Oma ammatillinen kehittyminen automyyjana

Jaakko Lehtola

2022 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Oma ammatillinen kehittyminen automyyjana

Jaakko Lehtola

Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Toukokuu, 2022



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Liiketalouden koulutusohjelma
Tradenomi (AMK)

Jaakko Lehtola
Oma ammatillinen kehittyminen automyyjana
Vuosi 2022 Sivumaara 48

Tama opinnaytetyo on toteutettu paivakirjamuotoisena, eli tyohon kuului kymmenen viikon
pituinen raportointijakso, jonka kuluessa tarkasteltiin automyyjan arkea. Jokaisen viikon
paatteeksi kasiteltiin esiin nousseita teemoja lahdekirjallisuuden avulla. Naissa viikkoyhteen-
vedoissa on kasitelty muun muassa asiakaspalvelua, myynnin digitalisaatiota, rahoitusta, rek-
lamaatioita seka tyohyvinvointia.

Tyon toimeksiantajana toimi Metroauto Oy, joka on kotimainen autoalan perheyritys. Yrityk-
sen liiketoimintamalli perustuu autojen myyntiin seka niiden huolto- ja varaosapalveluihin.
Metroautolla on kuusi toimipistetta ja kahdeksan eri automerkkiedustusta. Tyoskentelen Es-
poossa Niittykummun toimipisteessa, jossa opinnaytetyon toteutus on tehty.

Opinnaytetyon paamaarana oli seurata automyyjan arkea Metroautolla ja kehittaa omaa am-
mattitaitoani havaintojen pohjalta. Toimeksiantajan maarittelema tavoite opinnaytetyolle oli
vaihtoautojen myyntiprosessin tehostaminen nopeuttamalla autojen myyntiin laittoa.

Opinnaytetyon tuloksena opin tarkastelemaan omaa tyotani analyyttisemmin, joka on edelly-
tys oman ammatillisen osaamiseni kehittamiseksi tyoelamassa. Tyon kautta syntynyt vaihtoau-
tojen myyntiprosessikaavio tulee lyhentamaan autojen myyntiintuloviivetta. Kaaviota noudat-
tamalla saadaan nopeutettua autojen myyntia merkittavasti, joka vuorostaan nostaa toimipis-
teen tulosta.

Asiasanat: Asiasanat: Automyynti, myyntiprosessi, vuorovaikutustaidot
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This thesis is diary-based. Work included a ten-week reporting period during which everyday
work of a car salesman was monitored. At the end of each week, emerging themes were ad-
dressed using literature. These weekly summaries have covered, among other things, cus-
tomer service, digitalization of sales, funding, complaints, and well-being at work.

The work was commissioned by Metroauto Oy, a Finnish family business operating in the auto-
motive industry. The company’s business model is based on car sales, maintenance services
and spare parts services. Metroauto has six dealerships and eight car brands. The author of
the thesis works at the Niittykumpu dealership in Espoo, where the thesis has been com-
pleted.

The objective of this thesis was to monitor the work of a car salesman and develop his profes-
sional skills based on the observations. The commissioning company’s goal was to streamline
the sales process of used cars by speeding up the sale of cars.

As a result of the thesis, the author learned to review his work more analytically, which is a
prerequisite for developing his own professional skills in working life. The sales process dia-
gram of used cars created through the thesis will shorten the sales revenue delay of cars. By
following the chart, car sales will be significantly accelerated, which in turn will increase the
dealership’s profit.

Keywords: Keywords: Car sales, sales process, interaction skills
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1 Johdanto

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetyossa pyrin kehittamaan omaa ammatillista osaamis-
tani kaytettyjen autojen myynnissa. Tarkoituksena on kokonaisvaltainen osaamiseni kehitys,
jonka kautta tavoitellaan myos automyymalan prosessien kehittamista. Opinnaytetyo toteute-
taan raportoimalla paivittaisesta tyostani kymmenen viikon ajan. Raportointi tapahtuu aika-
jaksolla 31.1.-8.4.2022. Jokaisen viikon paatteeksi tulen reflektoimaan kulunutta viikkoa,

jonka jalkeen kasittelen esiin nousseita aiheita teorian avulla.
1.1 Toimeksiantajan esittely

Tyoskentelen Metroautolla Espoon Niittykummussa vaihtoautovastaavana ja vastuullani on toi-
mipisteemme vaihtoautojen myynti seka varastonhallinta. Metroauto Oy on vuonna 1925 pe-
rustettu suomalainen autoalan perheyritys, jonka liiketoiminnan kulmakivet ovat autojen
myynti, huolto- ja varaosapalvelut. Metroauto nyt on neljannen sukupolven hallinnassa oleva
vakaa perheyritys. Tyontekijoita on yhteensa noin 300 ja vuosittainen liikevaihtoluokka on
100-200 miljoonaa euroa (Finder 2020). Yrityksella on kuusi toimipistetta ja kahdeksan eri au-
tomerkkiedustusta. Edustuksella viitataan niihin automerkkeihin, joihin yrityksemme tarjoaa
myynti- ja huoltopalveluita. Yritykseen kuuluvat Metroauton nimilla olevat toimipisteet seka

vuodesta 2009 lahtien Toyota Airport ja Toyota Itakeskus. (Metroauto 2022.)

Automyynti koostuu seka uusien etta kaytettyjen autojen myynnista. Myymme yksityis- ja yri-
tysasiakkaille uusia autoja, joiden luovutusten yhteydessa vastaanotamme asiakkaiden kaytet-
tyja autoja vaihdossa hyvityshintaa vastaan. Tyossani keskityn yksinomaan naiden kaytettyjen
autojen hallinnointiin ja myyntiin. Tassa opinnaytetyossa kyseisiin autoihin tullaan viittaa-

maan termilla vaihtoauto. Nama vaihtoautot siistitaan ja tarvittaessa kunnostetaan, jonka jal-
keen ne asetetaan jalleenmyyntiin. Vastuullani on vaihtoautojen myyntiin laitto, johon kuuluu

myyntikuvien ottaminen, hintalappujen teko seka itse myyntiin siirto.
1.2  Keskeiset ammattikasitteet
Automyyja

Autoalan keskusliiton mukaan automyyjat ovat myynnin asiantuntijoita. Vuositasolla Suomessa
tehdaan noin 115 000 uuden auton kauppaa, kun taas kaytettyja myydaan autoliikkeiden
kautta noin 300 000. Tyon edellytyksiin lukeutuvat tuotteiden tekninen tuntemus, myyntihen-
kisyys, hyvat asiakaspalvelutaidot seka kielten ja tietotekniikan osaaminen. Automyyjien vas-

tuihin kuuluvat myynnin lisaksi vakuutus-, rahoitus- ja rekisterointipalvelujen seka autojen



verotuksen tuntemusta. Oma osa-alueensa on vaihtoautokauppa, joka edellyttaa hinnoittelu-

taitoja seka vaihtoautojen hallintaa. (Automyyja 2022.)

GT-X vaihtoautosovellus

Netwheels on Suomalainen IT-alan yritys, joka kehittaa autokauppaa tarjoamalla arkea hel-
pottavia ratkaisuja autoliikkeille ja muille autoalan toimijoille (Netwheels 2022). Heidan ke-
hittamansa vaihtoautosovellus nimeltaan GT-X on merkittavassa roolissa jokapaivaisessa teke-
misessani. GT-X:n avulla vaihtoautot mallinnetaan, hinnoitellaan ja siirretaan myyntiin. GT-
X:n avulla hoidetaan my0s varastonhallinta ja se mahdollistaa esimerkiksi myyntipaivien tar-
kan seuraamisen. Hintojen muutos on nopea toteuttaa ja toimipistesiirrot ovat yhden klik-

kauksen takana.

Vaihtoautovastaava

Vaihtoautovastaava viittaa Metroauton vaihtoautomyyjiin, keille on nimetty vastuu vaihtoau-
toista. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta vaihtoautovastaava hoitaa perinteisen myynti-
tyon lisaksi vaihtoautojen kuvaamisen, myyntiin laiton, hintalappujen tekemisen, huutokau-

pattavien autojen myymisen seka varastonhallinnan.

Liidit

Liidit ovat potentiaalisia ostavia asiakkaita, yksityishenkiloita seka yrityksia. Myyjalle liidi tar-
koittaa asiakkaan suunnalta tulevaa yhteydenottopyyntoa. Liidien generoinnilla viitataan nai-
den asiakkaiden tavoitteluun, jotta myyjataho saa asiakaskontakteja tyostettavaksi. (Ruoko-
lainen 2018).

2 Nykytilanne

Tassa luvussa kuvaan nykyista tyotani vaihtoautovastaavana. Tulen avaamaan, mita vastuihini
kuuluu ja mita osaamista se vaatii. Samalla tulen esittelemaan omaa pohdintaani siita, kuinka
olen kehittynyt nykyisessa tyossani ja mita taitoja olen oppinut. Luvassa on myos kuvaus tyoni
kannalta tarkeista sidosryhmista seka omaa pohdintaa vuorovaikutustaidoistani. Lopuksi kasit-
telen tyotehtavieni kehittamista ja taman opinnaytetyon tavoitteita seka omasta etta organi-

saationi nakokulmasta.

2.1 Nykyinen tyo ja osaaminen

Ennen automyyntia olen tyoskennellyt muun muassa kaupan alalla, taksikuskina, projektiassis-
tenttina seka puhelinmyyjana. Jokainen tyopaikka on kehittanyt minua omalla alueellaan.

Olen aina lukioajoista asti kaynyt toissa ja koenkin olevani ahkera ja tunnollinen tyontekija.



Olenkin jo melko kokenut asiakaspalvelija ja minulla on lisaksi hieman kokemusta tulokselli-
sesta myynnista. Aiemmissa tyopaikoissani olen tyoskennellyt seka yksin etta tiimissa ja tulen-
kin toimeen kaikenlaisten ihmisten kanssa vaivattomasti. Lisaksi olen kayttanyt paljon tieto-
konetta ja muitakin digitaalisia tyovalinteita, joten en kavahda paatetyota. Kuitenkin suurim-
pana voimanani autoalalla on intohimo, silla olen aina ollut todella kiinnostunut autoista, au-

toteollisuudesta seka myynnista, joten koen automyynnin taysin omaksi jutukseni.

Olen tyoskennellyt Metroautolla kohta kolme vuotta. Olen toiminut automyyjana koko ajan,
joista vajaat kaksi vuotta keskityin uusien autojen myyntiin, jonka jalkeen siirryin myymaan
paasaantoisesti kaytettyja autoja. Vaihtoautovastaavana vastuihini kuuluu vaihtoautojen ko-
konaisvaltainen hallinnointi seka myynti. Hallinnointi pitaa sisallaan vaihtoautojen saattami-
sen sisaanotosta myyntivalmiiksi, myyntikuvien oton, myyntiin siirtamisen, varastopaivien ja
hintojen tarkastelun seka huutokauppa-autojen myymisen. Itse automyyntipuoli on itsessaan
hyvin monipuolinen ja tyotehtaviini kuulukin sen saralla muun muassa liidien paivystys, sahko-
posteihin seka puheluihin vastaaminen, kasvotusten palveleminen, koeajojen hoitaminen, tar-
jousten tekeminen seka tietysti kauppojen tekeminen. Alan kiihtyva digitalisoituminen nakyy
arjessa niin kutsuttujen etakauppojen yleistymisessa, jolloin en myyjana tapaa fyysisesti asia-
kasta missaan vaiheessa, vaan hoidamme kaupanteon taysin digikanavia pitkin. Auton luovu-

tuskin tapahtuu kuljetuspalvelun avulla.

Toimenkuvani laajan kirjon vuoksi tyopaivani voivat poiketa toisistaan hyvinkin paljon. Tyypil-
linen paiva pitaa sisallaan liidipaivystysta, sahkoposteihin vastaamista, vaihtoautojen kuvaa-
mista, niiden myyntiin siirtamista seka tietysti asiakkaiden palvelemista tarjousten ja koeajo-
jen muodossa. Liideja saamme useita kanavia pitkin. Vaihtoautomme ovat myynnissa usealla
eri digialustalla, joista Nettiauto on ylivoimaisesti suurin. Nama alustat mahdollistavat auto-
kohtaiset yhteydenotot, jotka voi lahettaa myynti-ilmoituksesta suoraan myyjataholle. Kun
saan asiakkaalta yhteydenoton autostamme, niin vastaan siihen asiakkaan toivomalla tavalla
(puhelin tai sahkoposti) niin nopeasti kuin voin. Tyypillisessa tilanteessa asiakkaalla on vaihto-
auto, josta kysyn hinnoittelua varten vaadittavat lisatiedot. Naita ovat auton rekisteritunnus,
kilometrimaara, korin ja renkaiden kunto seka viimeisimman huollon ajankohta. Kaikki edella
mainitut ovat ehdottoman tarkeita asioita selvitettavaksi ennen tarjouksen tekoa, silla mei-
dan on huomioitava mahdolliset vaihtoautosta meille koituvat kulut. Kuluilla viitataan niihin
kustannuksiin, joita yhtiollemme tulee, kun laitamme auton myyntikuntoon. Esimerkiksi hal-
jenneen tuulilasin tyypillinen vaihtokustannus on noin 600 €, jolloin vahennamme taman sum-
man auton hyvityksesta. Lisatiedot saatuani voin tehda tarjouksen autostamme ja asiakkaan
niin toivoessa teen myos rahoituslaskelman. Tarjouksen teon jalkeen pyrin sopimaan koeajon
asiakkaan kanssa, jotta han paasisi tutustumaan tuotteeseen ja paasisimme kaymaan potenti-
aalista kauppaa lapi kasvotusten. Koeajotilanne edellyttaa myyjalta tuotetietoa, silla osta-

jalla on poikkeuksetta kysymyksia tuotteesta.



Tarjouksen ja koeajon jalkeen on tyypillisesti aika kerrata kokonaisuus ja klousata kauppa.
Klousaaminen on kaupan saattamista loppuun, eli pyydetaan asiakkaalta ostopaatosta. Mikali
asiakas ei syysta tai toisesta ole valmis kaupantekoon, on myyjan oltava aktiivinen myos asia-
kaskaynnin jalkeen. Heti seuraavana paivana on viimeistaan syyta soittaa peraan ja tiedus-
tella kaupan tilannetta, jotta saadaan mahdollisimman nopeasti tieto kauppojen syntymisesta
tai sen lisaehdoista. Mikali kauppoihin ei silla kertaa paasta, on sekin hyva tietaa mahdollisim-

man nopeasti, jotta saadaan avoin tarjous suljetuksi ja jatkettua kohti seuraavaa.

Myyntityohon menee karkeasti puolet tyoajastani ja loppu kuluu vaihtoautojen hallinnointiin.
Tama tarkoittaa kaytannossa vaihtoautojen pesujen ja huoltojen varaamista, kuljetusten ti-
lauksia, myyntikuvien ottamista, myynti-ilmoitusten laatimista, varastopaivien tarkastelua ja
hintojen muutoksia seka huutokauppa-autojen myyntia. Kokonaisuus on tassakin laaja ja sen
johdosta tyopaivat ovat monesti hektisia. Tyo vaatiikin aikataulutusta ja organisointitaitoja,
jotta rutiinit hoituvat tehokkaasti. Edella mainittujen vastuiden hoitaminen edellyttaa sujuvia

digitaitoja, silla jokainen osa-alue hoidetaan tietokoneella.

Viimeisen kolmen vuoden aikana olen oppinut todella paljon uutta seka autokaupan tyoela-
masta etta itsestani. Vaaditun osaamisen kirjo on valtava ja olen omaksunut runsaasti tietoa
ja taitoja niin myyntityosta kuin autoalastakin. Tuotetuntemukseni autoista on tata nykya
hyva ja opin niista joka viikko lisaa. Erityisesti vaihtoautopuolella tama on erityisen hyva si-
saistaa, silla tassa positiossa tyoskennellaan todella laajan automerkkikirjon parissa. Toinen
merkittava kehitys itsessani on tapahtunut asiakaspalvelun saralla. Olen aina ollut hyva asia-
kaspalvelutyossa, mutta tama tyo on opettanut, kuinka se hoituu tehokkaasti myos digitaalisia
kanavia pitkin. Suurin haasteeni aloittaessani alalla oli ajanhallinta, silla tyo on toisinaan erit-
tain kiireista. Tapahtumia on paljon ja muistettavia asioita sitakin enemman. Olen onnistunut
selattamaan nama haasteet tekemaan itselleni systemaattisesti kalenterikirjaukset, joiden
avulla paivien rytmitys tapahtuu sujuvasti. Toinen valtava apu on Salesforce -niminen CRM-
jarjestelma, jonka avulla voi luoda nk. myyntiputkia ja sinne saa lisattya kaikki oleelliset tie-
dot kaupankaynnin vaiheista. Salesforceen tulevat kaikki liidit, jotka sitten konvertoidaan asi-
akkaiksi kyseiseen jarjestelmaan. Taman jalkeen myyntiputkelle paasee lisaamaan kaikki ta-
pauksen lisatiedot, kuten asiakkaan toivoman koeajon tai takaisinsoiton ajankohdan. Sales-
force siis osaltaan auttaa myyjaa parjaamaan hektisessa arjessa, jossa ei muutoin muista puo-

liakaan tehtavista asioista.

Oma osaamiseni on todella hyvalla pohjalla. Olen lyhyessa ajassa kehittynyt toimipisteemme
kokeneimmaksi vaihtoautomyyjaksi ja koen, etta minulla on hyva valmius kehittaa toimin-
osaamiseeni luotetaan myos esimiestasolla. Olen merkittavassa roolissa jokapaivaisissa toi-
minnoissamme ja sen ansiosta pystyn hahmottamaan vaihtoautoprosessimme ison kuvan. Itse

myynnin suhteen olen kehittynyt myos todella hyvin, mutta aina voi parantaa. Omalla
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kohdallani koen, etta voisin kehittaa viela omaa arjen kaupallista tekemista harjoittamalla
nykyista aktiivisempaa tarjousten perkaamista. Talla tarkoitan nykyisen tarjouskannan kon-
taktointia ja selvittamista, kuinka paasisimme sopimukseen. Tarjouskannassa on asiakkaita,
joille on tehty jo tarjous seka ehdotus kaupan paattamisesta, mutta he eivat ole viela teh-

neet ostopaatosta.

