet-
ta. Itse palautteen laatu ei sinansa yllattanyt, koska positiivista palautetta on
asiakkailta saatu suullisesti ennen kyselydkin. Kyselyéa tehtdessa toivottiin vain
ettd ndma satunnaiset suulliset palautteet seka niiden savy olisivat yhtenevia

enemmiston kanssa..

Mita tekisin toisin?
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Muutama kysymys olisi kaivannut enemman hiomista joko asettelun kannalta
tai sitten vastausvaihtoehtojen uudelleen miettimista. Muutoin ei suurempia
ongelmia itse kyselyssa ilmennyt. Kyselyyn vastanneilta asiakkailta sain paa-
saantdisesti vain hyvaa palautetta kyselysta. Kyselyyn vastanneiden kesken
arvottava palkinto olisi varmasti nostanut vastaajien maaraa, mutta koska ky-
sely tapahtui suurimmaksi osaksi kevatagripaivan aikana jossa oli jo muutakin
arvontaa seka muiden kiireiden takia itse kyselyn arvonta jai toteuttamatta.

Mita muuttaisin?

Vaikka alkuperaisena tarkoituksena oli jarjestaa kyselyn vastanneiden kesken
arvonta, en valttamatta ottaisi sitd kyselyn uudelleen toteutuksessakaan mu-
kaan. Kyselyn toteuttaminen toisi lisaa jarjestettavaa ja organisoitavaa. Arvon-
ta vastanneiden kesken saattaisi toki nostaa vastausmaaraa, mutta en usko
ettd vastausmaaran kasvu olisi mitenkdan merkittavaa. llman arvontaakin vas-

tauksia tuli yllattavan hyvin.

Jos tekisin kyselyn uudestaan, jarjestaisin todennakdoisesti arvonnan vastan-
neiden kesken. Olisi mielenkiintoista nahda onko arvonnalla vaikutusta vasta-
usten maaraan merkittavasti. Yksi muutos saattaisi myos olla etta kyselya pil-
kottaisiin tai kyselyaluetta pienennettaisiin. Nyt yhdella kyselylla pyrittiin kat-
tamaan koko Aanekosken Agrimarketin toiminta, jolloin jouduttiin rajaamaan
kysymysten maaraa. Pilkkomalla kyselya eri aiheiden vélille olisi pystynyt te-
kemaan enemman kysymyksia tietyltd osa-alueelta ja nain olisi saatu aikai-
seksi kattavampi kysely. Nyt raapaistiin vain vahan pintaa ja selvitettiin paa-

asiassa aika yleisia asioita.

Asiakaskyselyn tekeminen ja sen tulosten analysointi naytti ja opetti paljon
asiakaspalvelun maailmasta maatalouskaupassa. Onnekseni sain tehda kyse-
lyn itselle tutussa kaupassa ja kaupassa jossa myyjat suhtautuivat kyselyyn
positiivisesti ja tukivat minua prosessin aikana. Erityisesti myymalapaallikko
antoi kultaakin kallimpaa nakokantaa kyselyyn ja asiakaspalveluun Aanekos-

ken Agrimarketissa.
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KUVAT:

Kaikki kuvat Aanekosken Agrimarketista ovat minun ottamiani.
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Opiskelen Saarijarvella Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa agrologiksi ja olen p&aéssyt opinnois-

sani siihen pisteeseen, etté olisi aika ruveta tekemaan opinnaytetyota. Opinnaytetyodni aihe on

asiakaskysely Aanekosken Agrimarkettiin ja tulosten kokoaminen. Vastauksistanne on suuri apu

opinnaytetyoni kannalta

YLEISET

Asiakasryhma?
[ ]Maatalous
[ ] Rakentaminen
[ ] Puutarha
Ika?
[ ] Alle 30 vuotta
[ 130 - 40 vuotta
] 40 — 50 vuotta
[ ]50 — 65 vuotta
[ ]YIi 65 vuotta
Sukupuoli?
] Mies ] Nainen
Agrimarketin aukioloaika?
[ ] Riittava
[ ] Iasta pidempi
] Aamusta pidempi
Huomioidaanko asiakas riittavan te-

hokkaasti?

[ Ikyla []Ei

Onko myymalan esillepano selked?

[ kyta [ _]JEi

Mita parannettavaa esillepanossa mie-

lestanne olisi?

Onko myymalan sijainnilla vaikutusta
asiointiin?
[kylla  []Ei
Kuinka S-bonuksen saaminen vaikut-
taa ostopaatdokseen?
[ ] Kannustavasti
[ ] Ei vaikuta
Onko myyjien asiantuntevuus riittava?
[kylla [_]Ei
Puuttuuko joitain palveluita?
[ ]Ei [ ]Kylla

Mita palveluita mielestdnne puuttuu?




Hairitsevatko harjoittelijat asiointia

myymalassa?

[ JEivat [ IKylla
MAATALOUS
Onko maataloustuotteiden valikoima
riittava?

[Ikylla []Ei
Mit& puutteita valikoimassa mielestan-
ne on?
hokkaasti?

[IKkylla  [_]Ei
Onko tilaustoimitusmyynti mielestén-
ne sujuvaa?

[ Ikylla [_]Ei

Mita parannettavaa siind mielestanne

Onko lannoitteiden, eldinrehujen, 6ljyn

toimitusmyynti mielestanne toimivaa?
[ Ikyla []Ei

Onko toimitusmyynnin nopeus riitta-

va?

[ JKkylla [ ]Ei
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Mitka asiat vaikuttavat traktoreiden ja

tvokoneiden hankintaan?

luiden tarjontaa tehtavan?

[ ] Maatalousmyyjan tekemana

[ ] Itse netin kautta

[ ] Asiakaspalvelun kautta
Tarvitsetteko nyt tai tulevaisuudessa
erikoisosaamispalvelui-
ta? (Ruokinnansuunnittelu, erikoistytko-
neet...)

[ ]Ei [ IKylla

Mita palveluita koette tarvitsevanne?

loustuotantotarvikkeiden myymala-

myynnissa?

[ Ikyla [ ]Ei
RAKENNUS
Onko erilaisten vaihtoehtojen esittely
riittavaa?

[ kylla  []Ei

Onko materiaali valikoima tarpeeksi
laaja?

[kylla  []Ei
Onko asiakaspalvelu riittavaa raken-

nustarvikkeiden myymala myynnissa?

[kylla [ _]Ei




Kuinka koette myyjien yhteydenpidon
rakennusprojektin eri vaiheissa?

[ ] Auttaa projektissa

] Ei merkittdvaa vaikutusta

|:| Hairitsevana

Oletko ollut yhteydesséa Jetta-talojen

edustajaamme?

[]Ei CIKylla

Mitka ovat kokemuksesi edustajasta?

Kylla Ei
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Jos olet rakennusliikkeen edustaja,
pidatko aktiivista tarjontaa yhteistyon
edellytyksena?

[] []
MULTASORMI

Onko sesonkituotteista tiedottaminen
tarkeaa?

[ ]Kylla [ ]Ei
Koetteko pihasuunnittelupalveluiden
tarjoamisen tarpeellisena?

[ Ikylla []Ei
Onko puutarhatuote neuvonta mul-
tasormessa riittavaa?

[ Ikyla [ ]Ei
Kuinka erilaiset kampanjat ja tarjouk-
set vaikuttavat ostopaatokseen?

[ ] Kannustavasti

[ ] Ei vaikutusta

Jos olemme onnistuneet, kerro se muille. Jos emme ole, kerro se meille tassa.

Anssi K.




