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Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten moottoripydraily on kehittynyt
vuosien varrella ja kuinka se on vaikuttanut moottoripyérailyyn erikoistuneiden
yritysten toimintaan. Tydssé tarkastellaan moottoripydrailyé harrastuksena ja
sen eri osa-alueiden vaatimia kulutustarpeita. Kilpailutilannetta Eteld-Karjalan
alueella on kartoitettu asiakkaan nakdkulmasta palvelukonsepteja silmallapita-
en. MotoSuni Oy:n asiakkaille tehtiin kyselytutkimus, jonka avulla selvitettiin
MotoSuni Oy:n asiakkaiden nakemystad palvelun laadusta ja kilpailukeinojen
toimivuudesta. Ty syventyy myds naiden kahden tuloksentekijan teoriaan ja
kaytannon toteutukseen.

Moottoripyérailyn historiaa ja sen kehittymistéa vuosien varrella, selvitettiin ai-
heeseen liittyvan kirjallisuuden avulla. Harrastuksen eri muodot ja harrastajien
erilaiset tarpeet on sen sijaan luotu kirjoittajan oman kokemuksen pohjalta syn-
tyneestd tiedosta. Myds Etela-Karjalan alueen kilpailevien yritysten arviointi on
perustettu vuosien varrella kertyneeseen kaytdnnén kokemukseen, yritysten
palveluista ja toiminnasta. MotoSuni Oy:lle tuotetun kvantitatiivisen kyselytut-
kimuksen avulla arvioidaan palvelun eri osa-alueiden toimivuutta kdytanndssa.
Kohderyhmaksi kyselylle valittiin kaikenikaisia MotoSuni Oy:n asiakkaita. Kyse-
lyn tulokset analysoitiin SPSS -ohjelmalla, minka jalkeen niista laadittiin raportti.

Tutkimuksen tuloksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaan ymmartami-
nen ja hanen tarpeensa huomioiminen ovat tarkeita tekijoita yrityksen toiminta-
strategiaa luotaessa. Myds kilpailijoiden huomioiminen ja erilaisten kilpailuvoi-
mien ymmartdminen on elintéarkead yrityksen menestymisen kannalta. Yrityksen
palveluja parannettaessa tarkkailu ja arviointi ovat myds olennaisen térkeita
tyokaluja.

Markkinoinnin kilpailukeinojen ymmartaminen ja oikea kayttd luovat yritykselle
valmiudet toimia kilpailuymparistdssaan seké parantaa toimintansa tulosta.
Kyselytutkimus osoittaa, ettd taitavasti rakennettu palvelukonsepti on luonut
MotoSuni Oy:lle arvokkaita asiakaskontakteja, jotka luovat vahvan perustan
toiminnalle alati muuttuvilla markkinoilla.

Asiasanat: moottoripyoraily, vahittdiskauppa, markkinoinnin kilpailukeinot, asia-
kaspalvelu
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The objective of this study was to show how motorcycling has developed over
the years and how this has affected companies that specialize in motorcycling.
This study viewed motorcycling as a hobby and the special needs that different
kind of motorcycle enthusiasts have. Competition between motorcycle retail
businesses in South Karelia has been studied from a customer’s point of view.
The opinions of customers of MotoSuni Ltd about customer service and the
visibility of different methods in the marketing mix were collected in a customer
survey with questionnaires. This study also explored the theory and practice
behind these two factors in profitability.

Factual information about motorcycling and its development was studied from
literature in its field of studies. The different forms of motorcycling and a harsh
description about different needs between different kinds of enthusiasts have
been developed from years of experience in motorcycling. Also the evaluation
of competitors in the South Karelia area has been grounded from many visits in
these shops over the years as a customer. This has given a good picture about
these companies and the service quality that they provide. With the quantitative
research produced to MotoSuni Ltd, the use of different sectors of customer
service can be shown in practice. The chosen target group consists of consum-
ers already using the services of MotoSuni Ltd. The results of this survey were
analysed in the SPSS program and a report based on the results was drafted.

The study shows that it is vital to understand the customer and to take into con-
sideration the customer’'s needs and desires. When planning the marketing
strategy for a company, it is also important to understand the forces of competi-
tion and to acknowledge the possible threats from competitors in this company’s
field of business. When improving these business strategies, a good tool is to
monitor and evaluate the service methods used.

The right and affective usage of a marketing mix can improve the productivity of
a company and can help to establish a good foundation in the business envi-
ronment. This case study shows that a good service concept has created a
loyal customer basis for MotoSuni Ltd, which creates a great potential in the
changing business environment.

Keywords: motorcycling, retail business, marketing mix, customer service



SISALLYS

TJOHDANTO ... 5
2 MOOTTORIPYORAILLY ...ttt 6
P2 I = o] = o [ EEUEEPRRRRTN 7
2.2 NYKYNETKI ...t 10
2.3 LANIUIBVAISUUS .....ceeiiieieiee e 10
2.4 Ostajaprofiilit.........ooeeeor e 10
2.4.1 MatkamotoriStit ........cooiiiiiieie e 11
2.4.2 RakenteliJat.........ooeiiiiiiie e 12
2.4.3 Kilpaharrastajat........c.ooceeeeeiiiiiee e 12
2.4.4 MOPOL ...ttt 13
2.4.5 YRIEENVELO......eeeeiie e 13
3 KILPAILUTILANNE ...t 14
3.1 Paikallinen Kilpailu ...........eeieieiiieee e 15
3.1.1 Kone-Koskimies OF ........ueiiiiiiiiiiiiieee e 15
3.1.2 MOtSIKKA O ...t 16
IR IRCTN o F- T4 o] 4 [o) (o] g © )OSR UUTPURRR 17
3.1.4 MIMOLO KY i e e e e e e e eeeenes 17
3.2 Muualta tuleva Kilpailu ..o 18
4 MOTO-SUNI QY ..ttt e e e e eeeeaens 19
5 KVANTITATHVINEN KYSELYTUTKIMUS ... 20
5.1 Kysymykset ja niiden tarkoitus ..........ccccuueeiimmiiiiiiiiieee e 21
5.2 Vastausten analySOiNti..........ooooiiiiiiiiiiiiiee e 23
5.2.1 Vastaajien taustatiedot..........ccoooreriiiiiiiiiee e 24
5.2.2 VieStiNtEKaN@VAL ........oeeiiiiiiiiii e 27
5.2.3 ASIaKASPAIVEIU ......ooiiiiiiie e 28
5.2.4 Asiakkaiden nakemykset MotoSuni Oy:sta.........cccvveeeeiiiiiiiiieeeeinns 30
5.2.5 AVOIN KYSYMYS ..ottt 40
5.3 Havainnot ja kehitysehdotuKSet..........c.ooouiiiiiiiiiiieece e 40
6 YHTEENVETO......ooi 45
LAH T EET ..t e e e s e e e e 50
LITTEET

Liite 1 Vakiomuotoinen kyselylomake



1 JOHDANTO

Tama opinnayte keskittyy moottoripydrien vahittdiskauppaan, jota kasitellddn
tarkemmin asiakaspalvelun seka markkinoinnin kilpailukeinojen osalta. Tydssa
pohditaan erilaisia kayttajaryhmia ja niiden tarpeita seka tarkastellaan paikallista
kilpailua MotoSuni Oy:n nakékulmasta. Ty6 koostuu teoriaosuudesta, joka kasit-
telee moottoripyodrailyé harrastuksena ja sen kehittymista vuosien varrella. Siiné
tarkastellaan myds yrityksen kilpailukeinoja erityisesti asiakaspalvelun ja asiak-
kaiden tarpeiden nakoékulmasta. Empiriaosuus toteutetaan MotoSuni Oy:n
kanssa yhteistydssé tehdylla palvelukyselylla, jonka tulokset arvioidaan ja mah-
dollisissa kehitysehdotuksia tehdaan naiden tulosten pohjalta. Lopuksi viela tar-

kastellaan tydn kokonaisuutta ja tydprosessia.

Moottoripy6ré on yli sata vuotta vanha keksintd ja toiminut sekd tyén etta va-
paa-ajan valineend vuosikymmenien kuluessa. Se on jakanut mielipiteitéd aina
ensimmaisesta hdéyrymoottorilla toimivasta prototyypistd uusimpiin moderneihin
katupyoriin saakka. Moottoripy6érien maara liikenteessd on vaihdellut vuosi-
kymmenien kuluessa, mutta 2000-luvulla moottoripydrien suosio on kasvanut
rajahdysmaisesti, ja se on vakiinnuttanut paikkansa kulku- ja harrastevélineena,

sen nelipydraisen sukulaisen, auton rinnalla.

Suomeen moottoripydra saapui 1940-luvulla ja toimi alkuaikoina lahinna hyoty-
ajoneuvona. Vasta 1960-luvun loppupuolella moottoripyéraa alettiin pitda
enemman vapaa-ajan harrastevalineend, tuolloin moottoripyoréakilpailutkin al-
koivat nostaa paataan. Suomalaisten menestys maailman GP-radoilla kasvatti
pybérakauppaa kotimaassa ja py6rien maara alkoi kasvaa tasaiseen tahtiin.
Moottoripyérat alkoivat kehittyd huimaa vauhtia 1970- ja 1980-luvulla ja markki-
nat kasvoivat edelleen. Talouden taantuma 1990-luvun alkupuolella kuitenkin
pysaytti kasvavat markkinat, jotka alkoivat kunnolla elpya vasta 2000-luvun
alussa. Tasta lahtien kasvu on ollut voimakasta ja moottoripydrien maara on

viime vuosina jopa kaksinkertaistunut.



Kuten muillakin vahittdismarkkinoilla, voidaan my®ds moottoripyérien ja tarvik-
keiden vahittdismarkkinoilla jakaa kuluttajat segmentteihin. Kuluttajasegmentit
jakautuvat pyérien kayttdtarkoituksien ja niiden luomien lisédvarustetarpeiden
mukaan. Esimerkiksi matkamoottoripyéran ostajan varaosa-, ajovaruste- ja lisa-

varustetarve erida suuresti kilpa-ajoa harrastavan pyérailijan tarpeista.

Lappeenrannan katukuvassa nakee erittdin paljon moottoripyéria asukaslukuun
verrattuna ja eri merkit ja mallit ovat hyvin edustettuina. Tdman opinnaytetyén
tavoitteena on tutkia moottoripyérailya harrastuksena, sen kehittymista ja moot-
toripyoraéilijdiden erilaisia tarpeita. Lisaksi MotoSuni Oy:n asiakkaille tehdyssa
kyselytutkimuksessa selvitetdan, miksi he ovat valinneet juuri MotoSuni Oy:n ja
mika vaikuttaa heidan ostokayttaytymiseensa yleisella tasolla. Kysely suorite-
taan lomakekyselynd MotoSuni Oy:n asiakkaille. Kyselylomakkeet |ahetetdan
kirjeitse vastauskuoren kera asiakaskannasta valituille asiakkaille.

Lappeenrannassa ja sen ldhialueilla on muutama hyvin erilainen moottoripy6rié
ja niihin liittyvid palveluita tarjoava erikoisliike. Tarkoituksena onkin tutkia naiden
likkeiden asemaa Lappeenrannan seudun moottoripyéramarkkinoilla, punnita
niiden vahvuuksia ja heikkouksia. Naiden havaintojen perusteella tehdaan Mo-
toSuni Oy:lle kehitysehdotuksia, joiden avulla sen palvelutarjontaa ja kiinnosta-

vuutta markkinoilla voidaan lahted parantamaan.

2 MOOTTORIPYORAILY

Moottoripyéraily on kehittynyt ja muuttunut vuosien varrella. Aiempina vuosina
moottoripy6raa kaytettiin laajalti hyétyajoneuvona ja vasta viime vuosikymmeni-
na siitéd on kehkeytynyt suosittu harrastevaline. Moottoripy6ra on ollut aina myos
suosittu Kilpailuvéline ja kuninkuusluokka moto-gp onkin yksi maailman katso-
tuimmista moottoriurheilulajeista. Pydrien tehojen kasvaessa ovat myoés turvalli-
suusvalineet kehittyneet, ja markkinoille on virrannut yha innovatiivisempia rat-

kaisuja ajajan suojaamiseksi. Lainsdaadant6a ja koulutusta pydran kasittelyyn on



paranneltu aina 1970-luvulta I&htien, mik& onkin vaikuttanut suurelta osin moot-
toripydrien lilkkenneturvallisuuteen. Moottoripyérat ovat suuressa suosiossa
2000-luvulla, eikd tdma suosio ainakaan ole hiipumassa lahivuosina. (Brown R.
2008, 94 —99.)