Arkisista tyotehtavista selvian helposti. Myynnin tehtavat ja vaihtoautotehtavat ovat rutinoi-
tuneet ja ne sujuvat nopeassa aikataulussa. Sujuvasta arjesta huolimatta myos haasteita ilme-
nee. Vaihtoautomyynti on ollut Niittykummussa vasta noin kaksi vuotta, joten vaihtoautopro-
sesseissamme on viela kehitettavaa. Toimeksiantajani yksi merkittava toive on selvittaa,
kuinka saisimme vaihtoautomme viela nopeammin myyntiin varastopaivien minimoimiseksi.
Tama onkin paatavoite oman ammatillisen kehittymiseni rinnalla. On innostavaa, kun minulla

on mahdollisuus vaikuttaa meidan vaihtoautopuolemme tekemiseen nain konkreettisesti.

2.2 Sidosryhmat

Yrityksen sidosryhmilla tarkoitetaan yrityksia, saatioita tai henkiloita, jotka ovat yrityksen
kanssa yhteistyossa tai muutoin tekemisissa. Nama sidosryhmat voidaan jakaa kahteen osa-
alueeseen; sisaisiin ja ulkoisiin sidosryhmiin. Sisaisiin sidosryhmiin kuuluvat yrityksen omat ta-
hot kuten tyontekijat, kun taas ulkoisiin kuuluvat yrityksen ulkopuolella toimivat tahot. (Busi-
nesscredit 2019.)

Automyyjan tyossa tarkeita sidosryhmia on useita. Jokapaivaisessa arjessa mukana ovat
autojen rekisteroinneista ja vakuutuksista vastaavat autosihteerit, ketka ovat sisaisista
sidosryhmista avainasemassa. Ulkoisista sidosryhmista yleisimmin kaytetty on
kuljetuspalvelut. Arjen rullaaminen edellyttaa aikataulujen mukaista autojen kuljetusta,
jonka hoitaa ammattitaitoiset kuljetusyhtiot. Tyypillisesti vaihtoautoja siirretaan
toimipisteesta toiseen tai vaihtoehtoisesti auto kuljetetaan esimerkiksi huoltoon tai
lisavarusteluun, kuten vetokoukun asennukseen. Luonnollisesti myyntityossa taytyy myyda
myos rahoitus- ja vakuutuspalveluja, joten naita palveluita tarjoavat tahot ovat suuressa

roolissa.
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Paivittain olen kuitenkin tekemisissa lukuisien sidosryhmien kanssa. Autoalalla menestyminen

edellyttaa laajaa verkostoa, joka auttaa meita asioissa joita emme pystyisi ilman heidan

apuaan hoitamaan (Kuvio 1).

HR ja

talousosasto

Myyntipaallikkd

Sisdiset

sidosryhmat

Autosihteerit

Muut
toimipisteet

Kuvio 1: Sidosryhmat

2.3 Vuorovaikutustaidot

Muut autoliikkeet

Ulkoiset
sidosryhmat

Katsastuskonttorit

Liikenne- ja
viestintdvirasto

Rahoitusyhtiot

Automyynnissa on oltava vahvat vuorovaikutustaidot. Olen ihmisten kanssa tekemisissa paivit-

tain, oli kyseessa sitten kollegani tai asiakkaani. Naiden kontaktien lisaksi olen toistuvasti yh-

teydessa muihin autoliikkeisiin, tyypillisesti huoltopalveluiden perassa, kun vaihtoautomme

tarvitsee merkkiliikkeen korjausta. Varaan myos vaihtoautoillemme kuljetukset toimipisteel-

tamme muualle ja vastaavasti hoidan myos kuljetukset toimipisteeseemme muualta. Nama

arkiset askareet hoidan joko puhelimitse tai sahkopostitse.

Pyrin valttamaan sahkopostia, mikali se on mahdollista, silla sita kaytettaessa olen huoman-

nut viestinnallisten virheiden riskien kasvavan. Hyvana esimerkkina on huollon ajanvaraus au-

tolle sahkopostitse, kun epatarkan viestittelyn vuoksi varauksesta jaa pois esimerkiksi jarru-

palat, jotka olisi pitanyt vaihtaa samalla kertaa.

Automyyjan tyo on tiimipelia, jossa kuitenkin pelataan omaan pussiin. Olen kollegoideni

kanssa joka paiva vahvasti tekemisissa, silla pandemia-aikanakin olemme joka paiva paikan
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paalla toimipisteessamme. Autamme toisiamme, mikali tulee tilanteita, jossa apua kaivataan.
Kollegoiden kanssa hyva toimeen tuleminen on ehdottoman tarkeaa ja tama auttaakin esimer-
kiksi palaverien sujuvuutta, kun kaikki ovat samalla aaltopituudella. Asiakkaiden kanssa toi-
miessa vuorovaikutustaitojen tarkeys korostuu eniten, koska sen epaonnistuessa emme vain
meneta kauppaa, vaan potentiaalisen asiakkaan. Taman vuoksi onkin erityisen tarkeaa, etta
onnistumme jokaisessa asiakastapaamisessa, oli se sitten paikan paalla tai etana. Mikali kaikki
sujuu hyvin, ollaan asiakkaan kanssa tekemisissa aina ensi kontaktista auton luovutuksen jal-
keiseen aikaan asti, jolloin asiakkaan kanssa voidaan rupatella kahvikupin aarella, kun hanen

autonsa on meilla huollossa.
2.4 Kehittaminen

Kolmen vuoden tyoskentelyn aikana olen kehittynyt automyyjana rutkasti. Varsinaista kehitys-
tyota on tehty vaihtoautojen kanssa, silla vaihtoautomyynti on toimipisteessamme viela suh-
teellisen tuore ilmio ja siksi prosesseissa on hiomista. Olen parannellut myyntikuvien otta-
mista tilaamalla paremman valaistuksen kuvauspaikallemme seka pyytamalla kollegani kanssa
teippauksia kuvausseinalle, jotta asiakkaille tulee jo myyntikuvista selvaksi, mika yhtio ja toi-
mipiste on ilmoituksen takana. Paransimme myos asiakaskokemusta tilaamalla tyopis-
teidemme ylapuolelle kyltit, joissa lukee ’vaihtoautot’. Ennen tata parannusta asiakkaat jou-
tuivat etsimaan, missa vaihtoautomyynti sijaitsee. Kehitysta on tapahtunut, mutta tyota riit-
taa viela. Haluaisin viela kehittaa kuvauspaikkaamme entisestaan saamalla kuvauspaikan lat-

tialle levyt, jolloin kuvista tulisi vielakin siistimpia ja kuvien fokus olisi autossa taustan sijaan.
2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Omat tavoitteeni talle opinnaytetyolle on kehittaa toimipisteemme vaihtoautomyyntia ja sa-
malla omaa ammatillista osaamistani vaihtoautomyynnissa. Toimeksiantajan toive talle opin-
naytetyolle olisi erityisesti vaihtoautojen myyntituloviiveen minimointi, eli tyoni on selvittaa,
kuinka saisimme vaihtoautomme viela nopeammin tyovaiheiden lapi myyntiin. Uskon, etta
kymmenen viikon raportointijakson aikana loydamme konkreettisia kehitystoimia taman pa-
rantamiseksi. Olemme kehittaneet vaihtoautomyyntiamme aiemminkin ja otan uuden haas-

teen mielenkiinnolla vastaan.

3 Paivakirjaraportointi

Opinnaytetyossa raportoidaan paivakirjamuotoisesti kymmenen viikon ajan. Raportointi ta-
pahtuu viikoilla 5-14. Jokaisen viikon paatteeksi reflektoin mennytta viikkoa ja pyrin havain-

noimaan seka kehittamaan omaa tai organisaationi toimintaa teorian avulla. Automyyjien
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tyoviikot menevat syklissa 6-4, eli yhtena viikkona ollaan toissa kuusi paivaa maanantaista

lauantaihin ja toisena nelja paivaa, jolloin lauantai seka yksi arkipaiva ovat vapaita.

3.1 Viikko 1

Maanantai 31.1.

Viikko lahti lennokkaasti kayntiin, kun Valtteri-lumimyrsky oli pyyhaltanyt Uudenmaan yli ja
jattanyt valtavat lumikinokset jalkeensa. Paiva alkoi siis lumit6illa, johon osallistuikin puolet
myyntitiimistamme. Vaihtoautomme ovat takapihalla, joka luo talvisin omat haasteensa lu-
mien saapuessa. Pyrimme aina pitamaan autot puhtaana lumesta ja jaasta, jotta ne olisivat
aina valmiita koeajolle potentiaalisia ostajia varten. Tama kuitenkin edellyttaa hurjan maa-
ran fyysista tyota, silla kaluston kunnossapidosta vastaa yksin automyyjat. En ollut tamanaa-
muisista lumisulkeisista kovinkaan pahoillani, silla pandemia-aikana liikunta on ollut melko
vahaista ja reilu kolme tuntia lumikolan varressa tuo hien mukavasti pintaan. Tilasimme huo-
miseksi aura-auton paikalle, jotta saamme viimeisteltya pihan ja vietya valtavat lumikasat
muualle - meilla kun ei ole varaa menettaa viidesosaa pihamme pinta-alasta lumenjattopai-

koiksi.

Lumityot ovat vain yksi kaytannon esimerkki siita tiimityon kirjosta, mika automyyjia odottaa.
Tiimin kesken jaetaan vastuut, hauskat hetket seka onnen ja murheen aiheet. Hyvat vuorovai-
kutustaidot ja yhteen hiileen puhaltaminen onkin kaiken a ja o, jotta arkisista haasteista sel-

vitaan voittajina.

Iltapaivalla poimin myyntijarjestelmastamme liidin, jossa asiakas oli kiinnostunut myynnissa
olevasta Volkswagen Golf -autostamme ja han tarjosi omaa autoaan vaihdossa. Selvitin hanen
autonsa varusteet tarkastelemalla hanen omaa myynti-ilmoitustaan Nettiautosta, jonka jal-
keen selvitin hyvityshinnan. Tata nykya hinta-arviomme laskee hinnoittelutiimi, johon kuuluu
kolme alan rautaista ammattilaista. Myyjien vastuulla on kirjata auton varusteet, huollot ja
muut tarkeat seikat ylos jarjestelmaan ennen hinnoittelupyynnon lahettamista. Taman jal-
keen hinnoittelutiimi vastaanottaa pyynnon, tarkastaa markkina-arvon, laskee sen perusteella
hyvityshinnan ja lahettaa sen takaisin myyjalle. Sainkin nopeasti hinnan, joka oli mielestani
linjassa markkinoiden kanssa ja tein tarjouksen. En saanut asiakasta puhelimitse kiinni, joten
lahetin hanelle tarjouksen sahkopostin kera. Loppupaivan vietinkin PONT-suunnitelmien esi-

tysseminaarissa.

Tiistai 1.2.

Tiistai jatkui eilisen teeman mukaisesti. Tulin kymmeneksi toihin, jonka jalkeen aloimme va-
littomasti valmistella takapihan autoja aura-auton saapumiseen, joka tapahtuisi kello 14. Au-

tojen valeihin on kertynyt liki puoli metria lunta, joten pelkka autoihin sisalle meneminen on
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mahdotonta, ainakin ilman pitkia kumisaappaita. Huhkimme kollegoiden kanssa takapihalla
kaytannossa koko paivan aina puoli kuuteen asti, kunnes saimme kaiken valmiiksi. Siirsimme
siis kaikki 50 vaihtoautoamme auran tielta, joka lanasi pihamme siistiksi. Tata ennen meidan
piti putsata autot, jotta niihin paasi sisalle ja laitoimme ne kayntiin. Kun autot ovat hetken
kayneet, niin ne pystyy siirtamaan luontevasti pois alta kun ikkunoista nakee mihin ollaan me-
nossa. Prosessi on aarimmaisen tyolas, mutta samaan aikaan ihmeen miellyttava, silla tyon
jaljen nakee konkreettisesti ja valittomasti. Nain ei aina tyossani ole, vaikka myyntityo onkin
helposti mitattavissa kauppojen maaralla. Tama tyomaa veikin koko tyopaivani, enka ehtinyt

muuta tekemaankaan lounaan lisaksi.
Keskiviikko 2.2.

Paivani starttasi tavallista myohemmin, silla kavin aamupaivalla ottamassa koronarokotteen
ja saavuin toihin hieman yhdentoista jalkeen. Paiva alkoi hintojen tarkastamisella. Katsottiin
hinnoittelijoiden nakemykset autojemme pyyntihinnoista ja teimme tarvittavat muokkaukset
sen mukaan, miten myytavien vaihtoautojen varastopaivat lisaantyvat. Hinnat paivitettiin kai-
kille netin kauppa-alustoille GT-X:n kautta, jonka jalkeen tulostin uudet hintalaput autojen
ikkunoihin. Jatkuva hintojen paivitys on tarkeaa, jotta autot herattavat jatkuvaa mielenkiin-
toa potentiaalisten ostajien keskuudessa. Netissa autojen tarjonta on toisinaan niin kovaa,
etta erottautuminen on tarkeaa. Aktiivisuus myynti-ilmoitusten kanssa pelaa suurta roolia

tassa.

Taman jalkeen otin kahdesta uudesta vaihtoautostamme myyntikuvat. Yhden auton kuvaami-
seen kuluu aikaa noin viisitoista minuuttia, jonka jalkeen kuvat ladataan nettiin GT-X:n
avulla. Kuvien siirron jalkeen katsotaan, etta suunniteltu pyyntihinta ja auton valitut varus-
teet ovat linjassa. Auto on oltava ilmoituksessa oikealla kilometrimaaralla, varusteilla seka
katsastustiedoilla. Saastamme runsaasti omaa ja asiakkaidemme aikaa pitamalla myynti-ilmoi-
tuksemme laadun korkealla, silla tuolloin ilmoitus kertoo ostajalle kaiken oleellisen sen si-
jaan, etta me vastaisimme asiakkaiden viesteihin koskien auton perustietoja. Kun kaikki on
kunnossa, voin julkaista myynti-ilmoituksen. GT-X:ssa auto siirtyy automaattisesti Nettiautoon
ja Autotielle myyntiin, kun se julkaistaan. Kuvaamisten jalkeen teen viela hintalaput autoille
ja asetan ne kojelaudalle lisaturvapaperien kera, jotta asiakas saa kaikki tarvittavat tiedot

kysymattakin.

Liideja oli tullut vain kaksi, joiden kanssa teimme tasajaon kollegani kanssa. Tein asiakkaalle

tarjouksen ja jaan odottamaan vastausta, silla asiakas ei halunnut yhteydenottoa puhelimitse.
Torstai 3.2.

Sain kuumereaktion rokotteesta, joten lepailin torstain kotona.
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Perjantai 4.2.

Tulin toihin ja katsoimme heti ensimmaisena kollegani kanssa liidit lapi, joita ei montaa ollut.
Viime viikkoina on ollut tavallista hiljaisempaa ja asiakkaita on ollut valitettavan vahan, joka
on nakynyt myos yhteydenottojen maarassa. Kun saimme liidit hoidettua, oli aika tarttua toi-
meen ja varmistaa, etta kalustomme on valmiina lauantaita varten. Meilla oli tiedossa viisi
koeajovarausta lauantaille, joten on tarkeaa, etta autot ovat puhtaita ja tankattuja kun osta-
jat saapuvat niita katsomaan. Veimme viisi autoa pesuun ja tankkasimme ne valmiiksi. Kun
tama oli tehty inspiroiduin varmistamaan muidenkin autojen osalta, etta ne ovat tarvittaessa
valmiita lahtemaan koeajolle. Tama saastaa myyjan aikaa ja parantaa asiakaskokemusta, kun
potentiaalinen ostaja paasee lahtemaan heti eika vartin paasta. Automyyjan tyossa tuleekin
pyrkia siihen, etta hoitaa kiireettomat asiat silloin, kun on hiljainen hetki. Kun sain tyoni teh-

tya ja autot olivat lahtokunnossa, olikin paiva jo paatoksessaan.
Lauantai 5.2.

Olemme lauantaisin auki klo 10-15. Saavuin toihin hieman ennen kymmenta ja lapioin jalleen
lunta pois kriittisista paikoista, kuten ovien ja porttien edesta. Lunta oli nimittain tullut yon
aikana jalleen todella reippaasti. Ensimmainen asiakas saapui paikalle pian ja han lahti sovi-
tusti koeajolle. Ehdin juuri ja juuri saattaa asiakkaan koeajolle, kun paikalle ilmestyi lisaa
asiakkaita. Olimme sopineet lauantaiksi viisi koeajoa, mutta todellisuudessa paikalle tuli
enemman, eli kiire oli valtava. Olin vaihtoautopuolella yksin toissa, joten minun oli pakko
pyytaa apua muilta osastoilta. Koko paiva meni asiakkaiden kanssa keskustellessa, koeajojen
hoitamisessa seka asiakkaiden vaihtoautojen tarkastamisessa. Kiireen siivittamana paiva kului
todella nopeasti ja lopputuloskin oli kaupallisesti kannattava. Myin kaksi autoa ja apuun tul-
leet kollegani myivat myoskin autot. Onnistumiseen vaikutti varmasti meidan tehokas ja luon-
teva asiakaspalvelu, silla saimme kiireesta huolimatta palveltua asiakkaita ripeasti laatua
unohtamatta. Kiireisina hetkina on tarkeaa tehda tiimityota, esimerkiksi tana lauantaina ka-
vin tankkaamassa eraan auton samaan aikaan, kun kollegani teki asiakkaiden kanssa koeajolu-
pia. Nain saamme asiakaskokemuksen pysymaan hyvana eika synny turhaa odottelua. Luovu-
timme autot asiakkaille ja toivotimme turvallista kotimatkaa. Toivon, etta tama sama vauhti

sdilyy ensi viikollakin.
Viikko 1 yhteenveto

Tama viikko oli poikkeuksellinen muutamallakin eri tavalla. Ensinnakin lunta tuli poikkeuksel-
lisen paljon, mika loi omat haasteensa meille. Kaytannossa puolet viikon tyoajasta kului lumi-
toissa. Toisekseen meilla on ollut kaupallisesti hiljaista, eli asiakasliikennetta on ollut poik-
keuksellisen vahan seka myymalassa etta netissa. Yhtio on reagoimassa tahan asiakaskatoon
tuomalla rahoituspainotteisen korkokampanjan vaihtoautoille lahiaikoina. Olemme jo aiem-

minkin todenneet, etta se toimii aina.
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Viikosta minulle jai kuitenkin paallimmaisena mieleen ensivaikutelman merkitys myyntityossa.
Balacin (2009, 40-41) mukaan ensivaikutelma myyjan ja ostajan kohtaamisissa on paljon
enemman kuin ensimmaiset sekunnit. Se on usean eri tekijan muodostama prosessi, joka al-
kaa ensikontaktista, oli se sitten puhelu, sahkoposti tai tapaaminen. Tama prosessi jatkuu sii-
hen saakka, kun loppuasiakas on onnistuneesti saanut tuotteensa tai palvelunsa. Seka osta-
jalle etta myyjalle syntyy toisistaan ensivaikutelma, joka vaikuttaa tulevaisuuden yhteistyo-
hon. Myyjan vastuulla on nahda ensivaikutelman painoarvo laajemmin ja sisaistaa, etta kau-
pankaynnin eri vaiheiden ensimmaiset kerrat tapahtuvat vain kerran. Tama kerta ratkaisee

yhteistyon suunnan ja siksi se on hoidettava erinomaisesti. (Balac 2009, 40-41.)

