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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan huollon oheismyyntia BG-Service tuotteiden
avulla Kangasalan Rengas-AT korjaamossa. Rengas-AT korjaamolle asetettiin
tavoitteeksi saavuttaa tietty maara myyntia BG-Service tuotteille kuukautta kohti.
OpinnaytetyOssa esitelladn menetelmat, joilla myyntia on pyritty kasvattamaan
heti toiminnallisessa vaiheessa ja suunnitelma jatkoa ajatellen, jotta myynnin
maara on nousujohteista myos toiminnallisen vaiheen jalkeen. Tuloksia ja kan-

nattavuutta hieman vertaillaan.

Oheismyynnin lisdémiseksi kehitellaan erilaisia toimintatapoja, jotka toteutetaan
toimeksiantajan toimesta parhaana nahtyna ajankohtana. Toimintatavat suunni-

tellaan huolellisesti, jotta tulevaisuudessa toteutus olisi mahdollisimman helppoa.

Tavoitteena on laajentaa liikkeen tarjoamia huoltotoimenpiteita, sitd kautta asia-
kastyytyvaisyyden nostamista ja myynnin lisaamista. Tyon aikana yritys lopetti
toimintansa, mutta jo meneillaan olleista toimenpiteista pohditaan hyotyja, seka

esitellaan suunnitellut asiat.



2 RENGAS-AT OY JA BG-SERVICE CENTER OY

2.1 Rengas-AT Oy

Rengas-AT Oy on korjaamo, joka nimensa mukaisesti on keskittynyt ajoneuvojen
renkaisiin. Yritys kuitenkin toimii osana Mekonomen ketjua, joten pisteessa suo-
ritetaan my0Os huoltoja mm. alustan- ja jarrujen korjauksiin. (Rengas-AT. Kangas-
alan Rengas-AT Oy 2022.)

Mekonomen ketjuna Rengas-AT on velvoitettu Mekonomenin ehtoihin, joka kat-
taa esimerkiksi takuun. Yritys toimii nain ollen itsenaisena yrityksena, mutta Me-
konomenin markkinoinnin alaisena on yritys huoltaa kaikkia automerkkeja ja mal-

leja auton iasta riippumatta.

Aikaisemmin Rengas-AT on toiminut osana Euromaster ketjua, jonka jalkeen ti-

lojen muutoksen yhteydessa ketju vaihtui Mekonomen ketjuksi.

2.2 BG Service Center Finland Oy

BG Service Center Finland Oy on lisdaineiden maahantuoja, joka tarjoaa kump-
paneille koulutusta tuotteista ja opastaa naiden myyntiin. Yritys tarjoaa ajoneu-
vojen nestejarjestelmiin huoltopalveluita merkista, mallista ja auton iasta riippu-
matta. (BG Service Center Finland. 2022.)

BG Service Center on vuonna 1971 perustettu yritys seitseman amerikkalaisen
miehen toimesta. Yritys heti perustettuaan halusi, etta perustana on ihmiset, jotka
omalla toiminnallaan edistaa ylivertaisia autoalan tuotteita. Yritys alkoi heti kehit-
taa uusia tuotteita hyddyntaen jo markkinoilla olevia keksintdja parantamalla niita.
(BGprod. 2022.)



2.3 Lisamyynti

Lisamyyntia autokorjaamolla on kaikki se, mika alkuperaisen tarkoituksen lisaksi
autoon suoritetaan. Myynti yleensa tapahtuu jo ennen kuin auto on koskaan
otettu sisalle tyon alle, jolloin asiakkaalta kysellaan auton tamanhetkista kuntoa
ja mahdollisia toiveita. Lisamyyntia voi olla esimerkiksi tuulilasin pyyhkijoiden
vaihto huollon yhteydessa, renkaiden vaihto huollon yhteydessa, huollon suorit-

taminen laajemmin tai huollossa ilmenneen vian korjaaminen.