2.1 Ennen

Sodan jalkeisind vuosina Suomessa oli hyvin vahdinen maara moottoripyoria.
1940—luvun lopulla uusien moottoripydrien tuonti kuitenkin alkoi vahvistua. Kun
vaikea polttoaine- seka taloustilanne alkoivat kohentua, monet ammattiryhmét
alkoivat kayttaa pyoria tybévélineend. Vapaa-aika oli tuolloin kortilla eikd mootto-
ripyOrid juurikaan kaytetty harrastevalineend. Vuoden 1952 olympialaisten jal-
keen moottoripyérien tuonti vapautui, ja se mahdollisti uusien pyérien tuonnin
my0ds lannesta. Ennen tatd moottoripydria tuotiin vain idasta ja itaisesta Keski-
Euroopasta. 1950—luvulla moottoripyéramerkkien kirjo kasvoi huomattavasti ja
suositut englantilaismerkit valtasivat markkinoita. (Moottoripyérat 2008, 94 - 95.)

Moottoripyéra oli edelleen suurimmaksi osaksi hy6tyajoneuvo, mutta myds va-
paa-ajankayttd lisdantyi. Onnettomuuksia tapahtui paljon ja moottoripyérailijat
leimautuivat hairidtekijéiksi liikenteessa. Kyparaa kaytettiin harvoin ja yleensa
vain Kilpailuissa, silla kyparapakkoa ei ollut. Ajovarusteetkaan eivat juuri poi-
kenneet arkipdivan normaaleista asusteista, yleisesti kaytettiin farkkuja ja nah-
katakkia. Erilaiset moottorikerhot puuttuivat heikentyneeseen turvallisuustilan-
teeseen ja alkoivat tehda ty6ta sen parantamiseksi, monesti poliisin avustuksel-
la. Moottoripydraily oli tuolloin hyvin suosittu kilpailumuoto ja suomalaiset me-
nestyivat hyvin myds kansainvalisissa kilpailuissa. (Moottoripydrat 2008, 94 -
95.)

1960—luvulle tultaessa talous oli kohentunut ja autokanta alkoi kasvaa. Kun auto
tuli taloudellisesti yhd useampien ihmisten saataville, se syrjaytti usein mootto-
ripyéran seka hyoty- ettd harrastevalineena. Moottoripyérien suosio oli selvasti
laskussa vuosikymmenen alkupuolella, ja se vaikutti myés Kilpailutoiminnan
suosioon. Monia kilpailuja jouduttiin perumaan ja suosittu elaintarhanajokin jou-



duttiin lopettamaan. Suomi sai kuitenkin jarjestadkseen 1962 silloisen TT:n
MM-—osakilpailun, joka ajettiin vuosina 1964 - 1968 Imatralla suurta suosiota
saaneissa Imatran-ajoissa. Moottoripyoraily harrastuksena alkoi kuitenkin
1960—-luvun lopulla nostaa p&atdan, suurelta osin kiitos japanilaisten valmistaji-
en markkinoille tulon. Hondan johdattamana Yamaha, Suzuki ja Kawasaki toivat
markkinoille uudenlaisen moottoripyéramallin, nk. superpyérat. Nama pyorat oli
laht6kohtaisesti rakennettu kayttajan mieltymykset ja tarpeet huomioiden, mika
oli uutta talla alalla. Ensimmainen superpyéra oli Hondan CB750, joka sai val-
taisan suosion ja josta on sittemmin tullut yksi nykymoottoripyérailyn kulmakivi.
Vuosikymmenen lopulla moottoripyérailysta oli tullut harrastus, joka tarjosi uusia
elamyksia ja paljon uusia ulottuvuuksia vapaa-ajan viettoon. Uusien pyérien tulo
markkinoille kiihdytti myds kilpailutoimintaa ja suomalaiset RR—ajajat nousivat
karkijoukkoon Euroopan GP-radoilla. (Moottoripyérat 2008, 95 - 97.)

Uusien mallien my6ta kiinnostus moottoripyérailyyn oli kasvanut, mutta myynti-
maarat olivat kuitenkin vahaisia ja vuonna 1970 Suomessa oli vain 43 933
moottoripy6rdd, ja maara jopa vaheni n. 1000:lla seuraavan kymmenen vuoden
aikana. Suosio isoja japanilaispy6rid kohtaan kasvoi ja tehokkaat pyérat muut-
tuivat tottumattomien ajajien kasissd usein hengenvaarallisiksi, tuolloinhan
moottoripy6rdé sai ajaa henkildauton ajokortilla ilman minkaanlaista koulutusta
pyéran kasittelyyn. Vakavien onnettomuuksien maara alkoi jalleen kasvaa, ja
viranomaistahot tarttuivat vaarinkaytéksiin kovalla ka&della, jolloin rangaistuksis-
ta tuli jopa joiltain osin kohtuuttomia. Useat moottoripy6rajarjestét paattivat
puuttua asiaan ja alkoivat jarjestaa koulutustilaisuuksia ja -ohjelmia, joista mo-

net ovat kaytéssa viela tanakin paivana. (Moottoripydrat 2008, 37, 98 - 99.)

Moottoripyorailijan kypardpakko astui voimaan vuonna 1977. (Autowiki 2009)
Koko p&éan suojaavia umpikypdria ei tuolloin kuitenkaan ollut paljoa, ja ne olivat
teknisesti huonoja. Ajovarusteet alkoivat kuitenkin kehittyd ja kokovarataloa
suojaavat nahkapuvut yleistyivat. Turvallisuuden parantuessa myds harrastus
jatkoi elpymistdén, ja markkinoille alkoi virrata monenlaisia eri kayttotarkoituk-
siin varta vasten kehitettyja malleja, kuten matka- ja sporttipydrid, myés maas-
toon tarkoitettujen enduropyérien suosio alkoi kasvaa. Enduro — ja katuenduro-



py6rien suosio olikin yksi suurista kehitystrendeistd harrastuksen piirissa.
(Moottoripydrat 2008, 37, 98 - 99.)

Moottoripyérien turvallisuus oli jatkuvana puheenaiheena, ja vakuutusyhtitt te-
kivat vuonna 1986 ehdotuksen ajokorttimaaraysten uudistamiseksi. 1990 — lu-
vun alussa asia toteutuikin siten, ettd moottoripydréd - ja ajokortti eriytettiin, ja
alle 18-vuotiaille tuli oikeus ajaa vain kevytmoottoripydrdd. Moottoripydrdn ajo-
Kkorttitutkintoa uudistettiin muutoinkin. (Moottoripydrat 2008, 99) Ajovarusteisiin
kiinnitettiin paljon enemman huomiota ja nahkaiset ajopuvut olivat yleisia, mark-
kinoille tuli myés teknisid veden ja tuulen kestavia ajopukuja pitkia matkoja aja-
ville. Moottoripydrien maara ei 1980-luvulla juurikaan kasvanut ja vuonna 1990
Suomessa oli 59 716 pyérad. Pyoérien tekninen kehitys oli nopeaa ja mallien
monipuolisuus lisdantyi. Sporttipydrien suosio kasvoi ja markkinoille tuli seka
pienia, - etta isoja sporttipydria, myds matkapydrien valikoima kasvoi ja markki-

noiden kilpailuvaltti oli pydran huipputeho ja -nopeus.

Hyva esimerkki téllaisesta uudenlaisesta supersporttista on Yamahan R1, joka
markkinoille tullessaan oli jotain aivan uudenlaista sekd ulkonddltaan ettd tek-
niikaltaan. Lama hidasti moottoripydéréakannan kasvua 1990-luvun alkupuolella,
mutta vuosikymmenen puolessavalissa tilanne parani ja maassamme oli 64 578
pyodraa. Kehityskasvu oli nopeaa 1990-luvun lopulla ja vuonna 2000 Suomessa
oli jo 90 258 moottoripydraa. (Moottoripydrat 2008, 37, 99).

2000-luku on tuonut tullessaan uusia teknisia ratkaisuja, ja moottoripydramallien
kirjo on moninkertaistunut. Suureen suosioon nousivat ns. nakupyérat, jotka
usein ovat katteista riisuttuja sportpyéria. Nama pydrat synnyttivat myds uuden
ilmidn moottoripydréharrastuksen sisalla, eli nk. bomberit, jotka rakentelevat
pyoriadn temppuilutarkoitukseen. Taitoajaminen ei sindnsé ollut uusi ilmid, mut-
ta 2000-luvulla siitd on tullut suositumpi kuin koskaan. Markkinoille esiteltiin uu-
sia malleja lahes joka vuosi ja 2006 moottoripyérien maara oli noussut jopa
171 288 kappaleeseen. My6s ajovarusteiden ja muiden oheistuotteiden maara
markkinoilla kasvoi huimasti ja uudenlaisia tyyleja, kuten nk. streethenkinen tyyli
syntyi.



2.2 Nykyhetki

Moottoripyérailyn suosio jatkuu ja myyntimaarat kasvavat, vuonna 2007 Suo-
messa ensirekisterditiin 11 533, ja 10 214 py6éraa vuonna 2008. Suomessa on
vuoden 2009 alussa jo lahes 200 000 rekisterdityd moottoripyérad, mika on
suuri maara nain pienelle valtiolle. Moottoripydrien tekninen kehitys jatkaa ete-
nemistaan, ja yksi vuoden 2009 mielenkiintoisimmista uutuuksista on Aprilian
uusi Rsv 4 supersport-luokan pyoéra, jolla Aprilia aikoo osallistua myés vuoden
2009 moto-GP -sarjaan. Rsv 4 on ensimmainen katukayttédén valmistettu v4-
moottorinen nykyaikainen sporttipyéra. Myés muut valmistajat, kuten Kawasaki
ja Honda ovat tuoneet markkinoille [&hivuosina entista teknisempia moottoripyo-
ria, ja tekninen kehitys nayttaisi jatkuvan myés vuonna 2009. Myds ajovaruste-
markkinoilla on nahty uusia innovaatioita, kuten Puman markkinoille tuoma ajo-
huppari, joka on oiva esimerkki streethenkisistd ajovarusteista. Useat muutkin
valmistajat ovat lahteneet luomaan kayttbmukavuudeltaan ensiluokkaisia ajova-
rusteita, jotka sopivat myds arkivaatteiksi, kuten ajofarkkuja, suojallisia pusak-
kamallisia takkeja ym. (Salonen S. 2009; Bike 2008.)

2.3 Lahitulevaisuus

Vuoden 2008 lopulla Suomen, kuten koko maailmankin, talous k&antyi laskuun
ja vuoden 2009 alussa voidaan alkaa puhua jo uudesta lamasta. Talouden
taantuman vaikutusta moottoripy6rien menekkiin on vaikea arvioida, Toisaalta
uusien pyérien hinnat ovat nyt alhaalla, mutta talouden taantuma vaikuttaa ih-
misten ostokayttaytymiseen. Erilaiset tarjouskampanjat nayttaisivat purevan
kuluttajiin vield tass& vaiheessa, mutta jad nahtévéksi, mitd moottoripyodra-

myynnille tapahtuu vuonna 2009.

2.4 Ostajaprofiilit

Seuraavassa kasitelldan lyhyesti muutamia moottoripyérailyyn tyypillisesti liitty-

via harrastuksen suuntauksia, ja naiden luomia varustetarpeita. Nama ostaja-
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profiilit on Kkirjoitettu vuosia kestédneen harrastuksen tuoman kokemuksen perus-

teella.

Moottoripyérien ja niihin liittyvien varusteiden myynnin kannalta, voidaan moot-

toripydrailijat jakaa karkeasti seuraaviin ryhmiin.