Tyossani parhaan mahdollisen ensivaikutelman antaminen onkin tarkeaa ja se tehdaan mm.
nopealla reagoinnilla yhteydenottoon, moitteettomalla koeajon hoitamisella seka kattavalla
auton luovutustapahtumalla. Taman vuoksi valmistelinkin perjantaina autojamme koko pai-

van, jotta lauantaina asiakkaiden kokemus olisi mahdollisimman hyva.
3.2 Viikko 2
Maanantai 7.2.

Viikko alkoi kiireisesti. Meille tuli vaihdossa sisaan kolme vanhaa autoa, jotka myisimme
eteenpain huutokaupassa. Koeajoin, tarkastin ja kuvasin kaikki kolme, jonka jalkeen siirsin ne
myyntiin Autohuuto-nimiseen huutokauppa-alustaan. Taman jalkeen saapui asiakkaita koe-
ajoille, joihin olimme valmistautuneet jalleen pesettamalla ja tankkaamalla autot valmiiksi.
Nama koeajot jaivat viela tarjousvaiheeseen, silla en ehtinyt kiireessa hinnoittelemaan asiak-
kaiden vaihtoautoja - ne joutuvat odottamaan huomista. Naissa tilanteissa pyrin soittamaan
asiakkaille peraan heti seuraavana paivana, jotta saisimme vietya tilannetta eteenpain, kun
se on viela hyvin ajankohtainen. Loppupaivasta saapui viela yksi asiakas paikalle ilman ennak-
kovaroitusta ja paastin hanet koeajolle autolla, josta han oli kiinnostunut. Han tuli takaisin
hymy korvissa ja kysyin liki valittomasti, etta pistetaanko pakettiin. Ja nain me teimme. Puoli
tuntia myohemmin han lahti uudella autollaan pihaltamme ja mina jain ihmettelemaan,

kuinka helposti kaupat syntyivat. Joskus se vain osuu kohdalle.
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Tiistai 8.2.

Paivan teemana oli huutokauppa-autot. Seurasin aktiivisesti huutokauppojen kulkua, silla ha-
lusin tietaa tuotteiden hintakehityksen. Ilmoitusten laatu on tarkea tekija huutokaupan lop-
putuloksen kannalta. Tama laatu tarkoittaa kaytannossa hyvia, tarkkoja kuvia seka totuuden-
mukaiset perustiedot autosta. Pidankin ilmoituksemme niin laadukkaina kuin osaan. Saimme
kaikista kolmesta kohteesta voitollisen kauppahinnan, mika oli hyva onnistuminen. Seuraa-
vaksi lahetin sopimukset huutokaupatuista autoista ostajatahoille ja pyysin autosihteeriamme
laskuttamaan ne. Viimeisena vaiheena on huutokaupattujen autojen luovutus, joka tapahtuu
yleensa siten, etta laitan automme lahtovalmiiksi ja kuljetusyhtio hakee ne ostajayritykselle.
Loppupaivasta kuvasin ja laitoin kaksi vaihtoautoa myyntiin, johon kuluikin mukavasti loppu-

paiva.
Keskiviikko 9.2.

Tulin aamulla tyopisteelleni ja totesin hallimme olevan melko piukassa uusia vaihtoautoja.
Nain tapahtuu, kun autopesijamme saa kerralla valmiiksi useamman vaihtoauton ja han tuo ne
aamusta sisaan kuvausjonoon. Tartuin toimeen ja yksi kerrallaan kuvasin autot. Yksi autoista
oli tuontiauto, jolloin auton varustetaso ei tule ilmi Trafin tietojen kautta, vaan talloin vaadi-
taan manuaalista tyota. Selvitin alustanumeron ja VIN-sovelluksen avulla auton tehdastiedot
ja loysin kaikki oleelliset varusteet. Lopulta sain kaikki oleelliset tiedot oikein meidan myynti-
ilmoitukseemme ja sain sen julkaistua. Tuontiautot ovat tyypillisesti markkinoilla kysyttya ta-
varaa johtuen niiden kattavasta varustelusta. Nain hyvia varustetasoja ei usein Suomeen ensi-
rekisteroidyissa autoissa ole, silla Suomen autoverotus nostaa lisavarusteisen uuden auton hin-

taa niin paljon, etta moni jattaa ne hankkimatta.

Iltapaivalla asiakas saapui katsomaan Renault Clio -henkiloautoa tarkoituksenaan ostaa tuote
Metroauton auto vuodeksi -konseptilla. Siina asiakas hankkii meilta auton kayttoonsa vuodeksi
normaalin osamaksukaupan mukaisesti, mutta me teemme takaisinostositoumuksen, jolla
asiakas voi palauttaa auton vuoden jalkeen meille ennalta sovitulla jaannosarvolla. Asiakas
siis maksaa kuukaudessa kiintean hinnan X ja maksettuaan 12 eraa han voi palauttaa auton
meille. Kilometrirajoitus on vuodessa 15 000 kilometria. Tama onkin ollut asiakkaiden keskuu-
dessa huippusuosittu tapa hankkia kayttoonsa uusi tai uutta vastaava auto matalla kynnyk-
sella, kun riskia yllattavasta arvonalenemasta ei ole. Asiakas ei halunnut edes koeajaa auto-
amme, vaan teimme suoraan kauppapaperit ja han lahti tyytyvaisena kotiin uudella autollaan.
Tiedustelin asiakkaalta ostopaatokseen vaikuttaneita tekijoita ja han nosti esille hyvan kon-
septin lisaksi minun reagointinopeuteni hanen kysymyksiinsa, joita asiakas esitti useaan ottee-

seen sahkopostitse. Tuntuu aina hyvalta saada positiivista palautetta!
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Torstai 10.2.

Tanaan meilla alkoi liki kahden viikon mittainen rahoituskampanja vaihtoautoihimme. Nor-
maalisti rahoituksemme korko vaihtelee valilla 3,9 %-5,9 % kuluineen, mutta seuraavat 10 pai-
vaa se on vain 0,9 % + kulut. Tama on vaihtoautoille todella edullinen rahoitus, joka heratti-
kin hyvin kysyntaa ja yhteydenottoja tuli heti useampi. Lahdimme kollegan kanssa tyostamaan
naita yhteydenottoja ja teimme useamman tarjouksen. Valitettavasti en saanut sovittua heti
yhtakaan koeajoa, vaan jokainen asiakas jai pohtimaan asiaa viikonlopun yli. Naissa tilan-
teissa toivoa ei sovi silti menettaa, silla monesti ostopaatokset syntyvat vasta kampanjan lop-
puvaiheessa. Kaiken lisaksi minulla on loppuviikko vapaata ja olen ensi viikolla taas maanan-
taista lauantaihin, joten suuret kaupalliset odotukset ovat vasta silloin. Loppupaivasta kuvasin
kaksi autoa ja siirsin nekin myyntiin. Mita nopeammin auto saadaan myyntiin, sita nopeammin

se myydaan ja saadaan rahat irti kalustosta.

Viikko 2 yhteenveto

Viikko oli melko tavanomainen. Ainoa poikkeama normaaliin nahden oli asiakkaiden vahainen
maara, joka on tosin jatkunut nyt muutaman viikon ajan. Talla viikolla arkipaivat pyorivat
melko lailla vaihtoautojen operoinnissa, eli kuvaamisissa ja huutokauppa-autojen myynnissa.

Loppuviikkoa kohden alkoi kysyntakin nostaa paataan, joten ensi viikkoa sopii odottaa innolla.

Viikon jalkeen jain pohtimaan digitaalisen liiketoiminnan ja asiakaskokemuksen merkitysta.
Aminoffin & Rubanovitschin mukaan (2015, 55-57) digitaalisuus on vaikuttanut erittain merkit-
tavasti kaikkiin toimialoihin seka niiden prosesseihin, arvoketjuihin ja myyjien tyonkuvaan.
Useiden yritysjohtajien suunnalta on kuultukin, ettei digitaalisuus ole enaa liiketoiminnassa
vaihtoehto. Yritykset lahtevat digitaalisuuteen mukaan, koska se on menestyksen kannalta
avaintekija ja sen avulla reagoidaan asiakkaiden odotuksiin ja muuttuvaan ostokayttaytymi-
seen. Digitaalisuuden avulla liiketoimintaa voidaan harjoittaa jatkuvasti vuorokaudenaikaan
tai viikonpaivaan katsomatta. Myynninedistajia ovat digitaalisen ostamisen helppous seka kat-
tavasti saatavilla olevat tuotetiedot. Yritysjohtajat nakevat globaalina haasteena asiakkaiden
palvelun kellon ympari ja toimintojen toteutuksen siten, etta asiakaskokemus on jokaisella
askeleella tasalaatuista. (Aminoff & Rubanovitsch 2015, 55-57.)

Meidan arkisessa toiminnassamme digitaalisuus on vahvasti lasna ja valtaosan ajasta asiakkaan
ostopolku alkaakin internetista. Asiakkaidemme ensimmainen yhteys meihin tapahtuu siis di-
gitaalisesti ja tarkein yksittainen laatukriteerimme onkin mahdollisimman nopea reagointi os-
tajan yhteydenottoon. Kun asiakkaan viestiin reagoidaan nopeasti, luo se heti hyvan mieliku-
van toiminnastamme ja tekee ostamisesta todennakoisempaa. Automyynti menee jatkuvasti

yha digitaalisempaan suuntaan ja saammekin tyossamme kohta kayttoon digitaalisen
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kauppasopimusten allekirjoituksen Visma Sign -palvelun avulla. Etakaupat yleistyvat meilla

kovaa vauhtia, joten tama on tervetullut tyokalu arkeemme.
3.3 Viikko 3
Maanantai 14.2.

Viikko alkoi perinteiseen tyyliin liidien poimimisella. Olimme saaneet viikonloppuna yllattaen
vain kaksi yhteydenottoa, mutta sita suuremmalla syylla nopeus on valttia niihin vastattaessa.
Sain asiakkaat kiinni ja he jaivat viela harkitsemaan tarjouksia. Tavoitteenani on saada asiak-
kaat liikkeeseen kaymaan mahdollisimman nopeasti, jotta saamme kaupat paatokseen, kun
asia on viela mahdollisimman ajankohtainen ja asiakkaan tuoreessa muistissa. Harva ostaja on
valmis tekemaan ostopaatosta ajamatta autoa, joten koeajo on luonteva seuraava askel
myyntiprosessissa. Toista se on etakaupoissa, jolloin ostaja asuu tyypillisesti satojen kilomet-
rien paassa eika ole edes halukas tulemaan liikkeeseen asti autoa katsomaan. Siina missa pe-
rinteisissa kaupoissa asiakkaan kanssa keskustellessa kuluu melko vahan aikaa, menee etakau-
poissa tahan vaiheeseen huomattavasti pidempaan. Taustalla on ihmisten halu saada autosta
mahdollisimman paljon tietoa sita nakematta, jolloin myyjan ja asiakkaan valilla vaihdetaan
pitkasti puheluja ja viesteja ennen ostopaatosta. Talla kertaa liidit koskivat kuitenkin perin-
teista autokauppaa, eli asiakkaat tulisivat liikkeeseen ajamaan ja ostamaan auton. Loppu-
paiva kuluikin sitten autoja kuvatessa ja myyntiin laittaessa. Bensakorttikin oli ahkerassa kay-
tossa, silla kaikki kolme kuvattavaa autoa oli tankiltaan tyhjia. Tama on tyypillista, silla ihmi-
set luonnollisesti haluavat kayttaa mahdollisimman loppuun itse tankkaamansa bensiinin. Kun
auto saapuu meille tyhjalla tankilla, me tankkaamme sinne noin 20 litraa. Tama maara riittaa
koeajoon ja asiakkaan kotimatkoihin kustantamatta meille kuitenkaan paljoa. Isompi maara

tulisi nopeasti kalliiksi, silla tankattavia autoja kertyy vuodessa iso maara.
Tiistai 15.2.

Saavuttuani toihin katsoin heti ensimmaisena saapuneet yhteydenotot. Epaonnekseni niita oli
talla kertaa vain yksi. Sita suuremmalla syylla tartuin heti toimeen ja vastasin asiakkaan vies-
tiin nopeasti. Hanen toiveenansa oli varmistua, paljonko eraan kaytetyn auton renkaissa oli
kulumapintaa jaljella seka milloin auton seuraava katsastus mahtaa olla. Marssin vesisatee-
seen auton luo ja tarkistin renkaiden kunnon millimetrin tarkkuudella, jonka jalkeen tarkistin
viela auton rekisteritiedoista seuraavan katsastuksen ajankohdan. Lahetin asiakkaalle mahdol-
lisimman kattavan vastauksen niin nopeasti kuin pystyin. Liitteeksi tein viela tarjouksen rahoi-
tuslaskelman kanssa, jotta ostaja saa heti mahdollisimman paljon faktaa paatoksensa tueksi.
Tamankaltaisina hiljaisina hetkina on erityisen tarkeaa kiinnittaa huomiota palvelun laatuun,
silla monesti ostajan kallistuminen meidan suuntaamme johtuu hyvasta asiakaskokemuksesta.
Tama on kaynyt ilmi asiakaspalautteista, jotka saamme kyselyista. Nama kyselyt lahtevat au-

tomaattisesti kaikille asiakkaille ketka ovat joko koeajaneet meilla auton, saaneet meilta
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tarjouksen tai saaneet juuri uuden autonsa kayttoon. Nama asiakastyytyvaisyyskyselyt antavat
arvokasta myyjakohtaista palautetta seka myyjille etta esimiehille. Loppupaiva kuluikin auto-
jen hintoja tarkastellessa ja hintalappujen tekemisessa. Juuri ennen sulkemisaikaa paasin
viela palvelemaan erasta asiakasta, joka oli kiinnostunut myynnissa olevasta autostamme.

Han ei ollut huonosta kelista johtuen valmis koeajolle viela, mutta sovimme alustavasti nake-
vamme niissa merkeissa lauantaina. Tama paiva oli siis eraalla tavalla alustusta kaupallista

loppuviikkoa varten.

Keskiviikko 16.2.

Tama paiva oli hiljaisin miesmuistiin. Paikalla kavi koko paivan aikana yksi asiakas, eika
meille tullut yhteydenottojakaan. Tasta syysta paatin panostaa kiireettomiin asioihin ja tar-
tuin varastossamme olevien uusien autojen kuvaamiseen. Meilla on varastossamme muutama
kappale uusia autoja, jotka ovat toimitettavissa asiakkaille heti. Nykyisessa maailmantilan-
teessa tasta on etua, silla uusien autojen toimitusajat venyvat jatkuvasti ja pahimmillaan asi-
akkaat odottavat tilattua autoaan yli vuoden. Ne ei kuitenkaan mene varastostamme kau-
paksi, jos kukaan ei tieda, etta ne siella ovat. Kuvasin autot ja laadin niista myynti-ilmoituk-
set nettiin niin tarkoilla tiedoilla, kuin osaan. Toimipisteessamme myydaan uusia ja kaytet-
tyja autoja ristiin tarkoittaen sita, etta kaytettyjen autojen myyja saa myyda uusia ja toisin-
pain. Tata silmalla pitaen laitoin autot myyntiin, jos vaikka saisin itsekin siita kauppaa. Tie-
tysti yrityksen etu on aina etusijalla, mutta suorituspalkatussa myyntityossa on hyva olla sopi-

vasti itsekas.

Torstai 17.2.

Aamupaivan kaytin autojen kuvaamiseen ja myyntiin laittoon. Pesijamme oli saanut kerralla
valmiiksi nelja autoa, joten tartuin toimeen heti, ennen kuin hallimme olisi taynna autoja.
Taman jalkeen koitti hiljaisempi parituntinen ja iltapaivalla saimme useamman yhteydenoton.
Soitin ostajille ja yksi kavikin paikalla saman tien. Han tutustui Auto vuodeksi -autoomme ja
kerroin, kuinka konsepti toimii. Taman jalkeen asiakas suoritti viela koeajon ja ilmoitti kes-
kustelevansa puolisonsa kanssa hankinnasta. Puhe oli, etta palattaisiin asiaan viimeistaan lau-
antaina. Toinen asiakas soitti minulle ja tiedusteli vaihtokauppaa. Tein hyvityslaskelmat ja
soitin hanelle ripeasti takaisin. Valitettavasti toinen autoliike sai taman ostajan kaantymaan
heidan puoleensa paremman hyvityshinnan vuoksi, vaikka meilla olisi taas ollut huomattavasti
edullisempi rahoitus. Yritinkin tata asiakkaalle perustella, mutta valitettavasti se ei riittanyt,
vaan kauppa meni sivu suun. Huomiseksi on useampi koeajo tiedossa, joiden lisaksi minulla on
tarjouksia vireilla. Tamakin paiva meni enemman alustavien toimenpiteiden tekemiseen,

mutta sen merkitysta ei voi vahatella.
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Perjantai 18.2.