Huollon aikana mekaanikko tarkastaa auton mahdollisten vikojen osalta mahdol-
lisimman laajasti, niin, ettd saman kaynnin aikana korjaukset voitaisiin ainakin
iimoittaa asiakkaalle. Yhteydenpito mekaanikon ja ty6ta valvovan huoltoneuvo-
jan/tyonjohtajan valillda on nain ollen oltava mahdollisimman vaivatonta ja estee-
tonta. Jos pienempi vika, jonka korjaamiseen ei kulu aikaa mekaanikolta paljoa,
aikataulu mahdollistaa korjaamisen ja varaosat ovat saatavilla voidaan lisatyo
suorittaa saman kaynnin aikana. Kyseisessa tilanteessa lisatydon myyminen asi-
akkaalle on paljon helpompaa ja asiakaskokemus on miellyttavampi, jolloin asia-
kas luultavimmin palaa yritykseen toisen kerran, mutta myds on mielenkiintoinen

lisamyynneista oma-aloitteisesti.

2.3.1 Asiakaskokemus

Hyvan asiakaskokemus on ehdottoman tarkead joka paiva huoltoneuvojan
tydssa. Myyntia suorittava henkil, joka toistuvasti saa hyvia asiakaskokemuksia
on ehdottoman tarkea yritykselle ja myynnin kasvattamiselle. Asiakas, jolla on
muistikuva positiivisesta ja onnistuneesta asiakastilanteesta luultavasti kertoo
tasta tuttavilleen tai lahipiirilleen. Asiakaskokemus on kuitenkin seuraavalla ker-
ralla oltava vahintdan yhta hyvaa, mielelldan parempaa, silla asiakkaalla on jo

entuudestaan korkeat odotukset uudelle kaynnille.



3 HUOLLON MYYNTI

Rengas-AT liikkeessa huollon myynti on edelleen Euromaster ketjun pohjilta erit-
tain rengaspainoitteista, eika rengassesongin ulkopuolella myyntia ole lainkaan
samassa mittakaavassa. Myyntia huolloille tarjotaan asiakkaalle markkinoimalla
liketta erilaisin markkinointi menetelmin, kuten mainoskyltit, sosiaalinen media ja
lehtipainokset. Huollon myynnin aikana tapahtuvaa kanssakaymista asiakkaan

kanssa voidaan tehda kasvotusten, puhelimessa tai sahkdpostilla.

3.1 Myynnin mahdollisuudet asiakkaan kanssa

Kanssakaymisen ensimmaisessa vaiheessa asiakkaalta halutaan saada mahdol-
lisimman paljon tietoa ajoneuvon huoltotarpeista. Monesti voi olla tilanne, etta
asiakas ei itse ole tasta tietoinen, jolloin asiakasta neuvotaan ja voidaan antaa

huoltovaihtoehtoja.

Heti ensimmaisessa asiakastilanteessa on hyva ottaa puheeksi, etta huoltoliike
on yhteydessa asiakkaaseen, jos ajoneuvoon olisi syyta tehda laajempaa huoltoa
tai korjaustoimenpiteita. Paras tilanne myyda laajempi huolto on kuitenkin ensim-

maisessa kontaktissa asiakkaan kanssa.

Toinen asiakastilanne tulee vastaan, jos ajoneuvosta lI6ydetaan laajemman huol-
lon- tai korjaustarvetta. Talldin huoltoneuvojan on mahdollisimman nopeasti ol-
tava asiakkaaseen yhteydessa, kuitenkin valmistautuneena siten, etta voi tarvit-

taessa antaa kustannusarvion.

Asiakkaan noutaessa ajoneuvoa lisamyyntia voidaan viela suorittaa, esimerkiksi
antamalla kustannusarvio seuraavasta huollosta, varaamalla aika korjauksiin tai
suosittelemalla tiettya huoltoa seuraavalle huoltovalille. Asiakas saadaan nain
tietoiseksi mita ajoneuvolle kannattaisi tehda ensikerralla ja myynti on silloin pal-

jon helpompaa.
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Kuva 1. Havainnollistava kuva yleisimmista lisamyynnin tilanteista

3.2 Asiakastapahtuma

Asiakkaan kanssakayminen on vuorovaikutusta yrityksen tyontekijan ja asiak-
kaan valilla. Hyvaan asiakasosallisuuteen on panostettava myynnin aikana, silla
luotettavalta ja avoimelta huoltoneuvojalta asiakas luultavimmin ostaa lisapalve-
luja. Asiakkaalta halutaan mahdollisimman paljon mielipidetta ja kokemusta au-
ton tdmanhetkisesta tilasta, jolloin oikeiden kysymyksien kysyminen on tarkeaa.
Aidosti kuunnellessa asiakasta mita hanen autossansa on vikana ja etsimalla ta-
man korjaamiseksi oikeita reitteja, tulee asiakkaallekin luottavaisempi olo, etta

auto on nyt hyvissa kasissa.