— matkamotoristit
— rakentelijat

— harrastajat

— mopoilijat,

Seuraavassa lyhyt kuvaus jokaisesta ostajaprofiilista.

2.4.1 Matkamotoristit

Matkamotoristeihin luetaan karkeasti ihmiset, jotka ajavat moottoripydrillaan
paljon, eli kesan aikana voi kertyd monia tuhansia kilometreja. Heidan tarpei-
siinsa lukeutuvat matkakayttéén suunnitellut moottoripy6rét, jotka on varta vas-
ten suunniteltu pitkien yhtajaksoisten osuuksien ajamiseen. Tallaisia ominai-
suuksia ovat mm. korkeat tuulelta suojaavat pleksit, ja mukavat istuimet, jotka
antavat tilavan ajoasennon seka tarjoavat mahdollisuuden ajoasennon vaihtelul-
le. Niissa on lisdksi monipuolinen ajotietokone, jolla ajamiseen liittyvia faktoja,
kuten bensankulutusta sekd ajokilometreja voidaan helposti seurata. Matkamo-
toristeilla on usein tarve hankkia tietynlaisia lisdvarusteita, kuten sailytystilaksi
sivu - ja takalaukkuja seké lisamukavuutta kuten kahvanlammittimet, kyparapu-
helin matkustajan kanssa kommunikoimiseen, sekd karttalaukku tai GPS -

paikannin reitin tarkkailuun.

Matkamotoristit kayttavat myds usein matka-ajoon tarkoitettuja ajovarusteita,
kuten goretex-pukuja, jotka ovat tuulelta ja vedelta suojaavia seka lampimasti
vuorattuja. Pitkia matkoja ajavien rengastarvekin on erityinen, silla matka-ajossa
suositaan usein kovempikumista rengasta, joka on kulutuskestavyydeltdan

erinomainen ja tarjoaa riittvat ajo-ominaisuudet maantieajoon.
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2.4.2 Rakentelijat

Moottoripyéria modifioidaan nykyisin yha kasvavassa maarin ja erilaisten suun-
taukset ovat lisdantyneet vuosien varrella. Yksi yhteinen tekija jokaisella moot-
toripy6ran varustelijalla kuitenkin on; he kaikki haluavat pydristdan oman nakoi-
sia ja itsensa tuntuisia. Suurin osa rakentelijoista kuitenkin tyytyy py6rén perus-
paranteluun, kuten pakoputkiston vaihtoon, ohjausiskunvaimentimen hankin-
taan seka peilien, vilkkujen, maskin tai rekisterikilventelineen vaihtamiseen.

Seuraava aste on pyo6ran radikaalimpi muokkaaminen, kuten moottoritehon li-
sdaminen erilaisin viritysosin, kateosien muokkaminen ja erilaiset maalaukset,
jotka nekin ovat yleistyneet melko lailla. Viimeinen aste on pydran rakenteen
totaalinen muuntaminen, jolloin kaytanndssa kaikki mika voidaan vaihtaa, vaih-
detaan. Tallaisissa pyorissa ainoa alkuperdinen osa on runko ja joskus sekin

muokataan uuteen tyyliin sopivaksi.

Koska suuri osa moottoripydéran omistajista kuuluu tdhan ryhmaan, ei ajovarus-
teissa ole mitédan erityista trendid. Niin kutsuttu katumuoti on hyvin edustettuna
tdssd ryhmassd, varsinkin nuorempien pyoérailijdiden osalta. Katumuodilla tar-
koitetaan yleensd nahkatakkien yhdistamistd farkkuihin tai muihin kan-
gashousuihin. Tallaiseen kysyntdan onkin vastattu I&dhiaikoina melko kiitettavasti
ja erityisia vahvistettuja ajofarkkuja seka nk. kaupunkihousuja on tullut markki-
noille. Rakentelijoiden rengastarve on monipuolisempi, mutta suosituin rengas
tdssa ryhmassa on sport - touring -rengas, joka on urheilullinen, mutta silti mel-
ko kestava.

2.4.3 Kilpaharrastajat

Kilpaharrastajilla tarkoitetaan moottoripyorailijéita, jotka harrastavat paljon rata-
ajoa seka moottoriradoilla ettd crossiradoilla tai omistavat kokonaan tallaiseen
kayttdon tarkoitetun moottoripyéran. Rata-ajoon on mahdollista ostaa myos re-
Kisterdimattémia moottoripyoéria, joilla saa siis ajaa vain radalla, monet poistavat

mya0s jo rekisterdityja pyoéria pelkastaan rata-ajoa varten. Moottoripydria muoka-
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taan rata-ajoon sopivammiksi, jolloin moottoritehoa kasvatetaan, alustaa muo-

kataan ja jarruja parannellaan.

Kilpa-ajoon tarkoitettujen moottoripyérien muutoksiin kdytetdan usein varta vas-
ten kilpakayttéon tarkoitettuja erikoisosia ja pydra saadetddn rata-ajoon sopi-
vaksi. Tama patee seka katu- ettd motocross-py6riin. Myds erilaiset ajanottova-
lineet, sekd moottorin toiminnasta lisdtietoa antavat mittalaitteet ovat suosittuja
tdssd ryhmassa. Ajovarusteiksi valitaan kilpakayttédén soveltuvat huipputason
varusteet. Motocrossiin suojapanssarit ym. ja rata-ajoon kokovartalonahkapu-
vut, jotka suojaavat kuljettaa tehokkaasti kaaduttaessa. Renkaina kaytetdan
usein joko kokonaan kilpakayttd6n tarkoitettuja renkaita tai niiden ja katurenkai-
den sekoitusta, joilla on radalle vaadittavat ominaisuudet eli pehmeé& kumiseos

ja niukka kuvio mutta jotka silti ovat laillisia katuajossa.

2.4.4 Mopot

Mopoja rekisteréidaan nyt ennatysmaaria. Monet mopoilijat rakentelevat mopo-
jaan ja skoottereitaan omannékoéisiksi. Pelkastddn mopoihin tarkoitettujen eri-
koisosien ja lisdvarusteiden maara markkinoilla onkin kasvanut ja sen vuoksi
rakentelu on helpottunut. Monet mopoilijat ovat myds alkaneet kayttaa kunnolli-
sia moottoripy6railyyn tarkoitettuja ajovarusteita, eikd kyparidkdén enda osteta
halpakorista.

2.4.5 Yhteenveto

Nama kolme ryhm&a on melkoisen kérjistettyja esimerkkeja erilaisista moottori-
pyoréilijdistd. Moottoripyérailyd harrastaviin kuuluukin kaikkea tatad ja kaikkea
talta valiltd. Myds muita selvasti erottuvia profiileja ovat mm. nk. cafe - racerit,
jotka ostavat kalliita py6ria ja varusteita ja kayvat sitten muutaman kerran ke-
sassad kaupungilla pyérahtamassa. Tietenkdan unohtamatta koko customs-

cened, jolla sillakin on omat erikoistarpeensa, jo pelkdstaan pyoérien rakenteen
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vuoksi, ndma ryhmat voidaan kuitenkin sisallyttda yleisiltd kulutustarpeiltaan
edelld mainittuihin.

3 KILPAILUTILANNE

Yrityksen kilpailua toimialalla voidaan kuvata Michael Porterin (1979) viiden kil-

pailuvoiman mallin avulla.

Alan mahdol-
liset
tulokkaat

Alan kilpai-
lu

Toimittajat

Korvaavat
tuotteet

Kuvio 1, Porterin viiden kilpailuvoiman malli(1979)

Kilpailua ei muodostu pelkastaan alalla toimivien kilpailevien yritysten taholta,
vaan Kilpailutilanteeseen vaikuttavat myés muut tekijat. Tallaisia tekij6éitd ovat
ostajien kasvanut valta, tavarantoimittajien vaatimukset, mahdolliset korvaavat
tuotteet ja alan uudet tulokkaat. Naistéd uhkista selvitdkseen ja niiden kanssa
menestyakseen yrityksen on selvitettava, kuinka ne vaikuttavat sen toimintaan
markkinoilla. Kilpailuvoimat vaikuttavat eritavalla riippuen yrityksen toimialasta,

esimerkiksi joillain toimialoilla toimittajien vaatimukset voivat vaikuttaa huomat-

14



tavasti yrityksen toimintaan, kun taas toisilla toimialoilla alalle tulokynnys on
pieni, ja silloin uudet tulokkaat ovat suurin uhka yritykselle. (Porter 1979).

Tésséa luvussa tarkastellaan 1dhemmin kilpailua Etela-Karjalan alueella ja alalle
saapuneita uusia kilpailijoita. Tassa tapauksessa uuden kilpailun aiheuttavat
ysittdimaahantuodut moottoripy6rat, jotka usein ovat edullisempia kuin vastaa-
vat paikallisilta yrityksiltd ostetut pydrat. Maahantuotujen moottoripyérin maara
kasvoi 2000-luvun alussa, mutta talla hetkella kuitenkin nayttaa silta, etta niiden

tuontiméara olisi laskussa.

3.1 Paikallinen kilpailu

Seuraavassa vertailussa tarkastellaan Lappeenrannan sisaista kilpailua mootto-
ripyora- ja varustekaupassa. Arviot eri liilkkeista ovat osin omaan usean vuoden
kokemukseen perustuvia ja osin kyseisten liikkeiden kotisivuilta poimittua tietoa.
Tarkoituksena on luoda kuva Lappeenrannan alueen moottoripydrayrittdjista,

heidan vahvuuksistaan ja heikkouksistaan.

3.1.1 Kone - Koskimies Oy

Kone - Koskimies Oy on osa Urheilu-koskimiesta, joka on Lappeenrannan suu-
rin urheilun -ja vapaa-ajan tavaratalo. Se on perustettu vuonna 1970. Urheilu-
Koskimies on tunnettu ja luotettava toimija Eteld-Karjalan alueella. Kone-
Koskimies on tayden palvelun pyératalo, josta saman katon alta I6ytyvat seka
uudet ettd kaytetyt moottoripyérat, monipuolinen valikoima ajovarusteita ja lisa-
varusteita. Ratakatu 33 sijaitseva PWR-moto palvelee Kone-Koskimiehen asi-
akkaita huoltoa koskevissa asioissa. Kone-Koskimiehen edustamat uudet py6-
ramerkit ovat Yamaha, KTM ja Suzuki. Mopot, skootterit ja pienkoneet [6ytyvat
naapurista Vene-Koskimiehen tiloista, jossa edustettuina merkkeind ovat Ya-

maha ja Peugeot. (UK Koskimies.)
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Kone-Koskimiehen vahvuutena on monipuolisuus ja tunnettuus Lappeenran-
nassa, se on osa suurta ja tunnettua paikallista yritysta, mik& luo ostajalle tur-
vallisen ja luotettavan kuvan yrityksesta. Palvelu on ollut hyvaa ja asiakas ote-
taan vastaan yksiléna ja ollaan aidosti kiinnostuneita tdméan toiveista ja tarpeis-
ta. Henkildkunta on ammattitaitoista ja silla on selvasti paljon kaytdnnén koke-
musta yrityksenedustamista tuotteista. Kone-Koskimiehen valikoimissa on
edustettuna paljon tunnettuja hyvalaatuisia merkkeja, joten hintataso on hieman
korkeampi, mutta laatu on erittdin hyvaa. PWR-moto on ammattitaitoinen huol-
toyritys ja heidan toiminnastaan kuulee pelkastdan positiivista palautetta. Tuo-
tevalikoima rajoittuu lahes kokonaan liikkeessa oleviin tuotteisiin eikd erillisia

tilauksia ei juurikaan toteuteta.

3.1.2 Motsikka Oy

Motsikka Oy kuuluu itsenaisend yrityksena Procycle -ketjuun. Procycle Interna-
tional Oy on Suomen suurin yksityisten moottoripydrakauppiaiden yhteenliitty-
ma. Suuren ketjun tuki takaa jatkuvasti kehittyvan asiakaspalvelun ja tuotetar-
jonnan. Procycle -ketjun ansiosta Motsikalla on tarjolla paljon hyvia rahoitus-,

ja vakuutusratkaisuja. Motsikka Oy:n merkkeja ovat BMW -moottoripyérat,
Husqvarna -kevytmoottoripyérat ja SYM -skootterit. Motsikan palveluvalikoi-
maan kuuluu myds kattavat huoltopalvelut, seka ajovarusteiden ja lisdvarustei-
den myynti. (Motsikka Oy.)