Tanaan oli pitkasta aikaa kaupallinen paiva. Heti aamusta asti vastailin puhelinsoittoihin ja
netin valityksella tulleisiin yhteydenottoihin. Ensimmainen ostaja tuli paikan paalle yhden-
toista aikaan ja lahetettyani hanet koeajolle sain kaksi muutakin asiakasta paikan paalle.
Naissa tilanteissa myyjalta vaaditaan organisointikykyja ja pelisilmaa, jotta jokainen asiakas
saa tasaisen laadukasta palvelua ilman pitkaa odottelua. Sain kaksi muuta jouhevasti koe-
ajolle ja vastaanotin ensimmaisen asiakkaan koeajoltaan. Sovimme kaupat ja luovutuksen
myohemmin talle paivalle. Heti taman jalkeen toinen asiakas saapui koeajolta ja saimme ai-
kaiseksi kaupat siitakin. Luovutus talle autolle meni ensi viikolle, silla esittelyautomme ovat
paasaantoisesti siirtokilvilla, eli niista ei ole maksettu viela autoveroa. Tama ensirekisteroin-
tiprosessi kestaa noin kolme paivaa. Asiakas kiitti hyvasta palvelusta ja lahti kotiin, jonka jal-
keen kolmas ostaja saapui koeajolta. Han piti tuotteesta ja tarjouksesta, mutta ilmoitti ha-
luavansa miettimisaikaa. Vaikka kauppa pyritaan aina klousaamaan heti, niin eteen tulee va-
kisinkin tilanteita, joissa se ei ole mahdollista. Iltapaivalla soitinkin peraan kyseiselle asiak-
kaalle ja kysyin kauppaa. Onnekseni han ilmoitti tulevansa tekemaan kaupat, joten tama
paiva oli todella hyva. Kaikkiaan kolme autoa meni kaupaksi. Odotan huomiseltakin useampaa

kauppaa, joten fiilis on pitkasta aikaa korkealla.
Lauantai 19.2.

Tanaan olin varautunut kiireeseen. Tulin toihin kymmeneksi ja ensimmaisen tunnin aikana ei
tapahtunutkaan yhtaan mitaan. Ensimmainen asiakas tuli paikalle yhdeltatoista ja lahetin ha-
net koeajamaan vaihtoautoamme. Koeajon aikana laadin valmiiksi tarjouksen ja sisallytin sii-
hen vaihtoautoturvan seka rahoituksen. Vaihtoautoturvalla viitataan vakuutuspalveluun, joka
korvaa ostajalle rahallisesti tilanteita, joissa ostettu vaihtoauto hajoaa ja sita joudutaan kor-
jaamaan. Vaihtoautoihimme saa taman turvan 6 kuukaudeksi veloituksetta, jonka lisaksi sita
on mahdollista pitkittaa 12 kuukauden maksullisella lisajaksolla. Taman jatkosopimuksen
hinta on 490 € ja tuolloin kokonaiskesto on siis 18 kuukautta. Hyvan hinta-kattavuussuhteen
ansiosta tuote on ollut suosittu, mutta tama edellyttaa ahkeraa lisamyyntia automyyjalta. Il-
man jatkuvaa esille tuontia ja mainostamista tama jatkosopimus ei mene kaupaksi. Monesti
korostan ostajalle sita, etta tuote ei nosta rahoituksen kuukausieraa kuin noin 8 eurolla. Tama
auttaa asiakasta pohtimaan sita, kuinka pieni kustannus on kyseessa turvasopimuksen etuun

nahden.

Asiakas tuli takaisin koeajolta ja han ilmoitti olevansa tyytyvainen autoon. Esitin hanelle laa-
timani tarjouksen kaikkine tietoineen ja kysyin kauppaa. Asiakas esitti, etta hinta oli hieman
korkea verrattuna naapuriliikkeen autoon, johon vastasin, etta naapuriliikkeen autosta puut-

tuu lohkolammitin ja vetokoukku, joiden asentamiseen kuluu yli 1000 €. Vastavaitteita ei
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syntynyt ja teimme kaupat. Loppupaiva olikin valitettavan hiljainen ja ainoa mainittava ta-

pahtuma oli koeajo, jonka peraan soitan heti maanantaina.
Viikko 3 yhteenveto

Tama viikko osoitti hieman piristymisen merkkeja kaupankaynnin suhteen. Torstaihin asti oli

hiljaista, mutta loppuviikosta sain kiinni 4 kauppaa. Paasyyna on edullinen kampanjarahoituk-
semme, joka jatkuukin viela onnekseni taman kuun loppuun asti. Sain kiinni ne kaupat, jotka
olivat riippuvaisia edullisesta rahoituksesta, mutta toisaalta voin ensi viikolla soittaa lapi auki

jaaneet kaupat ja tarjota heillekin viela edullista rahoitusta.

Taman viikon teemana kasittelen asiakastyytyvaisyytta autokaupassa. Rubanovitschin & Aallon
(2007, 167-168) mukaan asiakas odottaa, etta myyja palvelee juuri siina kanavassa, jossa ha-
net kohdataan. Tapahtui tama kohtaaminen sitten puhelimessa, sahkopostissa tai kasvotus-
ten, on myyjan valtettava asiakkaan pompottamista viimeiseen asti. Vaikka asiakkaan kontak-
toima myyja joutuisi selvittamaan asiaa usean organisaation sisaisen tahon kanssa, ei tasta
tulisi asiakkaalle mainita ja tehda siita numeroa. Asiakkaan ei tulisi nahda eroa asioidessaan
organisaation eri henkiloiden tai toimipisteiden valilla, vaan toiminnan on oltava korkeasti ta-
salaatuista jatkuvasti ja kaikkialla. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 167-168.)

Tasta aiheesta olemme keskustelleet tyopaikassamme etenkin viime aikoina, silla meilla on
tullut eteen tilanteita, joissa asiakas kysyy uuden auton myyjalta kaytettya tai painvastoin.
Vastaavalla tavalla meilla on viela yhteensa viitta eri merkkia, joita myymme uutena. Tama
johtaa vaistamatta tilanteeseen, jossa myyjalta kysytaan autosta, joka ei ole hanen vahvuuk-
siaan. Kuitenkin naissa tilanteissa myyjan tulee tarttua toimeen ja edeta myyntiprosessissa
sen sijaan, etta kaskisi asiakkaan menna toisen myyjan luo, joka tuntee tuotteen paremmin.
Tama luo asiakkaalle ikavan olon heti kattelyssa. Olemmekin panostaneet siihen, etta kaikki
myyjamme myyvat kaikkea. Toisin sanoen jokainen meista myy kaikkia uusia automerkke-
jamme seka vaihtoautoja. Tama luo tietysti mahdollisuuksia myos meille myyjille, silla paa-

semme opettelemaan uutta ja saamme samalla enemman kauppaa.
3.4 Viikko 4
Maanantai 21.2.

Viikko alkoi hiljaisesti, eika yhteydenottoja ollut maanantainaamuna lainkaan. Katsoimme
kollegoiden kanssa tyrmistyneina saaennustetta, silla taksi paivaksi oli luvattu valtava lumi-
myrakka 25 senttimetrin lumikertymalla. Iltapaivalla ennuste kavi toteen ja lunta alkoi sataa
toden teolla. Teimme valmistautumiset tahan jo lahes rutiininomaisesti, eli siirsimme sisati-
loihin niin monta autoa, kun pystyimme. Lisaksi pidimme huolen, etta ajovaylat ovat autoista

puhtaat, jotta aura-auto paasee vetamaan pihamme puhtaaksi yon aikana. Talla kertaa emme
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lahteneet siirtamaan koko vaihtoautoriviamme, silla luotimme tulevien plussakelien sulatta-
van lumen pois seuraavien viikkojen aikana. Naissa tilanteissa meidan taytyy vain muistaa en-
nakoida, kun saamme koeajovarauksen. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta kaivamme au-
ton esiin hangesta ja viemme sen pesuun, jotta kaikki on valmista asiakkaan saapuessa pai-
kalle. Lumitoissa kuluikin pitkalti koko paiva, eika muuta tekemista talle paivalle juuri ollut-
kaan. Loppupaivasta kaytin viela aikaa avoimien tarjouksien lapisoittoon. Tama on myynnissa
ehdottoman tarkeaa, jotta saadaan niita kauppoja kiinni, joita asiakas ei ole ollut valmis te-

kemaan heti.
Tiistai 22.2.

Tiistaina saavuin toihin lumikaaoksen keskelle. Lunta oli kertynyt lahemmas 30 senttimetria
ympari tonttia ja se tuntui hieman lannistavalta, silla olimme juuri tehneet valtavan urakan
Valtteri-myrskyn jaljilta. Aamupaiva kuluikin hyvin pitkalti kulkureitteja ja ovien edustoja
putsatessa. Taman jalkeen tarkastin liiditilanteen ja poimin itselleni sen yhteydenoton, joka
meille oli tullut. Tein asiakkaalle ripeasti tarjouksen ja soitin peraan. Sain hanelta positiivisen
vastaanoton ja asiakas ilmoittikin tulevansa koeajolle heti, kun se on hanen aikataulunsa puit-
teissa mahdollista. Kavin samalla viela uudemman kerran lapi avoimet tarjoukset ja sain sita
kautta sovittua koeajon talle iltapaivalle. Kohta toinen asiakas soittikin minulle, etta han ha-
luaisi tulla hakemaan ostetun autonsa jo tanaan huomisen sijasta, joten valmistelin auton luo-
vutusta varten. Loppupaivasta tarkastelin viela varastossamme olevien autojen myyntiaikoja
ja sovimme toisen toimipisteemme kanssa varastonsiirroista. Naissa siirroissa pitkaan meilla
ollut auto menee toiseen toimipisteeseemme myytavaksi, joka on osoittautunut tehokkaaksi
tyokaluksi. Vaikka myisimme samaa autoa Espoossa tuloksetta, voi kyseinen yksilo menna kau-

paksi nopeastikin esimerkiksi Tampereen myymalasta.
Keskiviikko 23.2.

Aamu alkoi tuttuun tapaan sahkoposteja ja liideja lapi kaydessa. Tarjouspyyntoja oli tullut
muutama kappale, joihin vastasimme nopeasti. Soitin jalleen avoimet tarjoukset lapi ja sain-
kin sovittua yhden kaupan. Kyseinen asiakas on kaynyt meilla jo aiemmin koeajamassa auton,
mutta nyt teimme suoraan kauppasopimuksen taysin sahkoisesti. Lahetin siis asiakkaalle sopi-
mukset digitaalisesti allekirjoitettavaksi ja sovimme samalla luovutuspaivan. Lounaan jalkeen
yksi ostaja ilmaantui paikalle ja lahetin hanet koeajolle. Katsoin samaan aikaan hanen au-
tonsa lapi ja luonnostelin hyvityshinnan valmiiksi. Koeajon jalkeen asiakas kuunteli ehdotuk-
seni ja tarttui kauppaan nopeasti. Kaksi yhdelle paivalle on hiljaisessa nykytilanteessa hyva
suoritus, joten olen tyytyvainen tahan paivaan. Loppupaivasta korjailin erasta kauppasopi-
musta, johon oli tullut virhe vaihtoauton vanhan velan suhteen. Haemme taman loppuvelan

rahoitusyhtioilta, mutta joskus tama askel unohtuu ja talloin teemme sopimukset uusiksi.
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Onneksi sahkoinen allekirjoitus auttaa tassakin, joten asiakas ei joudu tulemaan paikan paalle

sen vuoksi.

Torstai 24.2.

Tanaan oli yllattavan hiljainen paiva. Rahoituskampanja on voimassa ensi maanantaihin asti,
joten odotin kiireisempaa paivaa kampanjan lopun lahestyessa. Voikin hyvin olla, etta jarkyt-
tavat uutiset Ukrainasta ovat vaikuttaneet myos asiakasmaariin. Meille oli tullut pari yhtey-
denottoa, joihin reagoitiin ja tehtiin tarjoukset autoista. Seuraavaksi oli vuorossa muutaman
auton myyntikuvien otot ja myyntiin laitot. Pesusta oli tullut lapi kolme autoa valmiiksi, joten
tahan vierahti mukavasti reilu tunti. Iltapaivasta silmailin varastoa lapi ja sovimme yhden va-
rastosiirron meilta Koskeloon, silla kyseinen auto oli ollut meilla jo toista kuukautta tulok-
setta. Loppupaiva kuluikin siihen, etta tankkasin autoja valmiiksi ja vein sisaan tulleita vaih-

toautoja pesijalle valmisteltavaksi.

Viikko 4 yhteenveto

Tama viikko oli kaupallisesti aiempia parempi. Loysin myos hyvan tahtotilan kaupantekoon ja
soitin todella aktiivisesti tarjouksia lapi. Sain viikon onnistumisista inspiraatiota tulevaan kuu-
kauteen, joka alkaakin jo ensi tiistaina. Kokonaisuutena en ole helmikuuhun kovin tyytyvai-
nen, silla yhteensa kauppoja on syntynyt tahan mennessa 9, joka on vaatimaton luku. Tavoit-
teena on 15 autoa ja siihen pyrinkin, vaikka se toisinaan tuntuukin haastavalta pienen varas-
tomme vuoksi. Meilla on ollut noin 40 autoa kaupan, jolloin kahdella myyjalla on todella teke-

mista tuon tavoitteen tayttamiseksi.

Talta viikolta mieleeni jai kampanjamme kautta rahoituksen merkitys. Rubanovitschin & Aal-
lon (2005, 123-124) mukaan rahoitus mahdollistaa tai helpottaa asiakkaiden ostoja, jolloin
myyjan tehtavana on perustella rahoitus ja sen edut. Rahoitustarjonta on kasvanut merkitta-
vasti ja sita tarjoavat pankkien lisaksi monet yritykset. Rahoitusmahdollisuus helpottaa hinta-
neuvotteluja, silla kaupanteossa voidaan talloin keskittya kuukausieraan kokonaissumman si-
jasta. Rahoitus pelaa myos suurta roolia asiakastyytyvaisyydessa, silla asiakas saa tuotteen tai
palvelun kayttoonsa, vaikka hanella ei olisi halua tai kykya maksaa sita kerralla. Lisaksi rahoi-
tus helpottaa lisamyyntia, silla lisapalvelut ja -tuotteet saa myytya mukaan kohtuullisella
kuukausimaksulla. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 123-124.)

Arjessamme rahoitus on todella suuri tekija ja valtaosa kaupoista tehdaankin sen avulla. Val-
taosa asiakkaista ei olisi valmis sitoutumaan auton ostoon, mikali se pitaisi maksaa kerralla.
Kuukausittainen lyhennys sopii kuitenkin hyvin monelle ostajalle ja se onkin todella joustava

tapa tehda autonhankinta. Asiakkaalla onkin taysi vapaus valita kuukausieran suuruus ennalta
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maarattyjen rajojen sisalla. Myos lisamyynti helpottuu rahoituskaupoissa, silla monesti esi-
merkiksi lisaturvasopimus nostaa kuukausieraa korkeintaan 10 € edesta. Lisaturva on vaihto-
autoihin suunnattu sopimus, joka korvaa ostajalle korjauskuluja, mikali autoon tulee teknisia
ongelmia sopimusaikana. Nama sopimukset ovatkin suosittuja erityisesti rahoitetuissa kau-

poissa edullisen kuukausimaksunsa vuoksi.
3.5 Viikko 5
Maanantai 28.2.

Viikko alkoi tutuissa merkeissa, eli tarjousten teolla ja autojen myyntiin siirrolla. Meille oli
tullut uusiin autoihin aika reilusti vaihdokkeja, joita paasimme nyt siirtamaan myyntiin. Nor-
maalisti vaihtoautojemme hintaluokka on valilla 10 000 € - 20 000 €, mutta nyt saimme use-
amman hintavamman auton. Kaikkia hintaluokkia kysytaan liki yhta paljon, joten on mukavaa
vaihtelua saada myos hienompia autoja myyntiin. Kaytettyja myydessa saadaan sisaan van-
hempia autoja, kun taas uusia autoja myydessa saadaan huomattavasti uudempia vaihdok-

keja.

Iltapaiva kului autojen kuvaamiseen, mallintamiseen seka hintalappujen tekoon. Meilla on
talla hetkella takapihallamme todella ahdasta johtuen runsaasta lumesta ja uusista autoista,
jotka odottavat luovutusta. Toivottavasti nama aurinkoiset kelit jatkuvat, niin pihamme su-

laisi mahdollisimman nopeasti vapauttaen samalla pysakointipaikkoja.
Tiistai 1.3.

Tanaan tapahtui suuria. Kuulin, etta kaksi myyjaamme lopettaa ja siirtyy muualle toihin. Mo-
lemmat olivat uusien autojen myyjia, joten tama johti siihen, etta meita myyjia on talossa
enaa nelja. Tama vaikuttaa vaistamatta seka minun etta vaihtoautokollegani tyohon ja siir-
ryimmekin molemmat uusien puolelle valittomasti. Jatkossa myyn siis kaikkia uusia auto-
jamme seka siina ohessa kaytettyja autoja. Tilanne tuntuu todella erikoiselta, silla siita on jo
yli vuosi, kun viimeksi myin lahtokohtaisesti uusia autoja. Alkusokin jalkeen tunsin tyytyvai-
syytta, silla tama on kaupallisesti loistava tilanne. Saan myyda uusia ja kaytettyja tayspaivai-
sesti ja maksimoin samalla myyntien maaran. Tama luonnollisesti vaatii minulta entista enem-
man, jotta jaksan painaa toita paivasta toiseen. En ole siita kuitenkaan huolissani, silla pitkat

paivat tarkoittavat myos vaistamatta parempaa tilia.

Paivan askareet olivatkin istumapaikkani siirtaminen vaihtoautojen puolelta uusien myyma-
laan, johon kuluikin yllattavan pitka aika. Loppupaivasta paasin tekemaan ensimmaiset tar-
joukset uusista autoista, joista sovimme asiakkaiden kanssa jo seuraavatkin tapaamiset. Mi-

nun on nyt hieman totuteltava siihen, etteivat uusien autojen ostajat tee ostopaatostaan yhta
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helposti heti, kuin vaihtoautojen ostajat. Tarkemmin ajateltuna on tassa aika monta muuta-

kin totuteltavaa asiaa, mutta kaiken kaikkiaan olen tilanteeseen tyytyvainen.

Keskiviikko 2.3.

Paiva alkoi uusien autojen liidien tarkistamisella, joka olikin melkoinen tyomaa. Olen tottunut
vaihtoautojen puolella siihen, etta yhteydenottoja on melko vahan paivittain. Nyt niita oli
kuitenkin lahemmas 20, joten hommaa riitti neljalle hengelle. Minun taytyy tehda aika paljon
selvitystyota ennakkoon, jotta osaan kertoa asiakkaille automalleista, joita en ole ennen myy-
nyt. Lisaksi asiakkailla on toistuvasti sellaisia kysymyksia autoista, joihin en heti tieda vas-
tausta, vaan joudun selvittamaan nekin erikseen. Tama on pitkasta aikaa virkistavaa, silla
olen jo tovin ollut mukavuusalueellani. Tassa tilanteessa paasen oppimaan uutta taysin uu-
della tahdilla. Iltapaivaan mennessa olin saanut yhteydenotot selatettya ja vastasin seuraa-
vaksi vaihtoautopuolen puheluihin. Eras asiakas kavikin katsomassa ja koeajamassa autoa,

mutta emme paasseet viela kaupoille asti.