Tilanne kun asiakas ottaa yhteytta yritykseen on huoltoneuvojan pyrittava otta-
maan heti kiinni siita, mita asiakas haluaa ja mika hanen asiansa on. Taman jal-
keen aloitetaan tiedon kerdaminen. Keratdan mahdollisimman paljon tietoa asi-
akkaasta, jotta palvelun laatu paranisi. Kysymalla esimerkiksi nimi ja yhteystie-
dot, tassa vaiheessa voidaan myos pyytaa sahkoposti mahdollista jalkimarkki-
nointia varten. Seuraavaksi huoltoneuvoja keskustelee asiakkaan kanssa palve-

luista ja hinnoittelusta, seka esittda minkalaisia palveluita hanen autoonsa voisi
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suorittaa. Palveluiden tarjoamisen yhteydessa on hyvasta tuntemuksesta ja tie-
totaidosta runsaasti apua, silla asiakas yleensa esittaa lisakysymyksia. Taman
jalkeen asiakas joko paattaa heti haluaako han kayttaa yrityksen palveluita tai
sitten han mahdollisesti miettii tai kilpailuttaa muita liikkeita. Kun asiakas paattaa
ottavansa palvelut yrityksesta, on tarkeaa pitaa kiinni sovituista asioista ja pal-

vella asiakasta myds tyon suorittamisen aikana.

Aloitusvaihe :> Tiedonkeruu E> Neuvottelu
3 Palvel
Jalkimyynti Tyén alvelun
suorittaminen tarjoaminen

Kuva 2. Havainnoiva kuva asiakastapahtumasta.
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3.3 Markkinointi

Huoltojen markkinointia tapahtuu nykyaan joka puolella. Mainoskyltit teiden var-
silla tavoittaa kohderyhman tehokkaasti, sosiaalinen media antaa nakyvyytta ja
hyvat nettisivut tarjoavat asiakkaalle helpoimman esitiedon huoltoliikkeesta. Sah-
kopostimarkkinointia pohdittiin erinomaisena pitamaan jo huoltoliikkeessa asioi-
neet asiakkaat, jotta he kayttaisivat uudestaan huollon palveluja. Uutiskirjeiden,
tarjouksien tai tiedotteiden lahettaminen saanndllisin valiajoin pitaisi asiakkaan

tietoisena tamanhetkisista asioista.

Markkinointi on erittain tarkeaa, jotta saavutetaan kohdeyleiso ja tavoitetaan asi-
akkaat. Nakyvyytta lisataan joka puolella, koko ajan ja yritetdan herattaa kiinnos-
tusta. Asiakassuhteita voidaan luoda myos markkinoimalla, esimerkiksi yhteis-
markkinoinnilla kuten Rengas-AT ja BG Service tekevat ja talla voidaan saavut-
taa asiakasuskollisuutta, jolloin asiakkaat suosittelevat kyseista yritysta tai bran-
dia muille. Markkinoimalla saadaan myds kehitysta menemaan eteenpain korjaa-
molla, esimerkiksi asiakaspalautteita keraamalla ja analysoimalla naita. (Outi Iko-

nen. Folcan)



13

4 BG SERVICE TUOTTEIDEN MYYNNIN KEHITTAMINEN

Kehittamista haluttiin toteuttaa monilla eri tavoilla ja saada aikaan nopeasti naky-
vaa kasvua. BG Servicen maahantuojan luona vierailtiin Espoossa ja kaytiin kes-
kustelua tehokkaista myyntitavoista tuotteille. Nopeasti paadyttiin parhaimmaksi
tavaksi edistaa tuotteiden nakyvyytta ja tarjota asiakkaille jokaisella kaynnilla
tuotteita ja huoltoja tuotteilla. Myyntia tekevat huoltoneuvojat opastettiin tehta-
vaan ja suunniteltiin tuotteiden ymparille kampanja, seka tapahtuma huoltoliik-

keen tiloihin.