Motsikka Oy sijaitsee nakyvalla paikalla Kourulan kaupunginosassa MotoSuni
Oy:n liiketilojen valittdmassa laheisyydessa. Kilpailua naiden liikkeiden valilla ei
juuri ole, silla tuotemerkit eivat kilpaile keskenaan. Motsikka on kuitenkin melko
pieni liike ja liiketilat melko ahtaat. Tuotevalikoima on melko suppea ja koostuu
suurelta osin laadukkaista ajovarusteista, eika lisavarusteita juurikaan ole mui-
hin kuin BMW -moottoripydriin. Palvelu on hyvaa ja ennakkoluulotonta. Motsik-
ka tekee mielelladn myds vaihtotarjouksia hieman erikoisemmistakin moottori-

pyorista.
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3.1.3 Harpmotor Oy

Vuonna 1999 perustettu Harpmotor Oy kuuluu Lappeenrannan alueen vanhim-
piin moottoripyOréakauppiaisiin. Harpmotor toimii omana maahantuojanaan ja
pystyy taten tarjoamaan erittin kilpailukykyisen hintatason. Harpmotor Oy:n
tuotemerkkeja ovat Honda, Yamaha, Suzuki, Kawasaki ja Aprilia moottoripy0rat,
seka Leike skootterit. Harpmotor tarjoaa myds samoissa toimitiloissa toimivat
huolto-, ja varaosapalvelut seka kattavan valikoiman kaytettyja moottoripyoria.
(Harpmotor Oy.)

Harpmotor Oy:n toimitilat sijaitsevat syrjdisella paikalla aivan Lappeenrannan
kaupungin laidalla, ja niitd on Idhes mahdoton 16yta4, ellei tieda tarkkaan, missa
ne sijaitsevat. Tila on myds melkoisen pieni ja esilld oleva vaihtopydravalikoima
suppea. Ajo- ja lisdvaruste valikoima on olematon ja varaosatkin joutuu usein
tilaamaan maahantuojalta, silla merkkiedustusta ei ole. Liséksi huoltokorjaamol-
la on hieman kyseenalainen maine lappeenrantalaisten moottoripyorailijéiden
keskuudessa. Vahvuutena Harpmotorilla on kuitenkin pitk& kokemus alalta ja
oman maahantuonnin mahdollistamat edulliset hinnat. Palvelu on ajoittain ollut

huonoa ja valinpitdméaténta, mutta parantunut viime aikoina.

3.1.4 Mimoto KY

Mimoto KY on Imatralle vuonna 2003 perustettu yhtid, joka tuo uusia ja kaytetty-
ja moottoripyéria Belgiasta. Mimotolla on myds hyvin varusteltu ajovaruste-
myymalé aivan Imatran keskustassa sekad huoltopalvelut erillisessé toimipis-
teessd. Mimoto myy myés mopoja ja skoottereita seké vuokraa kaikenlaisia va-
paa-ajan harrastekulkuneuvoja. Valittajina Mimoto kayttaa luotettuja belgialaisia
toimijoita ja tarkastuttaa kaikki valitettavat pyérat jo ostomaassa. Mimoton edus-
tamat merkit ovat SYM- ja MH -mopot, sekd mm. Ixon- Nolan- ja Lazer- ajova-

rusteet ja Continental sek& Michelin -renkaat. (Mimoto KY.)

Mimotolla on tarjolla paljon erilaisia moottoripydria edulliseen hintaan. Ja jos

mieluisaa ei |16ydy listalta, voi sellaisen laittaa hakuun ja Belgian kokoisesta
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maasta sellainen luultavasti 16ytyy, eli merkkiedustus ei ole valikoiman rajoitta-
jana. Mimoton liiketilat sijaitsevat keskeisella paikalla, valikoimista 16ytyy paljon
edullisia ajo- ja lisdvarusteita, sekd myds laadukkaita hieman hintavampia tuot-
teita. Tilauspalvelu Suomen suurimmilta moottoripydravarusteita ja varaosia
myyviltd tukkureilta toimii hyvin, mikd osaltaan laajentaa Mimoton valikoimaa.
Vaikka ulkomaiset valittdjat ovat luotettavia ja hyvaksi todettuja, voi tuontipy6ran
leima olla monelle ostajalle ylitsepadsematdn este, myds suuri maara halpoja

merkkeja voi pelottaa ostajia ja leimata liikkeen ns. rihkamakaupaksi.

3.2 Muualta tuleva kilpailu

Muualta tulevalla kilpailulla tarkoitetaan tdssa tapauksessa, yksittdimaahan-
tuotuja moottoripy6ria, seka tuontiyrityksid, jotka asiakkaan pyynnésta toimitta-
vat halutun moottoripydran ulkomailta vaikka kotiovelle. Téllaisten maahan-
tuojayritysten palveluihin kuuluvat usein myés rekisterdintikatsastukset, rekiste-
réinti ja kayttddn ottoon Suomessa tarvittavat paperit. Maahantuodut moottori-
pyOrat ovat usein kaytettyja ja sen takia merkkiedustuksen omaavien kotimais-
ten moottoripyérakauppiaiden kanssa ei juuri synny kilpailua uusien moottori-
py6rien markkinoilla. Kaytettyyn moottoripyéran uittaminen Suomeen voi kui-
tenkin usein tulla halvemmaksi kuin vastaavan pyéran ostaminen lahimmalta

moottoripy6érakauppiaalta.

Vuonna 2009 rekisterditiin 3510 kaytettya yksittdimaahantuotua moottoripy6raa,
kun vastaava luku vuonna 2008 on ollut 4721 ja 4159 vuonna 2007. Kaytettyjen
moottoripyérien maahantuonti on ollut vuonna 2009 laskussa, mik& voi suurilta
osin johtua autoverolain muutoksesta 1.4.2009. Uudistuksen perusteella ennen
vuotta 2003 rekisterdityjd moottoripydria ei enda veroteta mallikohtaisesti, vaan
kaikkien kaytettyjen moottoripy6rien verotus yhtenaistyy siten, ettd jokainen
kaytetty moottoripyéra verotetaan sen kuutiotilavuuden perusteella samojen
veroprosenttien mukaisesti kuin uudet moottoripyérat (Tulli 2009; Autorekisteri-
keskus a, 2009).
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Moottoripyéria on vuonna 2009 ensirekisterdity 6937, joten kaytettyjen yksit-
tdimaahantuotujen moottoripy6érien maara on n. 34 prosenttia vuonna 2009 re-
kisterdidyistda moottoripyéristd, mikd on melko suuri osuus koko markkinoista.
Sen takia tuodut kaytetyt moottoripyérat tuovat huomattavaa kilpailua moottori-
pyo6rien vahittdiskauppaan (Autorekisterikeskus b, 2009).

4 MOTO-SUNI OY

MotoSuni Oy on Lappeenrantaan ja Imatralle perustettu uusi moottoripydriin,
mopoihin ja niiden huolto- ja varaosapalveluun erikoistunut palveleva erikoislii-
ke. MotoSuni Oy:lla on suuri liiketila Kourulassa Lappeenrannassa ja Anssinka-
dulla Imatralla. Suuret liikketilat mahdollistavat mm. téydellisen korjaamon toi-
minnan. MotoSuni Oy:n merkkeind ovat Honda, Kawasaki- ja Husqvarna -
moottoripyérat, Derby- Gilera- Piaggio- ja Keeway -mopot seka perinteikas ita-
lialainen Vespa. Tuotevalikoimaan kuuluvat myds alan johtavat ajovarusteet
kuten Arai, Rukka, IXS, Scott, Michelinin, Metzlerin ja Pirellin renkaat seka pal-
jon erilaisia lisavarusteita moottoripydriin ja mopoihin. MotoSuni tarjoaa mydés
talvisailytyspalvelun, johon voidaan liittdd asiakkaan toiveesta myds tarvittavat
huollot. Valikoimiin kuuluu myds kattava valikoima kaytettyja moottoripy0ria.
MotoSuni panostaa uutena toimijana erityisesti asiakaspalveluun ja esimerkiksi
jalkimarkkinointiin ja aikookin tuoda Eteld-Karjalan moottoripyéramarkkinoille

aivan uudenlaista palvelua. (MotoSuni Oy).

MotoSuni Oy:n vahvuuksiin kuuluu tilava ja viihtyisa liikkeymparistd, hyva ja asi-
antunteva henkildkunta sekd laaja palvelu- ja tuotevalikoima. MotoSuni Oy:lla
on valikoimassa paljon laadukkaita tuotteita, jotka ovat hieman hintavampia,
mutta myds hinta-laatusuhteeltaan edullisia tuotteita. Myyjat ovat palvelualttiita
ja asiantuntevia ja palvelevat avuliaasti jokaista asiakasta. Tuotevalikoima ei
rajoitu ainoastaan lilkkeessa oleviin tavaroihin, vaan yksittaisten tilausten teke-
minen on helppoa, sujuvaa ja siihen suhtaudutaan hyvin suopeasti. Erityisesti
lisdvarustevalikoima on laaja, jopa laajin Lappeenrannassa. Vaikka yritys on

tuore, se on saanut nopeasti jalansijaa moottoripyéramarkkinoilla ja paljon us-

19



kollisia asiakkaita. Vaikka palvelu on hyvaa, joutuu sitd valilld odottelemaan

melko kauan.

5 KVANTITATIIVINEN KYSELYTUTKIMUS

Opinnaytetydhon liittyen tehtiin kyselytutkimus MotoSuni Oy:n asiakkaille. Otok-
seksi valittiin kaikenikaisia asiakkaita MotoSuni Oy:n asiakasrekisterista, jotta
saataisiin mahdollisimman laaja kuva asiakastyytyvaisyydesta. Tiedot kerattiin
vakiomuotoisella kysymyslomakkeella. Noin 150 kyselylomaketta lahetettiin asi-
akkaille vastauskuoren kera 18. toukokuuta. Sen palautus toivottiin viimeistaan
6. kesakuuta, mik&d antoi asiakkaille sopivasti aikaa palauttaa vastauksensa.
Palautusosoitteeksi annettiin MotoSuni Oy:n toimitilat Lappeenrannassa.

Kolmen viikon palautusaika valittin koska, se on sopivan pitka téllaiselle kyse-
lylle, olematta kuitenkaan liian pitka, jotta vastaukset eivat jaisivat lojumaan asi-
akkaiden poydalle. Kyselytutkimuksen ajankohdaksi valittin touko-kesékuun
vaihde, silla lomakausi ei ollut vield alkanut, ja motoristeilla on ajokauden alku-
puolella jo kertyneitd kokemuksia kevaan huolloista ym. varustehankinnoista, ja

sen takia kokemukset tuoreina mielessa.

Kysymykset suunniteltiin yhteistydssa opinnaytetyénohjaajan Harry Granén Mo-
toSuni Oy:lta ja Pertti Melan kanssa. Kysymykset muokattiin vastaamaan seka
MotoSuni Oy:n ettd tdméan opinnaytetydn tarpeita. Harry Grané MotoSuni Oy:lta
kertoi omista tarpeistaan kyselyn tulosta silmallapitaen, minka jalkeen opinnay-
tety6ohjaaja Pertti Mela antoi omat kommenttinsa kysymysten rakentamisesta.
Naiden tietojen pohjalta tehtiin kaikille osapuolille sopiva ja helppotaytteinen
kyselylomake kevaalla 2009.
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5.1 Kysymykset ja niiden tarkoitus

Kysymyslomakkeessa on yhteensa seitseméan kysymysta, jotka voidaan jakaa
neljadn ryhmaan. Ensimmaiset kysymykset selvittdvat vastaajien perustiedot,
kuten ian ja sukupuolen. Seuraavat kysymykset kertovat asiakaspalvelun toi-
minnasta ja selvittavat, mika viestintdkanava on ohjannut asiakkaat MotoSuni
Oy:lle. Kuudes kysymys selvittdd asiakkaiden kokemuksia ja ndkemyksia Mo-
toSuni Oy:stéd yrityksena ja viimeinen kysymys antaa mahdollisuuden uusille
ideoille ja toiveille, tuote- ja palveluvalikoimista. Kyselylomakepohja on liitteena
tdssa opinnaytetydssa. Vastauslomakkeiden analysointiin kaytettin SPSS -
ohjelmaa, jonka avulla saavutettiin tarkat tilastot asiakkaiden vastauksista. Tut-

kimuksen tulokset analysoitiin syksylla 2009.