Loppupaivan tein tuotekoulutuksia ja rahoituslaitosten verkkokoulutuksia liittyen rahanpesun
estamiseen ja GDPR-saadantoon. Huomasin, etta olin paivan paatteeksi poikkeuksellisen vasy-
nyt ja paatakin sarki hieman. Tama on minusta hyva merkki siita, etta uutta asiaa tulee opit-
tua hurjalla tahdilla. Huomenna on vuorossa yhteydenottoja koskien uutta Renaultin tayssah-

koista Megane Electric -mallia, joista olemme kuulemma saamassa suuren maaran kyselyita.

Torstai 3.3.

Aamu alkoi yhteydenottojen purkamisella ja soitin asiakkaita lapi. Sainkin sovittua useamman
tapaamisen, mutta ne menevat valitettavasti kesakuulle asti, silla saamme vasta silloin en-
simmaisen Renault Megane -esittelyautomme liikkeeseen. Seuraavaksi soitinkin maahantuon-
tiin ja pyysin toimitusaikataulukoita seka palkkiolistoja. Huvittavaa myyda tuotteita, joista en
tieda edes toimitusaikoja tai katteita. Katsoin netista auton teknisia tietoja seka luin muuta-
man arvostelun lehdesta saadakseni jonkinlaisen kuvan tuotteesta. Asiakkailla on kuitenkin
poikkeuksetta kysymyksia autosta kuin autosta, joten tuotetuntemus on todella tarkeaa kau-

panteon kannalta.

Iltapaivalla keskityin hetkeksi vaihtoautoihin ja asiakas saapui sovitusti koeajolle. Paastin ha-
net ajamaan ja kuvasin silla valin autoja, jotta saan siirrettya ne myyntiin. Huomaan toiden
kasaantuvan nopeasti, kun tehtavien asioiden listalle on pompannut myos uusien autojen
myynti kaikessa loistossaan. Tuntuu, ettei vuorokaudessa ole riittavasti tunteja kaikkien tyo-
asioiden moitteettomaan hoitamiseen. Kohta asiakas tuli takaisin koeajolta ja esitin hanelle
tarjouksen rahoitusratkaisun kera, jonka jalkeen ehdotin kauppoja. Ja kaupathan siita tuli.
Kyseisessa tilanteessa huomasin empivani pienen hetken, silla asiakas ei sanonut mitaan tar-

jouksen kuultuaan. Paatin kuitenkin kysya ratkaisevan kysymyksen ja se kannatti jalleen.



27

Kauppojen paattaminen tuntuu toisinaan ajatuksena hankalalta, mutta ei se lopulta kovin vai-

keaa ole, kun kaikki palaset osuvat kohdalleen.

Perjantai 4.3.

Aamu alkoi taas liidien tyostamisella. Meilla alkoi juuri Renault Trafic -pakettiautoista kova
kampanja ja kysynta nostaa paataan sen mukaisesti. Minulla meni tovi opetella kampanjan si-
salto ennen kuin paasin tekemaan asiakkaille tarjouksia, silla kampanjaohjeistus oli valitetta-
vasti todella puutteellista. Onneksi tiesin kenelle soittaa, joten sain vastaukset melko nope-
asti. Seuraavaksi soitin asiakasyrityksille ja kavin nopeasti asiani lapi, jonka jalkeen lahetin
asiakkaille tarjoukset sahkopostitse. Erityisesti yritysasiakkaat ovat monesti todella kiireisia,
jolloin pyrin olemaan puhelimessa todella tehokas ja lahettamaan tarjouksen heti peraan.
Kuka tahansa arvostaa nopeita vastauksia mutta koen, etta naissa tapauksissa se on erityisen

tarkeaa.

Seuraavaksi kavin viela lapi liidiboksia ja perkasin kaikki vanhat yhteydenotot, joihin kollegat
eivat olleet ehtineet viela reagoida. Vaikka liidit happanevat nopeasti, niin monet kuitenkin
arvostavat vastauksen saamista. Sita paitsi vastaamatta jattaminen ei ole myyntityossa vaih-
toehto, kun on ostavista asiakkaista kysymys. Edella mainitut tyot veivat yllattavan paljon ai-
kaa ja kello olikin jo viisi, kun olin valmis. Hetken olinkin tyytyvainen, kunnes muistin, etta
kaikki uudet vaihtoautot ovat edelleen kuvaamatta. Kavin suoraan niiden kimppuun ja siina se
koko paiva olikin jo paketissa. Tama paiva meni todella nopeasti ja koin saaneeni paljon ai-
kaan, vaikkei varsinaisia kauppoja viela tullutkaan, vaan tyot olivat pitkalti pohjatoita kau-

pantekoa varten. Toivotaan, etta huomenna tulee runsaasti asiakkaita paikan paalle.

Lauantai 5.3.

Lauantai lahti liikkeelle todella verkkaisesti. Istuin kaytannossa ensimmaiset kaksi tuntia il-
man yhtakaan asiakasta, vaikka odotusarvo oli, etta tama olisi ollut suhteellisen kiireinen
paiva. Keskipaivan jalkeen paikalle saapui asiakas, joka oli kiinnostunut koeajamaan kaksi eri
sahkoautomallia. Han koeajoi mallit ja ehdotin tarjousta, josta asiakas kieltaytyi kohteliaasti.
En ehtinyt kauaa nuolla nappejani, kun toinen asiakas saapui mukanaan auto, jonka halusi
myyda meille. Katsoin auton lapi ja koeajoin sen, jonka jalkeen ehdotin ostohintaa. Hetken
tuumattuaan asiakas suostui kauppoihin ja tein ostosopimuksen autosta. Loppupaiva kuluikin
jaiden poltteluun, silla paikalle ei tullut enaa muita asiakkaita. Kaiken kaikkiaan turhauttava

paiva, mutta isossa kuvassa naita tulee vastaan aina silloin tallgin.

Viikko 5 yhteenveto

Kulunut viikko on ollut mullistava. Toimenkuva ja jokapaivainen tyoskentely on muuttunut

niin radikaalisti, etta olen jopa pohtinut opinnaytetyoni otsikointia uudelleen. Huomasin
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valittomasti, etta uusien autojen myyntitehtavat toivat paiviin runsaasti sisaltoa, jopa siina
maarin, etten ole ehtinyt enaa hoitamaan vaihtoautoihin liittyvia velvollisuuksiani kunniak-
kaasti. Erityisesti loppuviikosta liideja tuli meille niin vauhdikkaasti, ettemme neljastaan eh-
tineet hoitamaan kaikkia, vaan osa asiakkaista joutui odottamaan jopa kaksi paivaa vastausta
meilta. Teemme kaikkemme, jotta tilanne paranisi asiakkaiden nakokulmasta, mutta jo lau-
antaina oli nahtavissa liidien maaran raju kasvu. Tama on tottakai positiivinen ongelma,

mutta ongelma kuitenkin yrityksen asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta.

Viikon teemana kasittelen yhta myyjan jaloa taitoa, joka on kuunteleminen. Bettgerin (1953,
126-131) mukaan kuunteleminen on aarimmaisen arvokas taito, jolla osoitetaan asiakkaalle,

etta myyja on vilpittomasti kiinnostunut asiakkaan puheista. Talla asiakas saa myyjalta tark-
kaavaisuutta ja arvonantoa, jota jokainen ostaja osaa arvostaa. Bettger kehottaa aina katso-
maan asiakasta silmiin ja seurata hanen sanomisiaan tarkkaavaisesti ja kiinnostuneesti. Myy-
jan on hyva esittaa muutama kysymys ja odottaa karsivallisesti vastausta. Kun asiakkaan vas-
tauksen kuuntelee tarkasti, saa myyja siita itselleen arvokasta tietoa ja pystyy nain esitta-

maan ostajalle optimaalisen ratkaisun. (Bettger 1953, 126-131.)

Olen huomannut naita samoja asioita jokapaivaisessa tyossani, jonka ansiosta olen alkanut
toiminaan Bettgerin oppien mukaisesti. Kun asiakkaalle esittaa pari hienovaraista kysymysta
ja sen jalkeen kuuntelee tarkasti, saan myyjana monesti tarkeaa tietoa kaupanteon kannalta.
Monesti asiakkaat kertovat, minka ongelman toivovat ratkaisevansa auton hankinnalla tai jopa
mainitsevat huolistaan liittyen raha-asioihin tai auton luotettavuuteen, jolloin osaan reagoida
oikealla tavalla tilanteeseen tarjoamalla esimerkiksi rahoitusta tai vaihtoautoturvaa. Koen,
etta kuunteleminen on aina tehokas myyntitapa, kun sita kayttaa terveessa suhteessa. Aion
vastaisuudessakin kiinnittaa erityista huomiota siihen, etta osaan kuunnella asiakasta. Kehit-
tamisen varaa loytyy kohdallani katsekontaktin ja nakyvan kiinnostuksen nayttamisena, johon

tulenkin panostamaan vastaisuudessa.
3.6 Viikko 6
Maanantai 7.3.

Aamu alkoi todella kiireisissa tunnelmissa. Meille oli tullut viikonlopun aikana pitkalti yli 20
liidia, joita lahdimme purkamaan yhdessa myyntitiimin kanssa. Jokaiselle myyjalle tuli tasai-
seen tahtiin myos asiakkaita paikalle, joka hidasti yhteydenottoihin vastaamista. Naissa tilan-
teissa on muistettava, etta kaupat tehdaan ensin ja sitten vasta hoidetaan kaikki muu. Mi-
nulle tulikin asiakas paikalle, joka oli ajanut autoa viime viikolla ja ilmoitti ostavansa sen. Ka-
vin ostajan kanssa lapi auton omistamisen kaytannot Suomessa, silla han ei ollut ennen osta-
nut autoa maassamme. Kaiken kaikkiaan tahan meni melkein kolme tuntia, mutta asiakaspal-

veluun tulee panostaa.
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Seuraavaksi soitin asiakkaalle pakettiautosta, josta tein tarjouksen perjantaina. Han ilmoitti
tulevansa kaupoille. Iltapaivalla suoritin viela yhden kaupan, jossa myin eraan vaihtoautomme
Tampereelle etakauppana. Sain hoidettua etakaupan papereineen vain puolessa tunnissa,
jonka jalkeen pakettiauton ostaja saapui paikalle tekemaan tilauspapereita. Loppupaivan soi-
tin liideja lapi niin nopeasti kuin pystyin. Paiva oli todella hektinen, mutta palkitseva. Kaikki-
aan kolme kauppaa ja tama oli vasta alkusoittoa talle viikolle. Uskon, etta tasta tulee vuoden

kaupallisin kuukausi!

Tiistai 8.3.

Aamu alkoi yllattavan rauhallisissa merkeissa ottaen huomioon eilisen kiireen. Tata ei kuiten-
kaan kestanyt kauaa, silla meille tuli nopeaa tahtia yhteydenottoja eri autoista ja vastai-
limme niihin mahdollisimman nopeasti. On ollut mielenkiintoista huomata, etta vaihtoautois-
takin tulee nyt aiempaa enemman liideja, kun myyjiakin on puolet vahemman. Tama on tie-
tysti positiivinen asia, mutta meilla on todella vaikeuksia hoitaa liidit laadukkaasti. Nelja
myyjaa on pieni miehitys, joka toimii kylla jokapaivaisessa tekemisessa, mutta heikkoutena
on erikoistilanteet, kuten vapaapaivat tai sairaslomat, jolloin meita on yksinkertaisesti liian
vahan. Meilla on parhaillaan rekrytointi auki ja toivoisinkin saavamme yhden myyjan lisaa tata

painetta helpottamaan.

Iltapaivalla meilla oli myyntipalaveri, johon osallistui myyjien lisaksi myos autosihteeri. Agen-
dalla oli uusien autojen varusteluprosessi seka kauppasopimusten yksityiskohdat. Tama oli en-
simmainen kerta, kun mukana oli my0s autosihteeri. Sovimme tekevamme nain jatkossakin,
silla myynnin ja autosihteereiden yhteistyon kehittaminen on huomattavasti tehokkaampaa,
kun kaikki osapuolet ovat paikalla. Palaverin jalkeen palasimme sorvin aareen ja loppupaivan

juoksin koeajojen, tarjousten ja kuvausten perassa.

Keskiviikko 9.3.

Paiva lahti kayntiin tolkuttomalla liidimaaralla, joka alkaa olla meille uusi normaali. Yhtey-
denottoja tulee runsaasti erityisesti uusista automalleista, jotka ovat joko tayssahkoja tai la-
dattavia hybridiautoja. Olin ollut jo niin kauan kaytettyjen myyjana, etta tietamykseni sahko-
autoista puhumattakaan sahkoautoilusta on huonolla tasolla. Tama hankaloittaa kauppojen
tekemista, silla en osaa vastata kaikkiin asiakkaiden kysymyksiin, vaan naytan tilanteessa
melko tietamattomalta. Uskon tilanteen korjaantuvan ajan kanssa, vaikka se tuntuukin alkuun

hankalalta ja paikoitellen jopa nololta.

Iltapaivalla paasin taas tutumpiin hommiin eli vaihtoautojen myyntiin. Kaksi koeajajaa tuli
paikalle ja paastin heidat ajolle, jonka jalkeen valmistelin tarjoukset autoista. Mukavuusalu-
eella olo tuntui hyvalta ja sainkin molemmat autot myytya asiakkaille. Papereiden tekemi-

sessa ja autojen luovuttamisessa vierahtikin sitten loppupaiva.
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Torstai 10.3.
Vapaalla
Perjantai 11.3.

Odotin kiireista paivaa enka joutunut pettymaan. Yhteydenottoja tulee talla hetkella tulvaksi
asti, emmeka ehdi mitenkaan vastaamaan kaikille ilman viiveita. Tahan kun lisataan paalle
nykyisten tarjousten hallinta, asiakkaiden sahkopostikyselyihin ja puheluihin vastaaminen
seka myymalan arkiset toiminnot, niin ei ole liioittelua todeta, etta kohta ollaan pulassa.
Kiire on aina positiivinen ilmio myynnissa, mutta talla hetkella olemme aarirajoilla. Tyostin
koko aamu- ja iltapaivan yhteydenottoja seka vastailin puhelimeen. Asiat koskivat kaikkea
reklamaatiosta huoltovaleihin. Tyonteko myos keskeytyi jatkuvasti, silla asiakkaita pyorii
myymalassa ja kollegoilla on toistuvasti kysymyksia kaytannon asioista. Yleensa toimintani on
siistia ja hyvin organisoitua, mutta talla hetkella huomaan keskittymiseni herpaantuvan. En-
simmainen merkki ylikuormituksesta on keskittymisvaikeudet ja jopa hetkellinen kyynisyys
kaupantekoon. Viikonloppu tulee todella hyvaan saumaan, jotta saan palata toihin maanan-

taina levanneena ja rentoutuneena.

Loppupaivasta pyhitin hetken vaihtoautotehtaviini, jotka ovat jaaneet valitettavan vahalle
huomiolle. Kuvasin pari autoa ja siirsin ne myyntiin, jonka jalkeen jarjestelin pihaamme hie-
man paremmaksi. Meilla on valtavia lammikoita ympari tonttia, joiden yli ei pian uskalla au-
jotta saamme nuo latakot tasoitettua. Toimenpide tulee parantamaan asiakastyytyvaisyytta
huomattavasti, silla meille tulee paljon valituksia pihamme kunnosta. Onneksi ensiviikolla on

luvassa aurinkoiset plussakelit, jotka sulattavat pihaamme entista aukinaisemmaksi.
Viikko 6 yhteenveto

Tama viikko oli ensimmainen, jonka suoritimme alusta loppuun neljan myyjan voimin. Olen
joutunut opiskelemaan toiden ohella paljon uutta asiaa selviytyakseni arkisista myyntitoista
ja se on osoittautunut kuormittavaksi. Kun on tottunut myymaan pelkastaan kaytettyja au-
toja, niin sopeutuminen uusien myyntiin vie oman aikansa. En ole kuitenkaan missaan nimessa
tilanteeseen pettynyt, silla tulen saamaan vaistamatta enemman kauppaa ja sita kautta palk-
kaa. Talla hetkella suurin haaste on miehitys, silla meille tulee jatkuvasti yhteydenottoja niin
paljon, ettemme ehdi vastaamaan niihin ajoissa. Tama aiheuttaa tyytymattomyytta asiak-
kaissa ja tilanne turhauttaa meita myyjiakin, silla emme pysty hoitamaan téitamme niin hyvin
kuin haluaisimme. Toivon mukaan saamme rekrytoitua hyvan tekijan auttamaan tiimia koh-

tuullisen nopeasti.
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Viikon teemana kasittelen reklamaatioita. Balacin (2009, 96-97) mukaan reklamaatioilta ei
voida koskaan valttya, vaan ne ovat osa liiketoimintaa. Reklamaatiot voivat koskea muun mu-
assa tuotetta, toimitusta, laskutusta tai palvelua. Asiakkaan kannalta tarkeinta on se, miten
valitus hoidetaan yrityksen toimesta. Tehokkaasti reklamaatiot hoitava myyja auttaa asia-
kasta ja kasvattaa luottamusta, joka vuorostaan parantaa tulevaisuuden kaupantekoa. (Balac
2009, 96-97.)

Reklamaatiot ovat osa automyyjan arkea ja niita tulee vastaan aina silloin talloin. Itse hoidin
reklamaatiotapauksen talla viikolla, kun asiakas soitti minulle ja kertoi autossa olevan vikaa.
Auto oli luovutettu nelja kuukautta sitten, joten kyseinen virhe olisi pitanyt tulla ilmi valitto-
masti. Asiakas oli kuitenkin pettynyt, joten ehdotin korjaukselle kulujakoa, jossa me mak-
samme puolet tyosta ja asiakas loput. Ostaja suostui ehdotukseeni ja han oli tapauksen paat-
teeksi hyvin tyytyvainen, vaikka reklamaation alkuvaiheessa asiakas olikin kiukkuinen. Py-
rimme aina hoitamaan valitukset nopeasti ja reilusti, jotta asiakastyytyvaisyys sailyy ja osta-
jat ovat valmiita asioimaan meilla toistekin. Meilla onkin ollut tapauksia, joissa valitus on
paattynyt uusiin kauppoihin. Kuitenkin joskus tulee eteen reklamaatioita, joissa meidan koh-
tuullinen ehdotuksemme ei kelpaa asiakkaalle, jolloin pyydamme asiakasta kaantymaan kulut-
tajariitalautakunnan puoleen. Toimimme sitten lautakunnan suosituksen mukaan, kun sellai-
sen saamme. Monesti lautakunnan puoleen kaantyminen on meille hyva asia, silla joskus asi-

akkaidenkin kulunakemykset ovat kohtuuttomia.