4.1 Huoltoneuvojien opastaminen

Huoltoneuvojien kanssa kaytiin keskustelua tarvittavista toimenpiteista myynti-
hetkelld ja jaettiin myyntia tukevia esitteita. Esitteiden tarkoituksena on saada
asiakas ymmartamaan hankaliakin sanoja ja vaikutuksia ajoneuvon moottorin si-
salla, seka myoOs auttaa huoltoneuvojia vastaamaan asiakkaalle kysymyksiin,

joita he saattaisivat kohdata.

Opastaminen huoltoneuvojille aloitettiin palaverilla, jossa jokainen sai nostaa
esille asioita, joita oli tydon ohella huomannut lisatyota myydessa. Hankalimpia
asioita oli ylivoimaisesti se, etta ei muisteta kaiken muun yhteydessa mainita esi-
merkiksi BG Servicen tarjoamista palveluista. Tahan ratkaisuksi pyrittiin lisaa-
maan mainontaa asiakkaiden odotustilaan ja huoltoneuvojien tydpisteelle, jotta
asiakas itsekin huomaisi nama palvelut. Huoltoneuvoijille jaettiin myos opasesit-
teet, joka on helppo antaa asiakkaalle. (Kuva 3). Tasta saatiin tehtya hyvin tas-
kuun meneva pieni opaste, josta 10ytyy vain suppeasti tietoa huolloista ja tuot-
teista. Opasteita oli laajempi asiakastilanteisiin ja pienempi asiakkaalle mukaan

annettavaksi, joka l0ytyy liitteena tyossa.
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Kuva 3. Asiakkaille suunniteltu opaste BG Servicen tarjoamista palveluista.
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4.2 Kampanja

Kampanja suunniteltiin kestavaksi kampanjaksi, jossa tuotteiden hintaa laske-
taan pidempiaikaisesti. Kampanja toteutettiin kaikille BG Service tuotepaketeille,
joita tilanteen mukaan suoritettiin huollettaville ajoneuvoille. Kampanjalla pyritaan
saamaan asiakkaat tietoiseksi tuotteista, joita huoltoliike tarjoaa. Huollon myyntia
alennettujen hintojen kanssa on myos helpompi myyda, mutta huoltoliiketta saa-
daan myos markkinoitua kuluttajille. Huoltojen maaraa koitetaan kampanjan ai-
kana nostaa korkeammalle, jotta pysyvia, uudelleen asioivia asiakkaita saataisiin

enemman.

4.3 Tapahtuma

Tapahtuma toteutettaisiin korjaamon tiloissa ja pihalla sovittuna ajankohtana.
Tarkoituksena olisi saattaa korjaamon uusi piste asiakaskunnan tietoon ja pyrkia
saamaan uutta asiakaskuntaa Tampereen alueelta. BG Servicen tuotteita esitel-
taisiin ja huoltoaikoja pystyttaisiin varaamaan tapahtuman aikana, seka sen ha-
luttaisi tukevan kaynnissa olevaa kampanjaa. Tapahtumassa noudatetaan yleisia
maarayksia ja tapahtumalakeja, seka suunniteltava tapahtuma ennen toetutusta.
Mahdollisia riskeja arvioitaisiin ja niita pyrittaisiin ennakoimaan mahdollisimman

tarkkaan.
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4.3.1 Tapahtuman laillisuus

Tapahtuma ilmoitetaan Poliisille yleisétilaisuutena etukateen, kuten yleisissa ta-
pahtumaohjeissa sanotaan. Poliisin mukaan, tilaisuuden paikka tai yleison vahai-
nen maara voi olla myos perusteena, etta tilaisuudesta ei tarvitse ilmoittaa (Po-
liisi, 2022). Kuitenkaan tapahtuman asiakasmaara riippui kokonaan siita, tavoite-
taanko ihmiset ja saadaanko heidan mielenkiintonsa heraamaan tapahtumaan
osallistumiselle, joten tilaisuudesta ilmoitettiin poliisille varmuuden vuoksi. Talla
pyrittaisiin saattamaan poliisille informaatio siita, etta paikalla voi olla samaan ai-

kaan useita ihnmisia.