Kyselyn tulosten tavoitteena on arvioida MotoSuni Oy:n asiakaspalvelua, liiketi-
laan ominaisuuksia ja yrityksen asemaa Etela-Karjalan moottoripydramarkkinoil-

la.

Kyselylomakkeen ensimmadiset kysymykset kertovat, minkd ikaisid vastaajat
ovat ja kumpaa sukupuolta he edustavat

1. Sukupuoli?

2. [k&d?

Sukupuolikysymys on mielenkiintoinen, silla moottoripydrailyn on yleisesti ole-
tettu olevan paaosin miesten harrastus, minka takia halusimme tietda, kuinka
monta prosenttia vastanneista on naisia. kdkysymys haluttiin mukaan, silla eri-
ikaisilla moottoripyorailijoilla on yleensa erilaisia mieltymyksia harrastuksensa
suhteen, ja ne usein vaikuttavat myds asenteisiin ja heidan sosiaaliseen verkos-

toonsa, miké taas vaikuttaa mm. MotoSuni Oy:n viestintdkanavien kayttéon.
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Viestintdkanavien toimivuutta selvitetdan kysymalla, mika ohjasi asiakkaan Mo-
toSuni Oy:lle. Vahvimmiksi vaikuttajiksi arveltiin, oikeaa tuotevalikoimaa, hyvaa
sijaintia, tarjouskampanjoita, tuttavien seka ystavien vaikutusta ja lehtimainon-
taa. Asiakasta pyydettiin valitsemaan hanen tapauksessaan vahvin vaikuttaja.
Tarkoituksena oli selvittdd kokonaisuudessaan, mika vaikutti asiakkaan valin-
taan tulla asioimaan MotoSuni Oy:lle.

3. Milld perusteella valitsit MotoSuni Oy:n ostopaikaksesi?

Seuraavat kaksi kysymysta koskevat asiakaspalvelua kahdella osa-alueella el
myynnin asiakaspalvelua ja huollon asiakaspalvelua. Kysymysten tarkoituksena
oli tutkia asiakkaiden mielipiteitd asiakaspalvelusta yleisesti.

4. Mitd mieltd olet saamastasi asiakaspalvelusta myynnissdmme?

5. Mitd mieltd olet saamastasi asiakaspalvelusta huollossamme?

Kuudennessa kysymyksessa haetaan asiakkaan nakemystd MotoSuni Oy:n
asemasta Etela-Karjalan alueella. Kysymyksella selvitetdadan myds asiakkaalle

asioinnista jaéneitd mielikuvia MotoSuni Oy:sta ja sen liiketiloista.

6. Seuraavat ovat vdittdmid, jotka tulee arvioida asteikolla 1 - 5. Ympyréi mie-
lestasi sopivin vaihtoehto.

Mielestéani...

1. MotoSuni Oy:lld on monipuolinen tuotevalikoima.

2. MotoSuni on edullinen yritys Eteld-Karjalan alueella.

3. MotoSuni Oy:ll& on helppo asioida.

4. MotoSuni Oy:n myymdlétilat ovat viihtyisi&.
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5. MotoSuni on nékyva yritys Eteld-Karjalan alueella.

6. MotoSuni on luotettu yritys Eteld-Karjalan alueella.

7. MotoSuni Oy:n henkilékunta on asiantuntevaa.

8. MotoSuni Oy:ssé vallitsee hyvéa ilmapiiri.

Vaihtoehdoissa on otettu huomioon tuotevalikoiman, hinnoittelun, asioinnin
helppouden, myymalatilojen viihtyisyyden, yrityksen nakyvyyden, yrityksen luo-
tettavuuden, asiantuntemuksen ja yrityksesséa vallitsevan ilmapiirin vaikutukset

asiakkaaseen ja hanen mielipiteisiinsa.

Viimeinen kysymys on avoin kysymys, ja siind vastaajat voivat ehdottaa Mo-
toSuni Oy:lle toiveitaan palveluista ja tuotteista. Kysymyksen avulla kyetédan
selvittdmaan, mitd asiakkaat MotoSuni Oy:lta kaipaavat. Vastaukset tuovat ilmi
puutteita palveluissa ja tuotevalikoimassa seka antavat hyvia kehitysideoita pal-
velun parantamiseksi.

7. Mita lisdpalveluja/tuotteita haluaisit Moto-Suni Oy:n valikoimaan?

Kysymyslomakkeen tarkoitus on siis mitata eri palveluiden toimivuutta yleisella
tasolla ja selvittdd miten vastaajien iké ja sukupuoli vaikuttavat heidan palvelu-
kokemukseensa samoin on tarkoitus luoda kuva siitd, miten MotoSuni Oy sijoit-
tuu kilpailijoihinsa nahden asiakkaiden kokemusten perusteella. Lopulta anne-

taan mahdollisia kehityssuuntia ja ehdotuksia.

5.2 Vastausten analysointi

Kyselyyn vastasi 52 ihmista 125:sta. Vastausprosentti on 40. Kysely auttaa Mo-
toSuni Oy:ta selvittdmaan mahdollisia vikoja asiakaspalvelussaan ja viestinta-
kanavissaan. Tuloksista on hy6tya myds tutkittaessa MotoSuni Oy:n kilpailukei-

noja, seka niin hyvia, kun parannettaviakin osa-alueita.
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Yrityksen kannalta asiakastyytyvaisyys on tarkea kilpailukeino, jonka avulla asi-
akkaat saadaan tulemaan uudestaan. Tyytyvéiset asiakkaat ovat myds hyva
keino hankkia uusia asiakkaita, silla tyytyvdinen asiakas mainostaa mieluista
yritystd myos ystavilleen. Varsinkin moottoripyérailya harrastavien kesken tois-
ten harrastajien suosituksia ja kokemuksia kuunnellaan ja ne otetaan vakavasti

harkintaan.

5.2.1 Vastaajien taustatiedot

Vielda nykyaankin, suurin osa moottoripyorailijdista on miehid ja tama nakyy sel-
vasti myds tutkimukseen vastanneiden sukupuolijakaumasta, silla jopa 87 pro-

senttia vastanneista on miehid ja vain 13 prosenttia naisia.
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104

Wies Mainen

Sukupuoli

Kuva 1. Vastaajien sukupuolijakauma
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ikéd * sukupuoli Crosstabulation

Count
sukupuoli
Mies Nainen Total
ika alle 18 9 3 12
18-30 1 0 1
31-40 5 0 5
41-50 14 2 16
yli 50 16 2 18
Total 45 7 52

Kuva 2. Ian ja sukupuolen jakauma

Kuva 2 osoittaa, ettéd vastanneista naismotoristeista 3 on alle 18-vuotiaita ja lo-
put yli 40-vuotiaita. Alle 18-vuotiaiden joukossa mopon tai kevytmoottoripyéran
omistavia naisia on huomattavasti enemman kuin vanhemmissa ik&luokissa.
Alaikaiselle mopo tai kevytmoottoripydra on jokapaivainen kulkuvaline ja helppo
tapa itsenaiseen liikkumiseen. Vanhemmiten sen korvaa auto ja moottoripyorai-
lysta tulee enemmankin harrastus, joka nayttaisi enemman kiinnostavan miehia.
Yleensa moottoripy6ran kuutiotilavuuden kasvaessa naiskuljettajat vahenevat.
Nykyisin naisia on moottoripyéraily alkanut kuitenkin kiinnostaa vanhemmalla

ialla, mista on todisteena taulukon osoittamat naismotoristit vanhemmissa ika-

luokissa.
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Kuva 3. Vastaajien ikdjakauma

Kuva 3 osoittaa, ettd vastanneiden ikdhaarukka on suuri ja jokaisesta ikaryh-
masta I6ytyy vastaajia. Eniten vastanneita on vanhimmassa ikaluokassa eli yli
50-vuotiaissa. Huomattava osa, 31 prosenttia vastanneista kuuluu myés ikéja-
kauman ylapaéahan, eli 41-50-vuotiaisiin. Kohtalainen vastausprosentti, 21 10y-
tyy myds alle 18-vuotiaista asiakkaista. Ikaluokkiin 18 ikdvuodesta 40 ikédvuo-
teen kuuluvia on vain 12 prosenttia. Syyna tahan voi olla mm. moottoripy6ran
hankinnan ajankohta vasta vanhemmalla iélla, kun talo -ym. elinkustannukset
ovat kunnossa. Talléin myds lapset alkavat olla siina iassa, etta heillekin hanki-

taan omat kulkupelit.
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5.2.2 Viestintakanavat

Vastausvaihtoehtoina kysymyksessa olivat oikeat tuotteet, hyva sijainti, tarjouk-
set, tuttavan suositus ja lehdessd nahty mainos. Lisakysymyksena tiedusteltiin
vield lehted, jossa mainos on ollut, mutta kyseiseen kohtaan ei tullut yhtdan
vastausta. Ehdottomasti suurin syy MotoSuni Oy:lla vierailuun on onnistunut
tuotevalikoima, sitd mieltd on 82 prosenttia vastanneista. MotoSuni Oy:n tuote-
valikoiman sopivuus voi syntyd monesta osatekijastd, kuten oikeista moottori-
pybéramerkeista tai sopivasta varustevalikoimasta.

Milla perusteella valitsit

Mata Suni Oy:n
ostopaikaksesi

Ml oikeat tuottest

B hyva sijainti
[Jtarjoukset

[ tuttavan suositus

. lehdessa nahty mainos

Kuva 4. Ostopaikan valintaperusteet

Taman tutkimuksen perusteella voidaan kuitenkin olettaa vain, ettd onnistunut
tuotevalikoima on sopiva sekoitus naitd kaikkia. Loput vaihtoehdot ovat tasai-
sesti edustettuina. Tuttavan suositus erottuu kuitenkin muutamalla prosentilla
lopuista vaihtoehdoista, mika osoittaa, ettd tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat
likettd myds muille harrastajille.
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5.2.3 Asiakaspalvelu

Kuvat 5 ja 6 osoittavat, ettd asiakaspalvelu, seka huollon ettd myynnin puolella
on kiitettavalla tasolla. Asteikolla kiitettavaa, hyvaa, tavallista, valttdvaa, huonoa
molempien asiakaspalvelualueiden tulos on lahes samalla tasolla. Eroa 16ytyy
hieman, myynnin asiakaspalvelu on tulosten valossa hieman parempaa: kiitet-
tavaksi asiakaspalvelun méaritteli 50 prosenttia, kun taas vastaavasti huollon 44
prosenttia. Vastaajista 94 prosenttia on sitéd mieltd, ettd myynnin asiakaspalvelu
on joko hyvaa tai kiitettavaa ja vastaavasti huollon asiakaspalvelu on 84 prosen-
tin mielestd joko hyvaa tai kiitettdvad. Téssa tutkimuksessa tulokseen huollon
puolella vaikuttaa vain muutama vdhemman tyytyvainen asiakas. Kaiken kaikki-
aan asiakaspalvelu MotoSuni Oy:lla on kiitettavalla tasolla, eika yksittaisia huo-

noja palvelukokemuksia tarvitse juurikaan huomioida.
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kitettdvaa hywad tavallista vatttavas huenoa

Palvelu myynnissa

Kuva 5. Mité mielté olet saamastasi palvelusta myynnissamme?
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Palvelu huollossa

Kuva 6. Mita mielta olet saamastasi palvelusta huollossamme?