3.7 Viikko 7

Maanantai 14.3.

Viikon alku oli yhta hektinen kuin odotinkin. Yhteydenottoja oli tullut viikonlopun aikana yli
40, emmeka ehtineet paivan aikana juurikaan niita hoitaa, silla jokaisella myyjalla meni tama
paiva viime viikkoisten asioiden hoitamiseen. Olin saanut aamulla vaihtoautopaallikolta vies-
tia koskien vaihtoautojamme, jotka ovat jaaneet roikkumaan tontille sen sijaan, etta ne olisi-
vat jo myynnissa. Jouduin sysaamaan muut tyot sivuun kuvatakseni kyseiset autot, jotta ne
taas saadaan mahdollisimman nopeasti myyntiin. Talla hetkella on ongelmallista kayttaa aikaa
vaihtoautopuolen tehtaviin, silla uusien autojen myyntitehtavat kasaantuvat valittomasti. Toi-
saalta vaihtoautopuolen tehtavatkin on suoritettava. Loppukuusta meilla on tulossa kaiken li-
saksi Hullut Paivat -kampanja, joka on Stockmannin brandin alla suoritettava myyntitapah-
tuma. Jokaisena vuotena tuo on ollut todella kiireinen kaksiviikkoinen, ja taman johdosta
olemmekin valmiiksi hieman epailevaisia arjen sujuvuuden suhteen. Liiallinen kiire tekee huo-
noa kaupanteolle, silla kaikki kaynnissa olevat tehtavat keskeytyvat jatkuvasti. Teen paivan
aikana hinnoitteluja, tarjouksia ja koeajovarauksia, jotka hukkuvat aina uuden kiireisemman
tehtavan alle. Toivottavasti pahin hellittaa kohta ja saamme taas tehda tyotamme laaduk-

kaasti tamanhetkisen roiskimisen sijasta.
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Tiistai 15.3.

Tama paiva jatkui eilisen teeman mukaisesti. Tartuin liideihin kiinni heti aamusta ja niiden
parissa kuluikin kaytannossa koko paiva. Tein koeajovarauksia, tarjouksia seka vastailin tie-
dusteluihin toimitusajoista. Sain iltapaivalla jalleen viestia vaihtoautoista, jotka kaipaisivat
huomiota. Tarkoitus olisi saada nama autot myyntiin ja vastaavasti loput huutokauppaan saa-
daksemme niista mahdollisimman nopeasti yhtion varat irti. Samalla tontiltamme vapautuisi
rutkasti pysakointitilaa, jota ei talla hetkella juuri ole. Jouduin jattamaan vaihtoautovastuut
viela huomiseksi, silla olin koko paivan kiinni yhteydenottojen ja asiakkaiden kanssa. Tein il-
tapaivalla ensimmaisia tarjouksia uudesta Hyundai loniq 5 -sahkoautosta ja ilokseni huomasin

sen olevan yllattavan helppoa, josta saan kiittaa opiskeluintoani auton suhteen.

Loppupaivan sain tehda perinteisempaa autokauppaa, kun asiakkaita kavi koeajolla ja hinnoit-
telin samalla heidan vaihtoautonsa. Asiakkaiden palatessa koeajolta minulla on valmiina tar-
jous yksityiskohtineen valmiina ja voin kertoa valirahan valittomasti. Valitettavasti en saanut
viela sovittua uusia tilauksia, mutta eikohan niita kohta ala tulla, kunhan muistan soittaa ak-

tiivisesti peraan ja kysya kauppaa.
Keskiviikko 16.3.

Aamupaiva meni tuttuun tapaan liidien kanssa painimisessa. Yhteydenottoja tulee tasaista
vauhtia jokaiselle merkille, mutta kuitenkin selvasti eniten Hyundaille. Varasin koeajoja,
tuote-esittelyaikoja seka tein tarjouksia. Kavin hakemassa lounaan yhteydessa eraan paketti-
auton Koskelon toimipisteesta, silla asiakas haluaa sellaista koeajaa ennen tilausta, mutta
meilla ei Niittykummussa vastaavaa autoa ole. Sahkoautojen kysynta on kasvanut selvasti,
mutta globaalin komponenttipulan takia toimitusajat venyvat pitkiksi. Meidan tapaukses-
samme se joko pidentaa toimitusaikaa jopa vuoteen tai vaihtoehtoisesti saamme tehtaalta au-
toja ilman tiettyja varusteita. Tyypillisesti nama tuotantorajoitukset koskevat esimerkiksi
sahkotoimisia takaluukkuja, langattomia puhelimen latureita tai mukautuvia vakionopeuden-
saatimia. Moni asiakas onkin ollut pahoillaan tilanteesta, mutta sille emme valitettavasti voi
mitaan talla hetkella. Joillakin kilpailijoilla tilanne toimitusaikojen suhteen on vielakin huo-

nompi Ukrainan tilanteen vuoksi, joka vaikuttaa autoteollisuuteenkin todella laajasti.

Loppupaivasta tein vaihtoautoista tarjouksia ja kuvasin useamman auton myyntiin. En ole vie-
lakaan ehtinyt laittamaan huutokauppa-autoja eteenpain, silla ne jaavat valitettavasti priori-

teettilistan viimeiseksi. Pyrin viimeistaan ensi viikolla saamaan ne kaupaksi.

Torstai 19.3
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Tama paiva muistutti kovasti edeltaviaan. Teimme myyntitiimin kanssa liideja koko paivan ja
hoidimme samalla koeajoja seka tarjouksia. Olemme keskustelleet keskenamme siita, ettei
meilla ole riittavasti aikaa laadukkaaseen myyntiin talla hetkella tiimimme pienen koon
vuoksi. Tasta syysta meilla menee runsaasti aikaa yhteydenottojen hoitamiseen, mutta itse
myyntityo jaa valitettavasti vahalle huomiolle, joka johtaa huonoon kauppavolyymiin. Tanaan
oli siina mielessa poikkeuksellinen paiva, etta saimme huomattavasti enemman soittoja asiak-
kailta kuin yleensa. Tavallisesti saamme soitella asiakkaille pain sopiaksemme koeajoja tai
tarjouksia, joten tama oli virkistavaa vaihtelua. Huomenna minulla on uuden Dacia Joggerin
tuotekoulutus maahantuonnissa, joten valmistauduin siihenkin etukateen lukemalla hieman

lisdaa tuotteesta.

Iltapaivalla meille saapui useampi asiakas kyselemaan vaihtoautoja. Tama on tervetullutta
vaihtelua uuden kaupalle, silla kaytettyjen myyminen on mukavan virtaviivaista. Tuote on sel-
lainen kuin se on, eika toista samanlaista ole. Ostopaatos syntyy yleensa nopeasti ja auton
laskutus tapahtuu valittomasti sen sijaan, etta saamme kaupoista rahat puolen vuoden
paasta. Talla kertaa en saanut sovittua kauppoja heti, vaan ostajat jaivat viela miettimaan

asiaa huomiseen.

Perjantai 18.3.

Tama paiva meni tuotekoulutuksessa. Uutuustuote on jarkevasti hinnoiteltu ja varusteiltaan
kattava 7-paikkainen henkiléauto Dacia Jogger. Dacian ajatusmaailma on tehda edullisia ja

nykyaikaisia autoja hintatietoisille kuluttajille. Miksi ostaisi kaytetyn, kun uuden saa samaan
hintaan ja 3 vuoden takuulla? Auto oli odotusten mukainen - selkea kayttoauto hyvilla varus-
teilla ja edullisella hinnalla. Kun 7-paikkainen auto hyvalla varustetasolla kustantaa 22 000 €
on odotettavissa suurta kysyntaa. Olemmekin saaneet jo valmiiksi yhteydenottoja autosta ja
kun saamme oman esittelyautomme taman kuun lopulla, tulen soittamaan kaikille ostajille,

etta auto on nyt ajettavissa. Uskon tuotteen kaupallisuuteen!

Lauantai 19.3.

Yksi myyjistamme lopetti eilen ja koeajan vuoksi irtisanomisaikaa ei ollut. Tama oli meille ta-
kaisku, silla olemme saamassa ensi viikolla vahvistuksia ja sen oli maara tasata tilanne. Nyt
saamme yhden, mutta meita on edelleen liian vahan. Hetken naytti jo silta, etta joudun ole-
maan lauantaina yksin, jonka vuoksi kysyin myyntipaallikkoa apuun. Onneksi han suostui tule-
maan vapaapaivanaan auttamaan, silla olisin ollut muuten todella pulassa tanaan. Liidimaara
on pysynyt korkealla ja asiakkaita kay myos paikan paalla runsaasti. On teoriassa helppoa hal-
linnoida asiakasvirtaa sopimalla tapaamisia ostajien kanssa, mutta aikataulullisia haasteita
synnyttaa asiakkaat, ketka ilmestyvat paikalle odottamatta. Tanaankin tilanne oli tamankal-
tainen ja palvelinkin asiakkaita taukoamatta avaamisesta aina sulkemisaikaan asti. Olin aja-

tellut tekevani rastiin jaaneita liideja tanaan, mutta se jai haaveeksi.
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Kiinnitin huomiota siihen, etta liikenteessa oli tanaan poikkeuksellisen paljon tyosuhdeautoili-
joita, ketka etsivat uutta leasingautoa itselleen. Heidan kiinnostuksensa kohdistuu talla het-
kella odotetusti sahkoautoihin seka lataushybrideihin, silla vahapaastoisten autojen verotusar-
vot ovat keventyneet 85 eurolla vuoden alusta alkaen autoissa, joiden hiilidioksidipaastot ovat
1-100 g/km. Tayssahkoautojen vastaava verotusarvon alennus on 170 € (Autoalan tiedotuskes-
kus, 2021). Joka autonvalmistajalla alkaa olla sahkoistetty mallisto, joten tama lisaa tuot-
teidemme kysyntaa mukavasti. Tyosuhdeautoilijoiden palvelu tuo myos kaivattua vaihtelua
tyohon, silla kokonaishintojen sijaan keskitytaan verotusarvoihin, paastoihin seka niiden yh-
distamiseen kayttajalle sopivaan autoon. Oikeanlaisen auton l0ydyttya laadin siita tarjouksen,
jonka lahetan edelleen leasingyhtiolle, joka sitten laskee autosta tarjouksen asiakasyrityk-
selle. Oikeastaan myyjia on siis kaksi, mina seka leasingyhtio. Yrityksen paadyttya meihin

saamme molemmat kaupan, ja asiakas vuorostaan saa uuden leasingauton.

Loppupaivasta palvelin asiakkaita kaytettyjen autojen kanssa ja sainkin yhden menemaan
kaupaksi. Asiakkaalla oli hieman haastava aikataulu, jonka johdosta han paasi paikalle puoli
kolme. Haistettuani kaupan en laske minuutteja, joten jain ylitoihin neljaan asti, kunnes asia-
kas paasi lahtemaan uudella autollaan kotiin. Naissa tilanteissa erityisen mukavaa on, kun asi-

akkaan kanssa kemiat kohtaa ja saadaan aikaiseksi aidosti hauska kauppatapahtuma.
Viikko 7 yhteenveto

Tama viikko oli tahan mennessa kevaan hektisin. Olemme talla hetkella tilanteessa, jossa
emme ehdi hoitaa kaikkia yhteydenottoja laadusta tinkimatta. Tulemme saamaan tulevilla
viikoilla apua, silla meille siirtyy yhdesta toimipisteestamme automyyja ja toisesta myyn-
tiavustaja, jonka lisaksi meilla aloittaa huhtikuun alussa uusi myyja. Jokainen kasipari tulee
tarpeeseen, jotta pystymme reagoimaan asiakkaiden tarpeisiin riittavalla nopeudella. Lisaapu
tulee erityisen osuvaan saumaan, silla meilla alkaa kuun lopussa jokakevainen Hullut Paivat -
kampanja, jossa Peugeot ja Citroen ovat puolivuosittain mukana. Kampanja on purrut suureen
yleisoon hyvin ja olemmekin aina kyseisen viikon ajan aarirajoilla jaksamisemme kanssa. Val-
litsevasta tyotilanteesta tulee olla myos iloinen, silla suuri kysynta on myyjalle todella kova
juttu. Toisinaan ajattelenkin, etta kuka nyt provisiopalkalla kiiretta pelkaa. Taytyy vain muis-

taa pitaa omasta jaksamisesta huolta.

Taman viikon teemaksi nostan esille tyohyvinvoinnin ja psykososiaalisen kuormituksen. Tyo-
turvallisuuskeskuksen mukaan psykososiaalisilla kuormitustekijoilla tarkoitetaan toimenkuvan,
tyon suunnittelun ja mitoituksen, tyon johtamisen, tyoyhteison seka tyoympariston piirteita
tai ominaisuuksia, joilla on vaikutusta tyontekijaan. Kuormituksen tekijoita ilmenee kaikilla
tyopaikoilla ja toimialoilla niiden kokoon katsomatta. Psyykkiset kuormitustekijat ovat asi-
oita, joiden takia syntyy ristiriita tyon voimavarojen ja vaatimusten valilla. Naita ovat muun

muassa jatkuvat muutokset ja epavarmuus, tyon huono laatu aikataulupaineiden takia, tyon
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ja vapaa-ajan rajan hailyminen seka jatkuvat tyon keskeytykset. Lisaksi on sosiaalisia kuormi-
tustekijoita, joihin lukeutuvat esimerkiksi tyoyhteison ongelmat, vaikeat asiakaskohtaamiset,
huono tiedonkulku seka tyon organisoinnin haasteet. Tyohon liittyy myos positiivisia puolia,
joita kutsutaan voimavaroiksi. Naihin lukeutuvat muun muassa tyon palkitsevuus, merkityksel-
lisyys seka arvostus. Vastuu kuormituksen hallinnasta kuuluu tyonantajalle, jonka tehtavana
on tunnistaa ja puuttua kuormitustekijoihin. Tyonantajalla tuleekin olla kaytossaan tyokaluja,
joiden avulla kuormitustekijoita voidaan tunnistaa, arvioida seka seurata. Naihin tyokaluihin
kuuluvat esimerkiksi tyotyytyvaisyyskysely ja kehityskeskustelu. Tyonantajan tulisi pitaa
huoli, ettei tyo kuormita kohtuuttomasti ja jatkuvasti tekijoitaan esimiehet mukaan lukien.

(Tyoturvallisuuskeskus 2022.)

Olen viime aikoina kiinnittanyt huomiota tyon kuormitukseen. Huomaan olevani ylitoissa pai-
vittain, nukun tavallista vahemman ja joskus havahdun siihen, etta ajattelen tekemattomia
toita iltaisin. Tama on asia, johon minun taytyy kiinnittaa huomiota jatkossa ja tehda muu-
toksia. Minusta on hyvaksyttavaa kuormittua hieman yli kantokyvyn niin kauan, kun se on ly-
hytaikaista ja olosuhteiden puolesta kannattavaa. Olen asennoitunut painamaan seuraavat
pari viikkoa viela lujaa, mutta sen jalkeen on aika rauhoittua, jotta voin turvata oman hyvin-
vointini. Koenkin myyntityon yhdeksi suurimmaksi haasteeksi tasapainon loytamisen tyon ja

vapaa-ajan valilla.
3.8 Viikko 8
Maanantai 21.3.

Tama paiva meni uuden normaalin mukaisesti, eli yhteydenottoja oli tullut runsaasti. Meita
oli tanaan toissa vain kaksi myyjaa, joten kiiretta riitti heti aamusta iltaan. Asiakkaita kavi
seka uusien etta kaytettyjen autojen perassa ja tein tanaan ensimmaista kertaa leasingtar-
jouksia uuden yhteistyokumppanimme Jarvileasingin avulla. Sain iltapaivalla yhden uuden au-
ton tilauksen ja asiakas kavi paikan paalla tekemassa tilaussopimuksen. Loppupaivasta sain
viela toisen uuden auton tilauksen, jonka viimeistely jai tosin kesken johtuen asiakkaan kes-
keneraisesta myyntiprosessista koskien hanen nykyista autoaan. Loppupaivasta hoidin muuta-
man koeajon ja sovimme toimipistesiirtoja kaytetyille autoille, jotka eivat meinaa enaa mah-

tua tontillemme.
Tiistai 22.3

Tanaan oli kiireinen paiva. Aamusta soittelin yhteydenottoja lapi ja tapasin asiakkaita lapi
paivan. Meilla oli keskipaivalla myynnin palaveri, jossa kavimme lapi helmikuun talouslukuja
seka suunnittelimme tulevien Hullujen Paivien kaytannon asioita. Olemme saaneet nyt tie-
toomme mallit, joita siella myydaan seka saatavilla olevat rahoitusvaihtoehdot. Saamme nyt

ensimmaista kertaa sahkoautoja mukaan kampanjaan, joten odotettavissa on viela aiempiakin
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hurjempia myyntilukuja. Tulevana pitkana viikonloppuna on syyta levata, jotta jaksan seuraa-

vat kaksi viikkoa painaa ylitoita seitsemana paivana viikossa.

Iltapaivalla paasin tekemaan kauppaa. Ensimmainen ostava asiakas tuli paikalle kolmen ai-
kaan ja tilasimme hanelle uuden tyosuhdeauton. Prosessi oli ollut pitka, mutta lopputulos oli
tallakin kertaa hyva. Kun asiakas poistui tilauksen jalkeen, niin toinen ostaja istui minua vas-
tapaata ennen kuin muste ehti kuivua tilaussopimuksissa. Han tuli ostamaan kaytettya autoa.
Laitoin hanet koeajolle ja soitin silla valin eraalle uuden auton ostajalle, kenen kanssa paasin-
kin sopimukseen. Tama oli ensimmainen kerta, kun olen hakemassa pankista kahta luottopaa-
tosta samaan aikaan. Luovutin kaytetyn auton, jonka jalkeen soitin takaisin uuden auton osta-
jalle ja sovin hanen kanssaan viela tilauksesta. Paasin loppujen lopuksi lahtemaan kotiin vasta
seitseman jalkeen, mutta se ei haitannut tippaakaan, kun kauppoja tuli mukavasti yhteen pai-

vaan.
Keskiviikko 23.3.