Tapahtuman aikana huomioon tulee ottaa myds koronapandemia ja taman tuo-
mat ohjeet ja sdannodkset. Kangasalan koronapandemia ohjeiden mukaisesti, en-
nen tapahtumaa tapahtumajarjestajien kannattaa myos olla yhteydessa Kangas-
alan ylilaakariin ja tarkistaa hanelta tuleeko hanelle mieleen jotakin erityishuomi-
oita tapahtuman jarjestamiseen liittyen. Tapahtumassa taytyy ottaa huomioon ta-
pahtumajarjestelyissa tartuntalain pykalassa 85 c saadetyt yleiset hygienia vaa-
timukset. Vaatimuksina on mm. kasienpesumahdollisuus ja osallistujien istuma-
paikkojen sijoittaminen tarpeeksi valjasti. (Kangasala, tapahtumien jarjestaminen
korona-aikana). Tapahtuma toteutettaisiin paasaantdisesti ulkotiloissa, mutta

ajanvaraukset sisatiloissa jarjestettiin siten, etta sisatilat eivat ruuhkaudu.
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5 SEURANTA

Valiaikaisiin yrityksen myyntitavoitteisiin paastiin kampanjan, markkinoinnin ja
opastamisen avulla. Tapahtumaa ei jarjestetty. Yrityksen huoltojen maara nousi
valittomasti kampanjan myota, mutta nousu ei kuitenkaan ollut pitkaaikaista.
Huoltojen maara suhteessa renkaiden myyntiin nousi kuitenkin merkittavasti.
Kannattavuuden kannalta kampanjalla saavutettiin keskeisimmat asiat mita ta-
voitteena oli Iahtea hakemaan. Uusia asiakkaita saatiin kayttamaan palveluita ja

vanhat asiakkaat varasi huoltoaikoja.

Kirjallista seurantaa ei valitettavasti ole saatavilla, silla yritys on suljettu pysyvasti
seurannan ajanjaksolla. Kampanjan kannattavuuden kannalta kuitenkin tavoittei-
siin paastiin ja jos yritys olisi voinut jatkaa toimintaa, olisi kampanjan tuomista
eduista todella paljon hyotya tamanhetkisen asiakaskunnan ja liikevaihdon kan-
nalta. Yrityksen henkilokunta, eli huoltoneuvojat ja asentajat omaksuivat BG Ser-
vicen osaksi liikketoimintaa hyvin pian ja ymmarsivat asian tarkeyden myynnin
kannalta. Huonoja palautteita ei tullut lisamyynnin kasvattamisen suhteen ollen-

kaan.

On kuitenkin huomioitavaa, etta vaikka toimintatapa toimi korjaamolle tallaise-
naan suhteellisen hyvin, se on kuitenkin raataloity juuri kyseisen korjaamon olo-

suhteisiin ja strategiaan.



18

6 POHDINTA

Opinnaytety0ssa saatiin luotua hyva perusta BG Servicen kayttoonotolle, jolla
saatiin aikaiseksi hyvia tuloksia. Ty antaa kattavan kuvan siita, mita asioita tulee
ottaa huomioon erilaisten lisapalveluiden kayttdonottovaiheessa ja kuinka se voi-
daan toteuttaa. Opinnaytetyon pohjalta voidaan toteuttaa kyseiset toimenpiteet
myds muihin korjaamoihin, mutta se ei kuitenkaan ole suositeltavaa. Olosuhteet,
joissa korjaamo oli ennen tyon aloittamista, olivat yksilolliset ja toista taysin sa-
manlaista korjaamoa ei koskaan ole. Yllattavaa tyota tehdessa oli se, etta kuinka
paljon myyntia saatiin lisattya vain ja ainoastaan asiakaskokemusten parantami-

sella ja kouluttamalla huoltoneuvojia sen tarkeydesta.