Hyvan asiakaspalvelun taustalla voi olla monta osatekijaa tai naiden tekijoiden
summa. Palvelun laatua voidaan tutkia monella tavalla, mutta yksi yleisimmista
on Parasuraman - Zeithaml - Berryn 1985 kehittdma malli. Tam&n mallin mu-
kaan palvelun laatuun keskeisesti vaikuttavat osatekijat ovat palvelun luotetta-
vuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kaytdstavat, viestinta, luotetta-
vuus, turvallisuus, asiakkaan tuntemus, seka toimitilat joissa palvelu fyysisesti
tapahtuu. (Kuusela 1998, 128 - 129.)

Nama osatekijat toimivat, yrityksen tydntekijat ovat halukkaita palvelemaan
asiakasta, jolloin jokaisesta palvelukokemuksesta tulee tunne, ettd asiakkaasta
oikeasti valitetaan. Pateva henkildstd kykenee vastaamaan asiakkaan toiveisiin
ja kysymyksiin sekd vahentamaan mahdollisten virheiden maaraa. Palvelu on

luotettavaa ja tasaista jokaisessa palvelutapahtumassa. Myyjat on helppo ta-
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voittaa ja he ovat kohteliaita, ystavallisia ja heilla on hyvat kaytéstavat. Viestinta
asiakkaisiin kohden toimii, mik& parantaa asiakkaiden luottamusta ja yrityksen
uskottavuutta. Nain ollen palvelu on turvallista, eikd siihen liity riskeja, yrittajan
tai asiakkaan nakdkulmasta. Kun palvelu on avointa, asiakkaan tarpeet kyetaan
tiedostamaan ja hdnen toivomuksena ymmartamaan. Tama kaikki sitoutuu yh-
teen toimivissa ja viihtyisissa toimitiloissa, jotka antavat edellytykset toimivalle
asiakaspalvelulle. (Kuusela 1998, 128 - 129.)

5.2.4 Asiakkaiden nakemykset MotoSuni Oy:sta

Seuraavat kysymykset on koostettu markkinoinnin kilpailukeinojen 7P-mallia
kayttden. Yritys voi kayttdd monenlaisia kilpailukeinoja hakiessaan kilpailuetua
muihin markkinoilla toimijoihin nahden. Perusmallina markkinoinnin kilpailukei-
noissa voidaan kayttda 4P-mallia, joka sisaltaa tuotteen tai palvelun, hinnan,
saatavuuden ja viestinnan kasitteet (product, price, place, promotion). 4p-mallia
on kuitenkin pidetty liian suppeana, varsinkin palveluyrityksille, joten Booms and
Bitner (1981) ovat lisdnneet tdhan malliin 3P:t4, ihmiset (people), palvelun na-
kyvat todisteet (physical evidence) ja palveluprosessit (process). (Kuusela
1998, 77 - 78.)

Booms and Bitnerin (1981) laajennetussa mallissa otetaan huomioon perinteis-
ten 4P:n lisaksi ihmiset (people, participants), jotka vaikuttavat asiakkaan palve-
lukokemukseen. Naihin henkildihin luetaan yrityksen henkiloston lisdksi myos
muut asiakkaat, jotka vierailevat yrityksen tiloissa. Palvelun nakyvilla todisteilla
(physical evidence) tarkoitetaan yrityksen toimitiloja, joissa henkilésté on kans-
sakaymisissd asiakkaan kanssa. Palveluprosessit (process) kasittavat kaikki ne
toimenpiteet, joiden avulla ja kautta palvelu toimitetaan asiakkaalle.(Brown
1991, 24 - 25.)
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W taysin eri misha
Dicks, eri miets
[Jen osaa sanca
.joks, samaa mielta
Bl taysin samaa micts

Kuva 7. Mielestani MotoSuni Oy:ll& on monipuolinen tuotevalikoima

Kuva 7 osoittaa etté yli puolet eli 54 prosenttia vastaajista pitdd MotoSuni Oy:n
tuotevalikoimaa jokseenkin sopivana heidan tarpeisiinsa ja jopa neljasosa on
taysin tyytyvdinen valikoimaan. Vain murto-osa vastaajista kaipaisi lisda tuote-
valikoimaa. Tutkimuksen mukaan nykyiseen tilanteeseen voidaan siis olla tyyty-
vaisia ja olettaa, ettd tuotevalikoima on yksi MotoSuni Oy:n vahvoista kilpailu-

keinoista.
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B taysin eri mishta
Cicks, eri miets
[[Jen osaa sanca
Bicks, samaa mists
P taysin samas mists

Kuva 8. Mielestani MotoSuni on edullinen yritys Etela-Karjalan alueella

Iso osa vastaajista, 39 prosenttia ei ota kantaa tahan kysymykseen. Lahes kol-
masosa on kuitenkin sitd mieltd, ettd MotoSuni Oy on melko edullinen, ja yh-
teensad 43 prosenttia vastaajista pitdd MotoSuni Oy:td edullisena verrattuna
muihin alueella toimiviin yrityksiin. Hinta kilpailukeinona voi johtaa yrityskuvaa
moneen suuntaan, mutta tdman tutkimuksen perusteella voidaan olettaa, etta

MotoSuni Oy on edullinen seké laadukas, eika vain edullinen yritys.

Moni tekija voi vaikuttaa mielikuvaan edullisista tuotteista. Naista yksi on asiak-
kaan taloudellinen tilanne, ja kuten aiemmin mainittiin, i&n vaikutus taloudelli-
seen tilanteeseen voi olla merkittava. Kuitenkin, kuten kuvassa 9 osoitetaan, ian
vaikutus mielikuvaan MotoSuni Oy:sta edullisena yrityksena ei ole merkittava.
Taman osoittaa vastaajien ian ja edullisuuden mielikuvan suhde (kuva 9), joka
osoittaa, ettei ik& ole vaikuttanut siihen onko MotoSuni Oy edullinen vai ei, silla

hinnoittelu on mielletty edulliseksi kautta koko ikdjakauman.
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ika * edullinen yritys Etela-Karjalan alueella Crosstabulation

Count
edullinen yritys Eteld-Karjalan alueella
taysin eri joks, eri en osaa joks, samaa | taysin samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta Total

ika alle 18 0 0 2 5 4 11

18-30 0 0 1 0 0 1

31-40 0 0 3 2 0 5

41-50 0 2 8 4 2 16

yli 50 1 1 6 8 2 18
Total 1 3 20 19 8 51

Kuva 9. Vastaajan lan merkitys hanen arvioonsa MotoSuni Oy:n edullisuudesta

Kuva 10. Mielestani MotoSuni Oy:lla on helppo asioida

Tuotteen saatavuuden kasite on téssa kyselyssa otettu huomioon seuraavassa
kuvassa 10, jonka tarkoituksena on méaaritella, miten helppoa MotoSuni Oy:ssa
on asioida. Lahinnd kysymys selvittdd asioinnin yleistéd helppoutta, mihin voi-

daan lukea palvelun nopeus, myymalan sijainti ja palvelun sujuvuus. Vastaus-
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ten perusteella tdma osa-alue on MotoSuni Oy:n todellinen valttikortti, silla jopa
51 prosenttia vastaajista pitda asiointia erittdin helppona ja 35 prosenttia melko
helppona. Vain 4 prosenttia eli noin kaksi vastaajaa on kokenut vastoinkdymisia
MotoSuni Oy:lla asioidessaan.

B taysin eri miets

O joks, eri mieta

[[] en osaa sanoa
.joks, samaa mielta
B taysin samaa miets

Kuva 11. Mielestani MotoSuni Oy:n myymalatilat ovat viihtyisat

Viihtyisat myymalatilat kuuluvat palvelun nakyvien todisteiden kilpailukeinoihin.
Viihtyisat myymalatilat vahvistavat asiakkaan positiivista palvelukokemusta ja
auttavat asiakasta viihtymaan myds epamieluisissa tilanteissa, kuten jonotetta-
essa. Viihtyisat myymalatilat luovat asiakkaalle positiivisen kuvan yrityksesta ja
auttavat taten asiakastyytyvaisyyden luomisessa. Vastausten perusteella Mo-
toSuni Oy on onnistunut luomaan viihtyisat myymalatilat, joissa l&hes kaikki asi-
akkaat viihtyvat. 48 prosenttia vastanneista on taysin tyytyvaisia ja 40 prosenttia
jokseenkin tyytyvaisia myymalatiloihin. Myymalatilat ovat siis 88 prosentin mie-

lestd onnistuneet ja toimivat vastaajan iasta riippumatta, minka kuva 15 osoit-
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taa. Vastaajan ian ja myymalatilojen viihtyvyyden valilla ei ole selvaa yhteytta,

eli kaikenikaiset asiakkaat viihtyvat MotoSuni Oy:lI&.

ikad * myymalatilat ovat viihtyisid Crosstabulation

Count
myymalatilat ovat viihtyisia
taysin eri joks, eri en osaa joks, samaa | tdysin samaa
mieltd mieltd sanoa mieltd mielta Total

ika alle 18 0 0 1 4 7 12

18-30 0 0 1 0 0 1

31-40 0 0 0 3 2 5

41-50 0 0 1 8 7 16

yli 50 1 1 1 6 9 18
Total 1 1 4 21 25 52

Kuva 12. Vastaajan ian vaikutus, hanen arvioonsa myymalatilan viihtyisyydesta

Kyselyn kaksi seuraava vaittdmaa toimivat MotoSuni Oy:n viestinnan kilpailu-

keinon mittarina. Kysymyksien avulla selvitetdan, kuinka hyvin se on onnistunut

erottumaan Kkilpailijoistaan ja minkalaisen kuvan asiakkaat ovat siitd saaneet.

Yrityksen nakyvyys sen toiminta-alueella on tarkeaa, jotta mahdollisimman pal-

jon asiakkaita saataisiin kiinnostumaan sen palveluista. On myés tarkea selvit-

tad, millainen kuva yrityksesta syntyy, jotta nama asiakkaat saataisiin tulemaan

uudelleen.
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W taysin eri misha
Dicks, eri miets
[Jen osaa sanoa
.joks, samaa mielta
Bl taysin samaa micts

Kuva 13. Mielestani MotoSuni on nakyva yritys Eteld-Karjalan alueella

Kuvan 13 mukaan MotoSuni Oy:n viestintd on kyselyn mukaan onnistunutta ja
72 prosenttia vastaajista pitaa sitd, ainakin jokseenkin nakyvana yrityksena Ete-
|a-Karjalan alueella. Noin neljasosan mielestd MotoSuni Oy ei erotu yritystar-
jonnasta. Viestintd ei siis ole tavoittanut kaikkia asiakkaita, ja onkin mietittava,

minkalaisin keinoin tdma segmentti tavoitettaisiin.
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Vastaajat pitdvat MotoSuni Oy:td myds luotettavana yrityksena, mika on arvo-
kas kilpailuetu moottoripyéramarkkinoilla. Kuva 14 osoittaa, ettd suurin osa, 46
prosenttia vastaajista luottaa MotoSuni Oy:66n ja 36 prosentilla luottamus on
taydellistad. Luottamuksen luominen on tarkead, jotta asiakkaat saadaan palaa-
maan yritykseen ja ehka tuomaan uusia asiakkaita mukanaan.

W téysin eri mietd

O joks, eri mieta

[[] en osaa sanoa
.joks, samaa mielta
B taysin samaa miets

Kuva 14. Mielestani MotoSuni on luotettu yritys Etela-Karjalan alueella
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Kuvan 15 kaavio kuvastaa vastaajien mielipidettd MotoSuni Oy:n henkiléstdn
asiantuntemuksesta. Kysymyksella pyritddn selvittdmaan, miten laajennetun
7P-mallin k&site, ihmiset, toimii kilpailukeinona MotoSuni Oy:ssa. Asiantunteva
henkilékunta vahvistaa yrityksen luotettavuutta ja on myds erittain tarkea asia-
kaspalvelun osatekija. Tutkimuksen mukaan MotoSuni Oy:n henkilékunta on
erittdin asiantuntevaa ja jopa 57 prosenttia on taysin samaa mieltd kuvassa 18
olevan vaittaman kanssa. Lopuista vastaajistakin 37 prosenttia pitdd henkil®-
kuntaa jokseenkin asiantuntevana, ja vain murto-osa on taysin eri mieltd vaitta-
man kanssa. MotoSuni Oy:n henkildkunta on tdman siis tutkimuksen valossa

hyvin koulutettua ja osaavaa.