Tama paiva oli poikkeuksellinen, silla yhteydenottoja ei ollut tullut enaa jarjettomasti. Itse
asiassa maara oli niin sopiva, etta ehdimme hoitaa runsaasti rastiin jaaneita toita. Kollegani
saivat perattua avoimia tarjouksiaan ja minulla oli mahdollisuus kayttaa aikaa vaihtoautojen
parissa. Saimme tanaan uuden myyntiavustajan pisteeseemme ja hanesta tulee olemaan val-
tavasti apua arjen pyorityksessa. Tanaan han saikin laittaa ensimmaiset huutokauppa-autot
myyntiin ja minulle tuli heti todella hyva fiilis, kun saan vapautettua hanen ansiostaan aikaa

omille rastiin jaaneille toille.

Kaytin kaytannossa koko iltapaivan vaihtoautojen kuvaamiseen ja myyntiin siirtamiseen. Tila-
sin myos kyydin useammalle autolle, jotka olivat jaaneet meidan tontillemme, vaikka maa-
ranpaana oli alun perinkin toinen toimipiste. Sain myyntiavustajan avustuksella hoidettua
kaikki rastiin jaaneet vaihtoautotyot yhdessa iltapaivassa. Lisaksi sain sahkopostini jarjestyk-
seen ja sovin tuleville paiville useita koeajoja. Tuntuu hyvalta saada roikkuvat asiat vihdoin
tehdyksi!

Torstai 24.3

Tanaan alkoi perinteinen Stockmannin Hullut Paivat -kampanja. Peugeotilla tuli poikkeukselli-
nen tuote, kun he julkaisivat taman vuoden tarjouksena Peugeot 2008 -mallin, jota sai ensim-
maista kertaa seka sahkolla etta bensalla. Tama on siis ensimmainen kerta kampanjan histori-
assa, kun tarjolla on sahkoauto hullun halvalla hinnalla. Lisaksi Peugeot ilmoitti, etta Hullujen
Paivien autot ovat ostettavissa vuoden leasingilla, jolloin auton voi palauttaa liikkeeseen vuo-
den kayton jalkeen. Tama pohjautuu siis perinteiseen osamaksukauppaan, jossa asiakas saa
lisaksi meilta takaisinostositoumuksen autoonsa. Kuukausierakin oli saatu painettua 249 €

luokkaan, jolloin suuri kysynta oli jo odotettavissa. Kaikesta huolimatta kysynta ylitti kaikki
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odotuksemme ja olimme aamusta asti kaikki varattuina asiakkaiden kanssa. Sainkin tanaan

kolme kauppaa ja tamahan oli vasta alkusoittoa.

Meille tuli Hullujen Paivien kampanjasta yhteydenottoja noin 40 taman paivan aikana. Emme
ehtineet kollegoiden kanssa naita juurikaan hoitamaan vilkkaan lattialiikenteen takia, joka ei
enaa tosin tule yllatyksena, kun on useamman vuoden naita kampanjoita nahnyt. Monesti pe-
rinteinen autokauppa on pitkajanteista keskustelua ja neuvottelua, joten on mukavaa vaihte-
lua myyda tuotteita nopealla tahdilla ja apteekin hinnoilla. Seuraavat kaksi viikkoa tulevat
pyorimaan kampanjan ymparilla, joten olen orientoitunut pitkiin paiviin lyhyiden lounaiden
ohella. Loppuviikon olen vuorostani vapaalla, jonka tulen pyhittamaan levolle, kun se on viela

mahdollista.
Viikko 8 yhteenveto

Tama viikko oli jalleen kiireinen ja hedelmallinen. Huomaan hiljalleen tottuvani kiireiseen ar-
keen, eika liideja pursuava tietokone tunnu enaa oudolta ilmiolta. On virkistavaa olla myy-
jana tilanteessa, jossa kysyntaa riittaa ja tyot ei tekemalla lopu. Olen alkanut panostaa
enemman vapaa-aikaan ja toiden hillitsemiseen siina maarin, kun koen sen olevan kaupalli-
sesti jarkevaa. Tavoittelen laadukkaampaa vapaa-aikaa yksinkertaisesti silla, etta valtan tyo-
asioiden kasittelya vapaa-ajallani esimerkiksi kytkemalla sahkopostin ja WhatsApp-palvelun
ilmoitukset pois puhelimestani. Lisaksi pyrin tekemaan toiden ulkopuolella itselleni rentoutta-
via tai merkityksellisia asioita, joka osaltaan auttaa pitamaan ajatukseni pois tyopaikalta.
Naiden toimien merkitys tulee korostumaan lahiviikkoina, silla ne ovat vuoden kuormittavinta

aikaa.

Taman viikon teemana kasittelen myynnin digitalisaatiota. Rubanovitschin (2018, 27-29) mu-
kaan myynti on muuttunut digitalisaation myota valtavasti. Digitalisaatio on muuttanut ihmis-
ten arjen, ostokayttaytymisen seka yritysten liiketoiminnan. Seka ostajalla etta myyjalla on
kaytossaan hurja maara tietoa paatoksenteon tukemiseksi. Myyjien on opeteltava toistuvasti
uusia vaikuttamisen tapoja, silla asiakkaat ovat tottuneet nopeampiin tiedonhakutapoihin,
vertailutyokaluihin seka verkkokeskusteluihin muiden kuluttajien kanssa. Digitalisaation luo-
man uuden normaalin myota asiakkaat paasevat verkon kautta selaamaan tarjontaa ja voivat
valita itsellensa sopivimman palveluntarjoajan, joka ymmartaa parhaiten asiakkaan ostamisen
helpottamisen merkityksen. Kasitys perinteisesta puhelimitse kauppaa tekevasta myyjasta,
joka osaa tuoteselosteen kannesta kanteen on vanhenemassa. Nykyaikainen myyja keskittyy
asiakkaan piilevien tarpeiden kartoittamiseen ja tarjoaa asiakkaalle kohdennettuja nakemyk-
sia ja ratkaisuja. Nykyaikaisilla myyjilla on digitalisaation myota kaytossaan uutta teknolo-
giaa, jonka avulla he voivat valmistautua asiakkaan tapaamiseen entistakin paremmin. Osta-

jat jattavat siis jalkeensa niin kutsuttuja digijalanjalkia, joista myyja saa arvokasta tietoa
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heti kattelyssa. Parhaimmat nykypaivan myyjat osaavat ja uskaltavat kayttaa uusinta teknolo-

giaa avukseen myyntityossa. (Rubanovitsch 2018, 27-29.)

Meilla on Metroautolla kaytossa Salesforce -niminen myynnin kokonaisvaltainen tyokalu, jolla
pystymme hallinnoimaan valtaosan tyostamme ja asiakkaidemme tiedoista. Hoidamme yhtey-
denotot, myyntiprosessin hallinnoinnin seka koeajot Salesforcen avulla. Jarjestelma luo asiak-
kaan ja jatkossa tunnistaa asiakkaan kaynnit kirjaten ne automaattisesti ylos. Salesforce myos
kertoo myyjalle tarkeita tietoja, kuten asiakkaan aiempia tarjouksia, koeajoja, huoltokayn-
teja, rahoitussopimuksia seka vaikkapa harrastuksia, jos nain on edellinen myyja kirjannut.
Salesforce on huippuluokan tyokalu nykyaikaiseen myyntiin, joka tarjoaa myyjalle runsaasti
arvokasta tietoa ostajasta ja omista asiakkaista yleensa. Tama on hyva esimerkki nykyaikai-

sista myynnin tyokaluista, joiden omaksuminen auttaa myyjaa menestymaan.

3.9 Viikko 9

Maanantai 28.3.

Viikko alkoi lennokkaasti. Ehdin juuri ja juuri tyopisteelleni laittamaan tietokonettani kiinni
telakkaan, kun ensimmainen asiakas istui alas ja tilasi suorilta auton. Olin viela aamulla hera-
tessani suunnitellut perkaavani sahkopostini ja kayvaani liidien kimppuun, mutta mita viela.
Tuosta hetkesta alkaen olin aina sulkemisaikaan asti kiinni asiakkaiden kanssa. Ensimmaisen
kaupan jalkeen tuli toinen ja kolmas, jonka jalkeen soitin viela menestyksekkaasti puheli-
mitse kahden leasingtilauksen peraan. Valissa etsimme kollegoiden kanssa autoja ja niiden
avaimia, silla kiireen keskella esittelyautojen jarjestys menee herkasti sekaisin. Meille tuli
myyntiavustaja paikkaamaan tassa asiassa, mutta jopa han oli jatkuvasti varattu asiakkaiden
kanssa. Paivan lounaan virkaa toimitti Twix-patukka ja kuppi kahvia - ei optimaalista, mutta
joskus on tehtava uhrauksia. Kaiken kaikkiaan taman paivan saldo oli ennatykselliset seitse-
man kauppaa ja koko tiimin menestys oli samaa tasoa. Tasta saadaan tata menoa toimipisteen

ennatys.

Tiistai 29.3

Tunnelma oli tanaan melkoisen erilainen kuin eilen. Peugeotin sahkomalli loppuunmyytiin jo
ennakkomyynnissa niin rajua vauhtia, etta kampanja jouduttiin keskeyttamaan, ennen kuin se
ehti oikeastaan kaynnistyakaan. Virallinen myynnin aloituspaiva oli siis huominen keskiviikko,
mutta tilausmahdollisuus paattyi eilen illalla. Nyt meilla ei ole sahkoauton ostajaehdokkaille
tarjota muuta kuin bensamallia tai lamminta katta. Tama nakyi asiakkaiden puheluissa ja
kaynneissa, joissa oli paikoitellen jopa vihainen savy. Tilanne ei ole valitettavasti meidan ka-
sissamme ja tahan epaonnistuneen markkinoinnin aiheuttamaan narkastykseen taytyy het-
keksi tottua. On meilla sentaan tarjota viela bensa-autoja, vaikka niidenkin toimitusajat kar-

kaavat lahemmas vuodenvaihdetta. Citroenin tapauksessa kampanja alkaa vasta kunnolla
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kaynnistya, joten loppuviikosta tulee taatusti kiireinen. Meilla on kasittelematta liki 100 lii-
dia, joiden purkaminen ottaa myos oman aikansa, etenkin kun niita tulee jatkuvalla syotolla
lisaa. Tama paiva meni kaytannossa myyntityohon kasvotusten, puhelimitse seka sahkopos-
tilla. Vaihtoautopuolemme alkaa taas ikavasti jaada sivuun, silla avustajammekin tuli juuri ki-

peaksi.

Keskiviikko 30.3

Aamu alkoi asiakastapaamisilla, joita oli runsaasti. Sovimme asiakkaiden kanssa koeajoista,
naytoista ja kaupoista. Yritin siina sivussa hoitaa aiempien paivien paperitoita kuntoon, silla
niista oli jaanyt yksittaisia asioita puolitiehen. Sain paivan aikana myos kaksi leasingtilausta
maaliin mika oli erityisen palkitsevaa, silla niihin oli tullut kaytettya jonkin verran aikaakin.
Kokonaisuudessaan tanaan tuli nelja autotilausta, joten paiva oli onnistunut. Viela kun sai-
simme yhteydenotot hoidettua, niin saisimme takuulla entistakin enemman kauppaa, mutta
talla hetkella on valitettavasti vuorokaudessa liian vahan tunteja siihen. Pyrin loppuviikosta
kayttamaan hieman aikaa myos vaihtoautopuolen tehtaviin, jotta saadaan niitakin menemaan
kaupaksi mahdollisimman tehokkaasti. Nyt meilla on alkanut kuvausjonoa muodostumaan ja
moni asiakas odottaa vastaustamme heidan yhteydenottoihinsa koskien meidan vaihtoauto-

jamme.

Torstai 31.3

Pitkaaikainen kollega jaa tanaan elakkeelle. Tuntuu kummalliselta, ettei han tosiaan tule
enaa toihin. Taman kunniaksi meilla oli kakkukahvit, jotka tosin jaivat hieman turhan lyhy-
eksi, silla kiire oli jatkuvasti paalla. Meno oli pitkalti samanlaista kuin aiempinakin paivina,
mutta kuitenkin silla erotuksella, etta paasin taas tekemaan kauppaa kaytetyista autoista.
Tama toi virkistavaa vaihtelua uusien autojen kauppaan, kun voin hetkeksi jattaa hinnastot ja
tekniset tiedot sivuun ja keskittya asiakkaan kanssa yhteen, uniikkiin autoyksiloon. Samalla
kun tasapainoilin kolmen asiakkaan kanssa koeajoja ja tilauksia, soitin myos avoimia tarjouk-
sia lapi ja kysyin kauppojen peraan. Tama kannattikin ja sain kaksi avoimeksi jaanytta tar-
jousta kaupaksi. Jalkisoitto on toimenpiteena nopea ja helppo, mutta silla on valtava merki-
tys asiakkaan kokemukseen autokaupasta, joka vuorostaan lisaa kauppojen maaraa myyjalle.
Kaiken kaikkiaan tanaan sain viela kasaan nelja autokauppaa, joten tahan kuukauteen sopii

olla tyytyvainen. Kokonaisuudessaan maaliskuun saldoksi muodostuu 30 autokauppaa.

Perjantai 1.4

Huhtikuu on nyt avattu ja kauppa kay edelleen kiivaasti. Kiire korostui tanaan, silla meita oli

meille. Asiakkaat kavivat aktiivisesti kysymassa Hullujen Paivien Citroen C3 -mallia seka uusia

sahkoautoja. Heti polttoainehintojen noustua yli 2 €:n rajan ihmisten kiinnostus sahkoautoilua
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kohtaan rajahti kasvuun. Sahkoautoja kysytaan laajalti merkista, mallista ja hintatasosta huo-
limatta. Yha useampi autoilija on selvasti valmis laittamaan entista enemman rahaa kiinni au-
toon saastaakseen vastaavasti kayttokuluissa, joka on kieltamatta toimiva logiikka. Tanaan
kavinkin useamman hyvan keskustelun sahkoauton ostajien kanssa, joista yksi johti tilauk-

seen.

Iltapaivasta palvelin seka uusien autojen ostajia etta kaytettyjen autojen kyselijoita. Meilla
alkoi viikon kestava kaytettyjen autojen korkokampanja, joka vauhdittaa vaihtoautokauppaa-
kin mukavasti. Soitinkin edellisen viikon tarjouksia lapi parantaakseni rahoitustarjouksiani ja
sen johdosta sain sovittua yhden kaytetyn auton kaupan. Loppupaivasta sain myytya viela toi-
senkin kaytetyn auton asiakkaalle, joka tuli ostamaan ensimmaista autoaan Suomessa. Naissa
tapauksissa tuntuu mukavalta olla avuksi ihmiselle, joka tarvitsee auton lisaksi hieman ohjeis-
tusta siita, mita kaikkea autonomistajan tulisi tietaa Suomessa. Kerroin muun muassa autove-
rosta, vakuutuksista, rahoituskuvioista seka kuinka tulisi toimia ulkomaille lahdettaessa au-
tolla. Tasta viikosta on jaanyt todella hyva fiilis, vaikkei se olekaan viela ohi. Olemme huo-
menna jalleen paikalla ja olen sopinut useamman tapaamisen, joiden uskon johtavan kauppoi-
hin.

Lauantai 2.4

Tulin toihin kymmeneksi ja asiakkaita oli heti paikalla odottamassa palvelua. Saimme tanaan
paikalle uuden myyjamme, joka aloittaa Hyundain, Renaultin seka Dacian parissa tyoskente-
lyn. Lisaapu tulee hyvaan saumaan, silla emme ole vielakaan saaneet kaikkia yhteydenottoja
hoidettua. Tanaan kavin asiakkaiden kanssa keskusteluja lahinna uusista autoista, mutta olin
saanut sovituksi myos yhden kaytetyn auton kaupan, joka oli maara tehda tanaan. Ostaja saa-
pui sovitusti paikalle ja koeajoi auton samaan aikaan, kun katsoin hanen autonsa lapi. Han

piti autosta ja teimme siita kaupat.

Luovutettuani auton siirryin taas tekemaan kauppaa uusista autoista, joiden suhteen menes-
tys oli tanaan arvioitua huonompi. Moni ostaja tuntuu olevan varovainen ja he miettivat kau-
pan paattamista pitkaan. Pyrin helpottamaan ratkaisua tarjoamalla mahdollisia lisapalveluita
kuten rahoitusta tai vaikkapa takuun laajennusta, mikali takuuaika huolettaa ostajaa. Meilla
on talla hetkella vahvat kampanjat paalla useammasta sahkoautomallista, joita myydaankin
talla hetkella huomattavasti aiempaa enemman. Sainkin iltapaivalla viela maaliin kaupan Cit-
roen e-C4 sahkoautosta, joka oli mukava lisa tahan paivaan. Autot saapuvat kesalla, joten

luovutusta ja sen myota tulevaa palkkaa ei tarvitse odottaa kovinkaan pitkaan.

Viikko 9 yhteenveto

Tama viikko on ollut melkoisen palkitseva, mutta raskas. Toissa on tullut oltua joka paiva ja

sielta ei talla hetkella paase lahtemaan aikaisin, joka ei tosin minua pahemmin haittaa,
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kunhan syy on kaupallinen. Asiakkaita on kaynyt liikkeessa kiitettavan aktiivisesti ja puhelin
soi jatkuvasti, joten tekemista riittaa. Saimme juuri uuden myyjan vahvistamaan rivejamme,
joka valaa uskoa seuraaviin viikkoihin liidien suhteen. Nyt toivotaan, etta tama kuhina jatkuu

ja saamme huhtikuussakin hyvin kauppaa. Meilla on siihen kaikki edellytykset olemassa.

Tama viikko kehitti selvasti osaamistani myyjana asiakaspalvelun suhteen. Olin kaikille asiak-
kaille sataprosenttisesti lasna ja etsin tosissani parasta mahdollista ratkaisua heille. Hyvana
esimerkkina on tilanteet, joissa meidan hyvityksemme autosta jaa kilpailijaa pienemmaksi,
jolloin ehdotan asiakkaalle hyvaa autojen myyntisivustoa, jonka kautta asiakas saa autostaan
parhaan hinnan. Nama tilanteet luovat selvasti luottamusta asiakkaan puolelta, joka vuoros-
taan auttaa minua saamaan kaupan maaliin. Kun haluan aidosti auttaa asiakasta, he haluavat

aidosti ostaa minulta.