BG Service oli tukena opinnaytetydon alkuvaiheessa erittain hyvin, jopa kutsu-
malla tyon suorittajan kaymaan tutustumassa maahantuojan toimitiloihin ja toi-
mintamalleihin. Vierailu oli valttamaton tyon suorittamisen osalta. Vaikka kysei-
nen korjaamo on lakkautettu, johon tyo suoritettiin jatkaa BG Service kuitenkin
vield Suomen markkinoilla ja uusia korjaamoja BG Servicen tuotteilla tulee var-

masti olemaan lisaa tulevaisuudessa.

Tapahtumapohja, jonka tekemista tutkittiin, on myds vanhanaikainen, silla tutki-
misvaiheessa korona oli valloillaan pahemmin ja hallituksen antamat saadokset
olivat poikkeukselliset. Poliisin velvoittamat ilmoitukset ovat kuitenkin edelleen
voimassa, mutta tapahtumaa luodessa on syyta tarkastaa ajankohtaiset saadok-
set. Tapahtuma olisi ollut varmasti hieno kokemus niin yritykselle, tydntekijoille,
kuin my0Os asiakkaille, jotka olisivat olleet paikalla. Tapahtumat ovatkin nykyaan
isoja kampanjan alkamistempauksia, jotka jarjestetaan esimerkiksi yrityksen
"syntymapaivilld” jolloin uudet, kuin vanhatkin asiakkaat saadaan kdymaan hie-

man epavirallisemmin yrityksessa.

Tyo kokonaisuudessaan onnistui hyvin ja kaikki osapuolet olivat tyytyvaisia tyon
tuloksiin. Kaikki mukana olleet osapuolet, opinnaytetyon tekija, henkildkunta ja
yrittaja saivat uutta tietoa ja ideoita yrityksen kasvuun ja muutokseen liittyen. Ha-

luankin viela sanoa, etta vaikka yritys on lopettanut toimintansa, olen kiitollinen
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BG Servicen maahantuojan vierailuun, yritykseen johon tyon suoritin ja tyonteki-

joihin, jotka antoivat edellytykset tyon suorittamiseen.

Jatkoa ajatellen opinnaytetyon pohjalta toivon, ettd saadaan luotua lisamyyntia
kohottava kayttdonotto onnistuneesti ja pitkaaikaistavoitteisesti maaliin. Tyon
suorittamisen aikana vallitsi erilaisia olosuhteita korjaamon jatkuvuuden ja koro-
nan kannalta, jotka jarruttivat omalta osaltaan tyota. Tama voi olla osasyy, etta

kaikkea suunniteltua ei saatu toteutettua toivotulla tavalla.
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LITTEET

Liite 1. Poliisille taytettava ilmoitus yleisotilaisuuden jarjestamisesta

TYHJENHA

POLIISI limoitus yleisétilaisuuden jarjestdmisestd 1{7)

POLISEN I FINLAND
Palice of Finkinad

Mro
Politsilaitos
Tilaisuuden jarjestédja
Wirmi {lecnmncliinen henkild / cikeushenkila) Henkiatunnus | ¥-tunmss
Oa=oite Postinumero Postitoimipaikka
Puhelinnumers
Yhieyshenkils
Mirni Puhelinnemers
Yleisotilaisuus
Yieisotlaisuudean nimi
Jarjestykaanvalvonta Tilaisuus alkas Tilaisuus paathyy Tilaisuus keskeytyneens
aloitetaan (pvm |a aika) {pvm }a aika) {pvm |a alka)} (pwm ja aika)
kla Kl kla Kl
kla Kl kla Kl
kla Kl kla Kl
kla Kl kla Kl
kla Kl kla Kl
Yieizotlaisuutta varten tarvittaval rakenteet ovat valmiina Py ko
Jarjestyksen valvontaa on tarpeen suonittaa Py ko
Jarjestamispaikka ja caoite
Ardipitu yleisomasra [ paiva Arvicitu yielstkokonaismasns Suurim yht&aikainen henkildmaars
Yieisotlaisvuden andoity vaikutusalue (esitataan kartalla yleisttitaisuuden janestamispaikka, yleisttilaisvudean lahialuesat
ja muut mahdollisst vakutusaluest)
Kartta on imoituksen litteena

Folilsl

I Muut-05 3 i poliisifl - polisen.fi - police.fi
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Liite 2. Huoltoneuvoijien kattava littera asiakastilanteisiin