W taysin eri mists

[l en osaa sanoa

W ioks, samaa mielté
B taysin samaa mistts

Kuva 15. Mielestani MotoSuni Oy:n henkilékunta on asiantuntevaa
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Kysymyksen 6 viimeinen vaittdma nro 8, kuten vaittdma nro 4, kuvastaa palve-
lun nakyvien todisteiden kilpailukeinoja. Vaittamalla on pyritty hakemaan vas-
taajien nakemysta MotoSuni Oy:ll4 vallitsevasta yleisesta ilmapiiristd, joka koos-
tuu monista osatekijéista, kuten henkildkunnan asenteista, myymalatilojen aset-

telusta ja palvelun sujuvuudesta.

B taysin eri miets

[ en osaa sanoa

B joks, samaa mietts
.téysin samaa mieta

Kuva 16. Mielestani MotoSuni Oy:lla vallitsee hyva ilmapiiri

Vastaajat ovat selvasti mieltyneet MotoSuni Oy:ssa asiointiin ja pitavat siella
vallitsevaa ilmapiiria hyvana. Selkedsti suurin osa vastaajista, 86 prosenttia on
joko jokseenkin samaa mieltd tai tdysin samaa mielta vaittdman kanssa. Taman
tuloksen perusteella voidaan selvasti todeta, ettd MotoSuni Oy:n henkildstd ja

toimitilat ovat onnistuneet luomaan asiakkaille positiivisen palvelukokemuksen.
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5.2.5 Avoin kysymys

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys on avoin kysymys ja sen haluttiin tuovan
esiin vastaajien mahdollisia tarpeita, lisdpalveluista tai tuotevalikoimasta. Avoi-
meen kysymykseen vastasi noin kolmasosa kyselyyn osallistuneista. Vastaus-
ten joukosta n&kyvin toive oli tuotevalikoiman lisdys ja varsinkin ajovarusteiden
lajitelman monipuolistuminen. Muuten vastaukset hajautuivat ja muita, samaa

toivetta koskevia, monen vastaajan esittdmia toiveita ei 16ytynyt.

Avoin kysely tuotti mm. seuraavanlaisia ehdotuksia:

— Laajempi valikoima nahkatuotteita, kyparia, ajovarusteita ja viritysosia.

— Rompetori, eli kaytetyt ajovarusteet

— Lisaa merkkiedustuksia; Yamaha, KTM ja Aprilia

— Aukioloajan laajennus arkisin klo: 18.00:aan

— Lisda mopoja valikoimaan, sekd mopoautot, uudet ja kaytetyt

— Tehopenkkiin mahdollisuus mitata seosarvot (paastot)

— Muistutus vuosihuolloista mms-viestilla

— Moottoripydrakoulutusta, mm. renkaista, moottoripydran tekniikasta ja
ajovarusteista.

— Valmistajien uusia malleja koeajoon

— Kahviautomaatti
Kysely tuotti siis hyvia ehdotuksia, joista mm. moottoripydrailyyn ja moottoripyo-
rien huoltoon liittyvat koulutukset tuottaisivat huomattavasti lisdpalvelua asiak-

kaille. Aukioloajan laajennus on myds hyva ehdotus, joka auttaisi varsinkin pai-
vatydssa kayvia asiakkaita huomattavasti.

5.3 Havainnot ja kehitysehdotukset

Tutkimuksen perusteella vastaajat ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun, Mo-
toSuni Oy:ssa. Vastauksiin on kuitenkin suhtauduttava kriittisesti, silla kaikki
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kyselyyn vastanneet ovat MotoSuni Oy:n asiakkaita. Kysely kuitenkin osoittaa,
ettd MotoSuni Oy on onnistunut luomaan hyvat asiakassuhteet ja sen asiakkaat
vaikuttavat olevan hyvin lojaaleja MotoSuni Oy:t& kohtaan.

Vastanneiden ikdjakauma painottui alle 18- ja yli 41-vuotiaisiin, minka perusteel-
la voidaan joitakin vastauksia tarkentaa. Kuten tuotevalikoiman onnistuneisuut-
ta, silla alle 18-vuotiaat hankkivat lahinnd mopoihin ja kevytmoottoripyériin liitty-
vid varaosia ja lisdvarusteita, kun taas yli 40-vuotiaat ja varsinkin yli 50-vuotiaat
mukaviin ja kaytanndllisiin matkamoottoripydriin. Myés custom-tyyppiset moot-
toripyOrat ovat suosittuja tassa ikaluokassa. Tietenkin makuja on monenlaisia ja
harrastajia monenlaisia, mutta yleisesti voidaan todeta etta kyseisten tuotteiden

valikoima on erittéin onnistunut MotoSuni Oy:ssa.

Tuotevalikoima onkin suurin syy vastaajien keskuudessa vierailla MotoSuni
Oy:ssa. Myés tuttavien suositus on tuonut jonkin verran asiakkaita, mika osal-
taan osoittaa, ettd huolellinen asiakaspalvelu ja myymalan suunnittelu on erit-
tain tarkeada. Syita voi tietenkin 16ytyd myds muista kilpailukeinoista, silla lahes
kaikki vastaajat ovat kaikin puolin tyytyvaisia MotoSuni Oy:66n. Varsinkin asia-
kaspalvelu, seka huollossa ettd myynnissa on asiakkaiden mielesta erittain hy-

vaa, silla vain 3 - 8 vastaajaa piti sita tavallisena tai huonompana.

Palvelun laadun luo monien osatekijéiden summa, kuten Hannu Kuusela kirjas-
saan Markkinoinnin Haaste (1998) osoittaa. Kuuselan, jo aiemmin tassa opin-
naytetydssa mainitut yhdeksan keskeistd osatekijaa ovat oivia mittareita asia-
kaspalvelun parantamisessa ja sita arvioitaessa. Asiakaspalvelun on oltava luo-
tettavaa ja tdsmallista, ongelmat on ratkaistava mahdollisimman nopeasti sovi-
tussa aikataulussa. On pohdittava miten asiakkaat nédkevat henkiléstén, palvel-
laanko heitd vuorollaan ja kuinka asiakkaan ongelma hoidetaan. On myds tar-
kedd muistaa, etta henkildbkunnan jasenet ovat toistensa asiakkaita ja heita on
kohdeltava vahintdankin samalla tavalla kuin maksavia asiakkaita.(Kuusela
1998, 130 - 131.)

Ammattitaito ja jamakka palveluasenne antaa asiakkaalle turvallisuuden tunteen

ja varmuuden saamastaan palvelusta. Tata tunnetta saadaan vahvistettua ta-

41



voitettavuudella, jotta ongelmatilanteissa asiakas saa helposti tavoitettua myy-
jan ja ratkaistua ongelmansa. Myds yksinkertaiset asiat on otettava huomioon,
kuten tervehtiminen, selvd myyntikieli ja sovitusta kiinnipitdminen. Katteettomat
lupaukset ovat omiaan luomaan tyytymattémyytté asiakkaassa. Palvelusta tulisi

nakya aito kiinnostus asiakkaasta ja halu palvella.(Kuusela 1998, 132 - 133.)

Vaikka asiakkaat ovat usein hyvin kriittisia ja haluavat taydellista palvelua, nayt-
taisi MotoSuni Oy onnistuneen luomaan toimivan jarjestelman, joka pitaa asiak-
kaat tyytyvaisind. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd aina I0ytyy parantamisen va-
raa. Palvelua voidaan parantaa vain, jos sitd mitataan. Palvelun mittareita on
maarallisia ja laadullisia. Maaralliset laatutekijat ovat konkreettisia ja nékyvia
asioita, joita on helppo mitata. Tallaisia ovat mm. toimitusvarmuus, palveluaika,
jonotusaika ja reagointiaika. Laadullisia tekijéitd on vaikeampi mitata, mutta se-
kin onnistuu on kuitenkin muistettava, etta asiakkaan odotukset palvelusta voi-
vat olla lahes ylitsepddseméattémia. Usein, vaikka palvelussa ei olisi mitdan vi-
kaa, voi asiakkaalla olla niin suuret ennakko-odotukset, etté niitéd on 1ahes mah-
dotonta ylittda. Toisaalta palvelussa voi olla myds virheitd, ja silti asiakas lahtee
tyytyvéaisena, silla hantad palvellut myyja on ollut poikkeuksellisen miellytta-
va.(Kuusela 1998, 133, 142 - 143.)

Koska kyselyyn vastanneet ovat MotoSuni Oy:n omia asiakkaita ja ilmeisesti
saamaansa palveluun tyytyvaisia, haetaan eroa vastausten valille. Taulukossa
on kysymyksen nro 6 vaittamat aseteltu siten, ettd kaikki jokseenkin samaa
mieltd ja tdysin samaa mieltd vastanneet on laskettu yhteen. Keskiarvo eri vait-
tamien kesken oli 80 prosenttia (Katso taulukkoa 1). Nain saadaan osoitettua ne

pienet erot, joita vastausten valilla I16ytyy.
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Taulukko 1. Kysymyksen nro 6 vaittdmien vertailu

Joks. Taysin

samaa samaa
Vaittamien vastaukset prosentteina mieltd  [mieltd | Yhteensa
MotoSunilla on monipuolinen tuotevalikoima 54 % 25 % 79 %
MotoSuni on edullinen yritys Etela-Karjalan alueella 37 % 16 % 53 %
MotoSunilla on helppo asioida 35 % 51 % 86 %
MotoSunin myymalatilat ovat viihtyisia 40 % 48 % 88 %
MotoSuni on nékyva yritys Eteld-Karjalan alueella 45 % 27 % 72 %
MotoSuni on luotettu yritys Eteld-Karjalan alueella 46 % 36 % 82 %
MotoSunin henkil6kunta on asiantuntevaa 37 % 57 % 94 %
MotoSunilla vallitsee hyva ilmapiiri 46 % 40 % 86 %

Vaikka kolme osa-aluetta jai alle keskiarvon, tulosta ei silti voida pitda huonona.
Taulukon 1 perusteella nékyvyys, tuotevalikoiman monipuolisuus ja edullisuus
ovat parannettavia alueita MotoSuni Oy:ssa. Huomattavasti muita pienemmaksi
jadva edullisuustekija ei valttamatta ole huono seikka, silla hieman korkeammil-
la hinnoilla saadaan luotua korkeamman laadun vaikutelmaa, mika moottoripy®-
rakaupassa ei ole huono asia. Toisaalta 39 prosenttia vastaajista on vastannut
tahan vaittdmaan “en osaa sanoa”, joten pienempi prosentti paremmissa arvos-
teluissa selittyy talla. Etela-Karjalan alueella toimivat yritykset ovat muutenkin
melko samankaltaisia hinnoittelussaan, joten on helppoa olettaa, ettéd vastaajat
eivat vain ole tarkastelleet hintoja kovinkaan tarkasti.

Avoin kysymys tuotti muutamia hyvid ehdotuksia, jotka ovat taysin toteuttamis-
kelpoisia. Kuitenkin kaksi naista kehitysehdotuksista tuntui muita paremmilta ja
vaativat syvempad tarkastelua. Ensimmainen naisté kahdesta ehdotuksesta on
aukioloajan pidentaminen arkipdivind. Useat liikkeet sulkeutuvat joko klo 16.00
tai 17.00, mikd jattda paivatydssa olevalle kuluttajan vahan mahdollisuuksia
vierailla liikkeessa. Viikonloppuina se on mahdollista, mutta usein silloin aikaa
vietetddn mieluummin perheen tai ystavien parissa, kunnostetaan taloa tai ol-
laan mokilla. Arkena myéhempaan auki oleva liike synnyttaisi myos tervetullutta
huomiota, kun muut liikkeet ovat kiinni. Aukioloajan pidennyksen voisi toteuttaa
lyhentamalld paivaa alkupuolelta, eli avattaisiin liike vasta klo 12.00 ja pidettai-
siin auki klo 19.00 asti. Tietenkin tdma vaatisi uhrauksia tyontekijoiltda, mutta
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toisaalta se toisi myds vaihtelua tyévuoroihin. Aukioloajan pidennys onnistuisi
myos lisadmalla tydntekijoitd ja luomalla kaksvuorokierron. Tydntekijdiden lisdys
toisi tosin lisdkustannuksia ja sen tuoma hyéty olisi tarkkaan tutkittava, jotta
tuottavuus saataisiin parantumaan. Asiakkaalle hy6ty olisi ilmeinen ja MotoSuni

Oy saisi luotua vahvan kilpailuvaltin.