Taman viikon teemaksi nostankin hyvan asiakaspalvelun perusteet. Selinien (2013, 199-202)
mukaan hyva asiakaspalvelu on ihmisiin vaikuttamista ja vuorovaikutusta. Ratkaisevia teki-
joita ovat asiakaspalvelijan olemus, tilannetaju, sanavalinnat seka aito kiinnostus asiakkaa-
seen seka hanen ongelmansa ratkaisuun. Taitava asiakaspalvelija omaa monia taitoja, joita
han kayttaa hyodykseen sujuvasti palvelutilanteen aikana. Jokaisen sanomisen ja tekemisen
takana on tavoite lujittaa asiakkaan luottamusta ja sita kautta asiakasuskollisuutta. Hyvan
asiakaspalvelijan ominaisuuksiin kuuluukin vastuunkanto, rehellisyys, paineensietokyky seka
taitavat viestintataidot seka sanallisesti etta sanattomasti. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja
siksi asiakaspalvelijan on tunnettava asiakas ja toimittava aina parhaalla mahdollisella tavalla
taman toiveiden mukaan. (Selin & Selin 2013, 199-202.)

3.10 Viikko 10

Maanantai 4.4

Tama paiva oli huomattavasti aiempia hiljaisempi, ainakin lattialiikenteen osalta. Myymalassa
ei ollut siis juurikaan kiiretta, mutta puhelin soi silti taukoamatta ja sahkopostiin sai vastailla
ahkerasti. Tama oli kieltamatta virkistavaa vaihtelua, silla nyt sain mahdollisuuden kayttaa
aikaa myos kaytannon tyotehtaviin, kuten vaihtoautojen kuvaamiseen seka esittelyautojen
kayttoonottoon. Liideja on edelleen runsaasti ja niihin kaytetaankin nyt niin paljon energiaa,
kuin mahdollista. Hullut Paivat kestavat viela ylihuomiseen asti, joten tassa on kaksi taytta
paivaa tehokasta peliaikaa ennen paluuta arkeen Peugeotin ja Citroenin osalta. Lahes kaikki
mallit on loppuunmyyty, mutta kuulin juuri saavamme lisaeran autoja. Seuraavat kaksi paivaa

siis taysi keskittyminen kampanjaan, kun se on viela mahdollista.
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Tiistai 5.4

Aamu alkoi odotetusti kampanja-auton myymisella. Saimme luvatusti lisaeran C3 automaatti -
malleja, joten sain sellaisen myydyksi asiakkaalle, joka ehti jo pettya niiden loppumiseen.
Hoidin koeajoja toisensa peraan ja valissa selvitin luottopaatoksia ja varasin koeajoja huo-
miseksi. Peugeotin 2008:n toimitusajat menevat loppuvuoteen, jonka vuoksi Citroenin kysynta
on huomattavasti parempi. Niita saa nimittain jo kesalla, joka on nykyisessa maailmantilan-
teessa nopea aikataulu. Iltapaivalla myin viela Citroen e-C4 sahkoauton, joita saa myos koh-
tuullisen mukavalla neljan kuukauden toimitusajalla. Kaytannossa koko paiva pyori kampanja-
autojen ymparilla ja vastailin valissa puhelimeen seka meileihin. Huomenna on viimeinen

kampanjapaiva eli on loppurutistuksen aika ennen paluuta arkeen.
Keskiviikko 6.4

Tanaan oli odotettua hiljaisempaa. Aamupaivalla hieroin kauppoja kaytetysta Fiatista, jota
asiakas jai viela miettimaan taman paivan. Kehotin tekemaan kaupat tanaan, jotta han saa
hyodynnettya edullisen rahoitustarjouksemme, joka paattyy tanaan illalla. Kilpaileva myyja-
liike oli tarjonnut heidan omasta autostaan kalliimman rahoituksen, jonka lisaksi meidan au-
tomme oli tehokkaampi malliversio. Nama perustelut riittivatkin asiakkaan paan kaantami-
seen, vaikka meidan autossamme olikin muutama kivenisku lasissa, joita ei taas ollut kilpaili-

jan autossa.

Iltapaivalla vastailin sahkoposteihin ja selvitin rahdin hintaa eraalle autolle, joka toimitettai-
siin meilta Espoosta Ouluun. Tassa tuli taas verkosto ja sidosryhmat hyotykayttoon, kun soitin
suoraan Hinaus Sjobergin ajojarjestelijalle ja kysyin tarjousta kuljetuksesta. Sainkin vastauk-
sen nopeasti, mutta talla kertaa hinta karkasi pilviin, silla heilla ei ollut lahiaikoina osuvia
kuljetuksia Oulun seudulle. Toivottavasti saan kokonaisuuden toimimaan, silla kyseinen auto
on ollut meilla jo kauan ja paine paasta siita eroon on suuri. Huomisesta alkaen saan keskittya
taas enemman vaihtoautopuoleen, jota odotankin innolla. Suunnitelmissani onkin valmistella
viela Metroauton kayttoon vaihtoautojen sisaanottokaavio, jonka mukaan toimittaisiin jat-

kossa. Tama kaavio siis toimisi ohjenuorana kaikille myyjille.
Torstai 7.4

Paiva alkoi liidien perkaamisella. Niita oli meilla aamulla kasittelematta pitkalti yli 50 kappa-
letta, joten hommaa piisaa. Otinkin yhteytta lahemmas kymmeneen asiakkaaseen ja kyselin
lisatietoja tarjouksia varten. Monesti asiakkaan vaihtoautosta saamme tietoina pelkan rekiste-
ritunnuksen, ja tarvitsemme runsaasti lisaa dataa ennen auton hinnoittelua. Tata varten olen
rakentanut itselleni viestipohjan, jossa kysytaan kattavat lisatiedot vaihtoautosta. Tata pys-
tyn hyodyntamaan meilin valityksella, mikali asiakas ei vastaa puhelimeen tai han ei halua

asioida puhelimitse. Sainkin mukavasti vastauksia nopeasti ja paasin tekemaan tarjouksia.
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Iltapaivalla tein kaksi tarjousta Peugeot Boxer -pakettiautosta, joista toinen tarttuikin heti
ehdotukseeni. Soitin viela erikseen asiakkaalle ja kavimme yksityiskohdat lapi, jonka jalkeen
sovimme kaupat ja allekirjoitimme tilaussopimukset Visma Sign -palvelun avulla sahkoisesti.
Kun saamme taman ruuhkan viela purettua, niin kayn kiinni vaihtoautopuolen tehtaviin tay-

silla.

Perjantai 8.4

Tanaan paasin pitkasta aikaa keskittymaan myos vaihtoautopuolen tehtaviin. Meille on tullut
sen verran autoja vaihdossa, etta nyt on taas aika katsoa niiden peraan ja huolehtia, etta ne
menevat mahdollisimman nopeasti myyntiin. Viime kadessa vaihtoautojen myynnin tarkein
osa-alue on myyntiin laiton nopeus ja sita kautta nopeuttaa varaston kiertoa. Ongelmia ja ku-
luja syntyy aina, kun auto seisoo liian kauan tontilla myymattomana. Mikali teknisiin korjauk-
siin ei jouduttaisikaan kayttamaan rahaa, on hintojen lasku vaajaamatonta. Tanaan pidimme-
kin myyntiavustajan kanssa huolen, etta kaikki valmiina olevat autot tulevat kuvatuksi ja siir-
retyksi netin kauppa-alustoille esiin. Loppupaivan kaytinkin taas uusien autojen parissa ja
sainkin sovittua kaupat yhdesta Citroenin e-C4 sahkoautosta. Kauppoja tehdessa kavi ilmi,
etta asiakas paatyi meille asioimaan, kun hanen naapurinsa osti minulta vastaavan auton ja
suositteli meita. Puskaradio onkin hyvaksi havaittu tapa tehda autokauppaa, kun hoitaa hom-

mansa hyvin ja saa asiakkailta suosituksia eteenpain heidan tuttavilleen.

Viikko 10 yhteenveto

Tama viikko oli mukavaa vaihtelua edellisiin. Sain tehda seka uusien etta kaytettyjen autojen
kauppaa sopivassa tasapainossa, vaikka erityisesti vaihtoautoja saisi menna enemmankin kau-
paksi. Loppuviikosta sain kaannettya hieman lisaa huomiota vaihtoautopuolelle. Uskon pysty-
vani jatkossa kayttamaan aikani sopivasti, jotta vaihtoautot eivat enaa jaa taka-alalle. Olen
kevaan mittaan suunnitellut tekevani prosessikaavion vaihtoautojen sisaanotosta, jonka tar-
koituksena on toimia konkreettisena ohjeistuksena Metroauton automyyjille. Jokaisella toimi-
pisteella on omat toimintamallinsa enka nain ollen voi ottaa kaaviolla kantaa kuin Niittykum-
mun pisteeseen, mutta tiedan, etta talla kaaviolla tulee olemaan paikkansa osana automyy-

jien perehdytysta. Kyseinen kaavio loytyy taman opinnaytetyon luvusta 4.

4  Yhteenveto ja pohdinta

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ollut kehittaa omaa ammatillista osaamistani auto-
myyjana. Opinnaytetyon tekotapana PONT on sopinut minulle loistavasti, silla sita kautta olen
tyostanyt tata kokonaisuutta jarjestelmallisesti joka paiva. Aktiivinen kirjoittaminen ja ref-
lektointi on ollut silmia avaavaa, vaikkei oman tyon opettavaisuuteen havahtuisikaan viela

tyopaivan aikana, vaan vasta jalkikateen kirjoittamisen kautta. Automyyjan tyo vaatii
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kokonaisvaltaista osaamista ja onkin ollut hienoa huomata, kuinka paljon kehitysta on tullut

niinkin lyhyessa ajassa kuin kymmenessa viikossa.

Autoala on talla hetkella haastavassa tilanteessa johtuen globaalista komponenttipulasta ja
Ukrainan sodasta, joka on entisestaan lisannyt sirupulaa seka luonut toimitusvaikeuksia muil-
lekin hyodykkeille, kuten auton renkaille ja esimerkiksi vetokoukkujen johtosarjoille. Koko-
naistilannetta mutkistaa entisestaan se, etta tarjonnan pienennyttya on kysynnan maara kas-
vanut huomattavasti. Talla hetkella monella autoliikkeella onkin ennatyssuuri tilauskanta,
joka taas osaltaan kasvattaa uusien autojen toimitusaikaa. Meidan edustamiemme merkkien
kohdalla tilanne on hieman keskimaaraista parempi, silla saamme edelleen useampaa mallia
toimitettua nopeastikin ja yhdenkaan edustamamme merkin autotehdas ei ole joutunut py-

sayttamaan tuotantolinjojaan tyystin.

Kevaalla tapahtunut siirtyminen uusien autojen myyntiin sekoitti pakkaa toden teolla. Uusien
autojen myyminen tuntui alkuun hieman hankalalta, vaikka olinkin myynyt niita melkein kaksi
vuotta ennen vaihtoautopuolelle siirtymista. Haasteet liittyivat kohdallani uusien autojen
mallistoihin, jotka olivat muuttuneet melkoisesti puolentoista vuoden aikana. Paivittyneiden
mallien lisaksi jokaisen merkin omat kampanjat vaativat hieman aikaa ne oppiakseen. Kayn-
nistysvaikeudet eivat tosin montaa viikkoa vieneet, silla opiskelin ahkerasti uusien automal-
lien ominaisuuksia, joka taas kehitti ammatillista osaamistani automyyjana asiakastapaami-
nen kerrallaan. Erityisen suuri kehitys osaamisessani tapahtui sahkoautojen kohdalla, joista
opin huomattavasti lisaa verrattuna entiseen taitotasooni. Osaaminen sahkoautojen kanssa tu-
leekin olemaan tulevaisuudessa aina vain tarkeammassa asemassa, kun autokanta sahkoistyy
nyt ennatysvauhtia. Huomasin saman kehityksen tapahtuneen koko myyntitiimissa, silla kohta-
simme uuden normaalin yhdessa ja sopeuduimme siihen nopeasti. Olemmekin siirtyneet te-
hokkaasti kohti tilannetta, jossa jokainen myyja kykenee myymaan minka tahansa auton, oli

se sitten uusi tai kaytetty.

Tata opinnaytetyota tehdessani olen pannut merkille asiakaspalvelun laadun merkityksen.
Vaikka tama on osa-alue, jonka olen aina tiennyt tarkeaksi en ole kuitenkaan ennen havahtu-
nut tarkastelemaan sita lahempaa, ja pohtinut kuinka voisin kehittya viela paremmaksi asia-
kaspalvelijaksi. Kasittelinkin aihetta useammassa eri viikkoanalyysissa, joka kertoo siita, mi-
ten isosta kokonaisuudesta onkaan kyse. Reflektoituani aihetta olen alkanut kiinnittaa eri-
tyista huomiota asiakkaan kuuntelemiseen, aitoon lasnaoloon seka reagointinopeuteen vies-
tinnassa asiakkaiden suuntaan. Vaikka kasittelin useampaa osa-aluetta, on minulla viela lukui-
sia, joihin en ole perehtynyt pintaa syvemmalle. Tassa onkin minulle tulevaisuutta ajatellen
oiva osa-alue, jota kehittaa edelleen omassa osaamisessani. Viime kadessa automyyntikin on

kuitenkin asiakaspalvelua, silla ilman ostajien arvokasta kohtelua ei saa myoskaan kauppaa.
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Asiantuntijuuteni automyyjana on kehittynyt siihen pisteeseen, etta kykenen kokonaisvaltai-
seen, konsultoivaan myyntiin. Talla viittaan kaupantekoon, joissa autan asiakasta lapi proses-
sin ja lisaksi neuvon seka tuen kaytannon asioissa. Meilla on yha useammin asiakkaita, ketka
eivat ole ennen omistaneet autoa Suomessa ja nain ollen tarvitsevat tukea muunkin kuin au-
ton hankinnan kanssa. Talloin autan ostajaa vakuutusten, verojen ja katsastuksen kanssa ker-
tomalla, kuinka ne Suomessa toimivat ja mita ostajan taytyisi naista tietaa. Neuvon aina asi-
akkaille samalla kuinka heidan tulisi toimia, mikali he haluavat lahtea ulkomaille rahoitetun
ajoneuvon kanssa. Erityisen hyva fiilis naista kohtaamisista jaa yleensa siksi, etta pystyn to-
della auttamaan asiakasta ja he ovat vilpittomasti kiitollisia kattavasta palvelusta. Teenkin
paljon toita ulkomaalaistaustaisten ihmisten kanssa ja ihmistuntemukseni on kehittynyt huo-

mattavasti.

Kevaan kampanjakiireiden keskella kasittelin myos tyohyvinvointia ja jaksamista. Huomasin
olevani vapaa-ajallani vasynyt ja karsin keskittymisvaikeuksista, jotka johtuvat liiallisesta
kuormituksesta seka huonosta palautumisesta. Tama onkin aihealue, jota en ole ennen kasi-
tellyt millaan tavalla, joten oli avartavaa kohdata tamankaltainen tilanne itse ja pohtia sita
syvallisemmin. On kaikkien edun mukaista, etta tyontekija pysyy virkeana ja tasapainoisena.
Koen, etta jo asian tiedostaminen on nostanut omaa ammatillista osaamistani, silla uupunut
myyja ei riko ennatyksia. Konkreettisia keinoja palautumisen edistamiseksi on selkea rajan-
veto tyon ja vapaa-ajan valille, joka onnistuu sulkemalla tyopuhelimen tai jattamalla lapparin
tyopaikalle yoksi. Lisaksi vapaa-ajalla panostan aiempaa enemman seka mielekkaaseen teke-

miseen etta riittavaan unen maaraan.

Toimeksiantajan konkreettisena tavoitteena talle tyolle oli nopeuttaa vaihtoautojemme
myyntiprosessia ja ensisijaisesti keskittya ensimmaiseen vaiheeseen, eli myyntiintuloviivee-
seen. Kavimme tiimin kesken prosessia lapi ja mietimme yhdessa, mitka olivat vanhan toimin-
tamallin suurimmat heikkoudet. Olemmekin keskustelleet aiheesta pitkin kevatta ja olen luo-
nut prosessikaavion, jonka mukaan Metroauto Niittykummun vaihtoautot tullaan jatkossa ka-
sittelemaan, jotta saavutetaan tasalaatuinen myyntiintuloprosessi. Koen taman tulevan tar-
peeseen, silla aiemmin vaihtoautojen sisaantulo on tapahtunut vaihtelevasti ja vailla ennalta
sovittua kaavaa. Automyyjien perehdytyksessa asiaa on kylla sivuttu, mutta opetetut toimin-
tamallit ovat olleet suullista perimatietoa selkean toimintamallin sijasta, jonka johdosta pro-
sessi on ollut epajohdonmukainen. Pyysin myyntitiimiltamme palautetta kaaviosta ja kaikki
olivat sita mielta, etta kaavio auttaa luomaan yhteiset pelisaannot, joita kaikkien on helppo
noudattaa jatkoa ajatellen. Muiden myyjien mielesta prosessikaavion tarkein rooli tulee ole-
maan perehdytysvaiheessa, jolloin uusi myyja saa heti selkean ohjeistuksen vaihtoauton vas-

taanottoon.

Toimeksiantajan palaute tyosta on ollut rohkaisevaa. Metroauton myyntipaallikko vaikuttui

jokapaivaisten kokemusten ja oppien pohtimisesta, ja hanen mukaansa kirjallisuus antaa
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hyvin pohjaa ja teoriaa tahan. Palautteen mukaan opinnaytetyo tullaan esittelemaan muiden-
kin toimipisteiden myyjille siina toivossa, etta hekin inspiroituvat kehittamaan omaa osaamis-
taan reflektoinnin kautta. Toimeksiantaja yllattyi vaihtoautojen myyntiprosessin laadun epa-
johdonmukaisuudesta ja palautteen mukaan uusi kaavio tulee sitouttamaan tiimia laaduk-
kaampaan tekemiseen. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta kaavio (Kuvio 2) otetaan kayt-

toon jokapaivaisen tekemisen tueksi.

Kuvio 2: Vaihtoautojen sisaanottokaavio

1. Kdytetty auto tulee
vaihdassa Metroautoon.
-_— 2. Myyja tarkls?a, ett:a auton 5. Autossa
kunto on sovitun lainen. huoltotysn/

korjauksen
tarve.

4. Vaihtoautovastaava
kuvaa auton, asettaa sen
myyntiin sekd tekee
hintalaput.

6.
Vaihtoautovastaava
varaa autolle
huollon/taimittaa
auton korjaukseen.

3a. Sovitaan asiakkaan kanssa
vaihtohyvityksen muutoksesta.

3b. Pesija valmistelee auton
myyntikuntoon ja tuo sen
kuvauspaikalle.
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