Toinen tarkasteltava ehdotus oli nk. moottoripydrékoulutus, joka sisaltaisi tieto-
utta rengasvalinnoista, ajovarusteista ja moottoripyéran tekniikasta. Tamankal-
tainen tieto olisi erittdin tarpeellista varsinkin harrastusta aloitteleville ja jo itses-
saan hyvin arvokasta. Jos MotoSuni Oy pystyisi tarjpamaan tdmankaltaisen
palvelun, jota muualla ei ole, toisi se varmasti paljon asiakkaita liikkeeseen.
Moottoripyérakerhot jarjestavat paljon tallaisia koulutuksia, mutta ne ovat usein
kalliita ja kaukana asiakkaasta. Vain harva moottoripy6éréilija kuuluu mihinkaan
kerhoon, ja heille tallainen palvelu olisi arvokasta. Koulutus voitaisiin jarjestaa
teemailtoina, jolloin liikke olisi auki tavallista pidempaén. Asiakkaat voitaisiin kut-
sua pienempina ryhmina jolloin 1 - 2 henkildkunnan jasenta riittaisi vetamaan
koko tapahtuman. Rengasvalinta voi olla vaikeaa, jolloin tieto rengastyyppien eri
ominaisuuksista tulee tarpeeseen. Monet moottoripyérailijat ajavat aluksi vaa-
rankokoisilla ajovarusteilla, mihin auttaisivat kaytannon vinkit oikeista mitoista ja
mahdollisuus sovittaa erilaisia varusteita. Asiakkaille voisi kertoa moottoripydran
eri osien kuluvuudesta ja niiden tarkastamisesta, jolloin py6ra osattaisiin tuoda
huoltoon tarpeeksi ajoissa, tama parantaisi myods turvallisuutta likenteessa. Ta-
pahtumiin voisi liittdd tuote-esittelyja ja informaatiota uutuuksista. Tallaisissa
tapahtumissa olisi my6s helppo kerata arvokasta asiakaspalautetta, minka avul-

la koko toimintaa kyettaisiin parantamaan.

Kyselyn jokainen osa-alue antoi hyvat tulokset, joiden pohjalta voidaan todeta,
ettd MotoSuni Oy on onnistunut luomaan viihtyisat toimitilat hyvalle paikalle,
panostamaan palveluun ja luomaan hyvan ilmapiirin. Tama on selvastikin luonut
kiitollisia ja luottavaisia asiakkaita, jotka tulevaisuudessa tulevat asioimaan Mo-
toSuni Oy:lla. Téllainen menestys on hyva suoritus yritykselle kuin yritykselle.
Varsinkin verrattain vahan aikaa toimineelle, suhteellisen tuoreelle yritykselle se
on hyva pohja lahted parantamaan palveluvalikoimaa ja hankkimaan lisda tyy-
tyvaisia asiakkaita.
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6 YHTEENVETO

Tulevaisuudessa moottoripyéraily muuttuu, jo pelkastaan tekniikan kehittyminen
tulee muokkaamaan harrastusta. Nykyinen ymparistdomydnteinen asenne tulee
varmasti vaikuttamaan moottoripydrien tekniikkaan ja moottoripyérailyyn harras-
tuksena. lhmisten turvallisuudesta huolehditaan yhd enemman, mika varmasti
vaikutta mm. ajovarusteisiin ja niiden kysyntaan. Kehitys on selvasti huomatta-
vissa nuorison parissa, silla yha useammat mopoilijat ja kevytmoottoripyoralla
ajavat sijoittavat laadukkaisiin ajovarusteisiin.

Heikentynyt taloustilanne luo erityisen haasteen tamanhetkiseen moottoripyéra-
kauppaan ja tulee varmasti vaikuttamaan ostokayttaytymiseen vield pitkan ai-
kaa. Siksi onkin tarkea kiinnittédad erityistd huomiota kaytdssa oleviin kilpailukei-
noihin, jotta mahdollisimman suuri osa pienentyneistd markkinoista saataisiin
oman yrityksen haltuun. Luotettavalla ja laadukkaalla asiakaspalvelulla, oikealla
tuotevalikoimalla ja reilulla asenteella kyetaan luomaan kestavia ja laadukkaita
asiakassuhteita. Téllaiset asiakkaat tuovat yritykselle lisdarvoa ja varmistavat

sen toiminnan huonompinakin aikoina.

Nykyaan onkin erityisen tarked ottaa huomioon alalla vallitseva kilpailutilanne ja
hyddyntaa kaikkia markkinoinnin kilpailukeinoja. On opittava tuntemaan kilpaili-
jat ja huomioitava kaikki kilpailua luovat tekijat mietittdessa yrityksen strategiaa.
Varsinkin palveluyrityksissa tulisi ottaa huomioon kilpailukeinojen ydinkasittei-
den liséksi myds laajennetun markkinointimallin tuomat asiakkaisiin ja palveluun
keskittyvat kasitteet (ihmiset, palvelun nakyvat todisteet, palveluprosessit). Na-
ma markkinointimiksin osa-alueet antavat yritykselle hyddyllisia tydkaluja toi-

minnan kehittdmiseen ja palvelun laadun parantamiseen.

Asiakkaiden merkitystd vahittdiskauppaa harjoittavalle yritykselle ei voi liiaksi
painottaa, mika tarkoittaa kaytanndssa heidan ehdoillaan toimimista. Asiakkaat

katselevat yrityksen toimintaa omasta nakdkulmastaan ja heidan mielipiteensa
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on tarked osa yrityksen strategiaa suunniteltaessa. Taman opinnaytteen kysely-
tutkimus osoittaa, ettd hyvin hoidetut asiakassuhteet luovat tyytyvaisia ja lojaa-
leja asiakkaita, jotka kaytavat yrityksen palveluita hinnoista tai pienista virheista
huolimatta. Tyytyvainen asiakas on myds tehokas markkinoija, silld kuluttajan
nakokulmasta tutun suositus on monta kertaa tehokkaampi kuin yksikddn mai-

nos.

Yrityksen toiminnan tutkiminen ja valvominen tuovat esille epakohtia ja korjatta-
via osa-alueita. Kun epéakohdat I6ydetdan, ne voidaan myds korjata, joten onkin
ehdottoman tarkeaéa selvitta, mitkd osa-alueet vaativat huomiota ja kuinka ne
saadaan kuntoon. Erittéin toimiva tapa selvittdd nama epakohdat on kysya niita
palvelun kayttajilta eli asiakkailta. Taman paivan kuluttaja tietad, mita tahtoo,

milloin sen tarvitsee ja on erittain tarkka palvelun sujuvuudesta.

Tasainen laatu, monipuolinen tuotevalikoima, tehokas palvelu, joustavuus ja
kyky muokata toimintaa kuluttajan tarpeiden mukaan antavat yritykselle kaikki

mahdollisuudet menestyd markkinoilla, oli taloustilanne mika tahansa.

Tyon arviointia

Opinnaytteen aihe oli siind mielessa vaativa, ettei vastaavaa ollut kukaan ai-
emmin tehnyt. Palvelututkimus on yleinen opinndayte, mutta moottoripyérailya
aiheena ei ole tullut vastaan. Vaikeinta olikin paattaa, mistd nakdékulmasta sita
lahtisi tarkastelemaan. MoottoripyOrien vahittaiskauppa vastaa monilta osin
minka tahansa tuotteen vahittdiskauppaa, joten aihetta I&ahdettiin tutkimaan

kaupankaynnin perus-kasitteista.

Kun on paatetty, mitd myydaan, on syyta pohtia, mitd potentiaaliset asiakkaat
haluavat. Tassa tapauksessa tarkasteltiin erilaisia moottoripydrailyn suuntauk-
sia ja niiden tarpeita. Talta pohjalta luotiin karkeat profiilit erilaisista harrastajista
ja heidan erikoistarpeistaan. Varsinaista tutkimusmateriaalia oli vaikea |6ytaa,
joten profiilit luotiin kirjoittajan usean vuoden kokemuksen pohjalta, moottoripy®-
risté ja moottoripyoérailysta. Seuraavaksi haluttiin tarkastella kilpailua, jota case -
yritys MotoSuni Oy kohtaa sek& paikallismarkkinoilla ettd muualta tulevina kil-
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pailijoina. Aluksi tarkasteltiin kilpailun teoriaa yritykseen vaikuttavien kilpailu-
voimien kannalta, ja tdman jalkeen tutkittiin tarkemmin paikallisia kilpailijoita ja
muualta tulevaa kilpailua. Etelad-Karjalan alueella toimii useita moottoripyoérai-
lyyn erikoistuneita yrityksia ja pitkdan paikkakunnalla asuneena niiden hyvia ja
huonoja puolia oli helppoa arvioida. Jalleen kerran tutkimustietoa kaytannon
tasolla ei yrityksista 16ytynyt, mutta kokemusta jokaisesta oli kertynyt paljon ja
faktatietoa 16ytyi yritysten verkkosivuilta. Muualta tulevaksi kilpailuksi tassé ta-
pauksessa todettiin alalle tulevat uudet toimijat, mika 2000-luvulla tarkoittaa yk-
sittdimaahantuotuja moottoripy6ria. Autorekisterikeskus osoittautui oivaksi tie-
don lahteeksi ja tuontimaarat ja niiden arvioitu kehitys oli helppo todeta. Empi-
riaosuuden lopuksi tutustuttiin viela MotoSuni Oy:seen. Yhteistyd yrityksena sen

toiminnasta saatiin helposti tietoa.

Empiriaosuus oli siis taman opinnaytteen hankalin vaihe tiedon niukkuuden ja
sen ominaisuuksien puolesta. Kokemus moottoripy6réilyn saralta auttoi valta-
vasti ja kiinnostus aiheeseen helpotti vaikeaksi osoittautunutta tiedonkeruupro-

sessia.

Kvantitatiivinen kyselytutkimus tuotettin MotoSuni Oy:n tarpeita huomioiden,
mutta mukaan saatiin my6s opinnaytettd hyddyttavia kysymyksia. Asiakaspalve-
luun ja markkinoinnin kilpailukeinoihin painottuvat kysymykset tuottivat paljon
hyvia havaintoja opinnaytetta silmallapitaen, mutta hyédyttivat myoés erittain pal-
jon MotoSuni Oy:ta. Vakiomuotoinen kyselylomake muotoutui jouhevasti ja Mo-
toSuni Oy:n asiakasrekisterista oli helppoa ja luontevaa valita kyselyyn tarvitta-
va otos. Kyselylomakkeet postitettiin asiakkaille vastauskuoren kera, mika huo-
mattavasti helpotti vastausten kerdadmista. MotoSuni Oy tarjosi postitukseen
tarvittavat valineet ja auttoi kyselyn tekemisessa hyvin paljon. Kysely onnistui
hyvin ja vastausprosentti oli kohtalainen. Vastausten analysointi oli melko yksi-

oikoista ja tulosten havainnollistaminen onnistui hyvin.

Tutkimuksen tulokset havainnollistivat hyvin MotoSuni Oy:n onnistunutta toimin-
taa, ja muutamia kayttdkelpoisia kehitysehdotuksiakin saatiin aikaiseksi. Kaiken
kaikkiaan pitkd ja haasteellinen opinnaytetydprosessi vaati paljon huomiota,
mutta antoi myds paljon. Opiskelunaikana opittuja tietoja ja taitoja paasi toteut-
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tamaan kaytannoén tasolla ja opitut asiat yhdistyivat kaytanndn toimintaan, mika
antoi hyvan kuvan tulevaisuuden haasteista ja toiminnasta alati muuttuvalla

markkinoinnin alalla.
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