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Opinnaytetydssa laadittiin kuorma-automyyjan kasikirja tilaajayritykselle. Kasi-
kirjan toivotaan tuovan yrityksen kuorma-automyyijille hyva oppimis- ja ker-
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perusteella voitiin todeta, ettéd Sisu Auton myyntiprosessi on asiakkaille paa-
asiallisesti mieluisa ja johdonmukainen.

Asiasanat: myyntiprosessi, myynti, k&sikirja



SISALLYS

THVISTELMA
SISALLYS
1 JOHDANTO
2 LAADUKAS PALVELU
2.1 Ensivaikutelma
2.2 Saavutettavuus ja luotettavuus
2.3 Viestinta
3 MYYNTITAPAHTUMA
3.1 Ostoprosessi
3.2 Myyntiprosessi
3.2.1 Asiakashankinta
3.2.2 Ensikontakti
3.2.3 Tarvekartoitus
3.2.4 Hyotyjen esittely
3.2.5 Vastavaitteiden kasittely

3.2.6 Kaupan paattaminen ja sopimuksen solmiminen

3.2.7 Lisamyynti
4 ASIAKASSUHTEEN JALKIHOITO
4.1 Seuranta
4.2 Reklamaatio
4.2.1 Reklamaation kasittely
4.2.2 Reklamaation mahdollisuudet
5 KYSELYTUTKIMUS
5.1 Tutkimusmenetelmé
5.2 Kyselytutkimus Sisu Auton asiakkaille
5.3 Sisu Auton myyjan haastattelu
6 ASIAKASKYSELYN TULOKSET
7 POHDINTA
7.1 Paatelmat

© © 0 N N N o b~ ow

N N NN P R R R R R R R R R PR R R R R
A A N O O O © 0 N N OO W WO DNNDNN -~ O O



7.2 Oman oppimisen arviointi
LAHTEET
LITTEET
Liite 1 Lahtotietomuistio
Liite 2 Kysymyspaletti asiakkaille
Liite 3 Automyyjan kasikirja

25
26
27



1 JOHDANTO

Tyon tilaajana toimiva Oy Sisu Auto Ab on vuonna 1931 perustettu suomalainen
autoalan yritys, jonka toiminta on keskittynyt kuorma- ja sotilasajoneuvojen ke-
hitysty6hon ja tuotantoon. Yritys tuottaa myos vientiin painottuen ajoneuvotek-
nologian konsultointipalveluita seka suunnittelu- ja projektipalveluita. (1.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tehda automyyjan kasikirja Sisu Auto
Oy:lle. Kasikirja tehdaan erityisesti automyyijille kertaus- ja oppimismateriaaliksi.
Tyossa tutkitaan myyntiprosessia ensikontaktista asiakkaaseen ja siitéa edelleen
tarjouksen jattamiseen asiakkaalle. Liséksi opinnaytetydssa toteutetaan asia-
kaskysely Sisu Auton nyKkyisille asiakkaille ja asiakkaille, jotka ovat hylanneet

tarjouksen.

Kasikirja suunnitellaan siten, etté siina on keskeisimmat asiat myyntiprosessin
vaiheista ja muista myyjille hyodyllisista asioista. Sisu Autolla ei talla hetkella
ole uusille ja vanhoille myyjille jaettavaa kasikirjaa, josta he voisivat kerrata
myyntiprosessin kulkua. Kasikirjan toivotaan tuovan lisdarvoa yritykselle laa-

dukkaan myyntiprosessin kautta.



2 LAADUKAS PALVELU

Asiakas odottaa saavansa tietynlaista palvelua, mutta se, millaista palvelun tu-
lee olla, on yksin asiakkaan mielikuvissa. Yrityksen tehtavana on tayttaa asiak-
kaan asettamat laatuvaatimukset. Palvelun laatu kulkee kasi kadesséa asiak-
kaan tyytyvaisyyden kanssa. Yksittainen myyja voi vaikuttaa asiakkaan koke-
mukseen saamastaan palvelusta. (2, s. 40.)

2.1 Ensivaikutelma

Ensivaikutelman mukaan asiakas tekee omia johtopaatoksia ja pitaa kiinni
muodostuneesta kasityksesta. Huono ensivaikutelma varjostaa koko myyntita-
pahtumaa ja myyja joutuu tekemaan ylimaaraista tydta muuttaakseen asiak-
kaan kasityksia. Nykyaan ensikontakti tapahtuu usein puhelimitse ja asiakkaalle
voi jaada huono ensivaikutelma jo siita, ettei puhelimeen vastattu tarpeeksi no-

peasti tai myyja kuulosti vasyneelta. (3, s. 58; 2, s. 41.)

Ensivaikutelma myyjasta luo asiakkaalle ensivaikutelman my6s yrityksesta, jo-
ten siihen tulee panostaa. Myyjan siisti pukeutuminen, kohteliaisuus, katsekon-
takti ja reilu kddenpuristus tuovat ensikohtaamiseen luottamusta ja yhteenkuu-
luvuuden tunnetta. Nailla asioilla asiakkaalle jaa myonteinen mielikuva ja myyn-

titapahtumaan tulee hyva tunnelma. (2, s. 41.)
2.2 Saavutettavuus ja luotettavuus

Saavutettavuus maarittda kuinka helposti asiakas saa yhteyden myyjaan. Asi-
akkaalle pitaa luoda kasitys, ettd myyja on aina tavoitettavissa, riippumatta siita,
onko kauppoja tehty vai ei. Asiakas on avoimempi kaupankaynnille ja hanelle
tulee turvallinen olo, kun myyja on vaivattomasti ja nopeasti tavoitettavissa. (2,
s.41))

Kun myyja edustaa itsedan, on hanella vastuu edustaa myds yritysta. Tunnolli-
nen ja vastuuntuntoinen myyja antaa myos edustamastaan yrityksesta saman-

laisen kuvan. Omalla kaytoksellaan ja toiminnallaan myyja voi tarjota laadukas-
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ta palvelua asiakkaalle ja tama herattaa asiakkaan luottamuksen myyjaa seka
yritysta kohtaan. (2, s. 42 - 43.)

2.3 Viestinta

Asiakkaalle on puhuttava asiakkaan kieltd ja myyjan on varmistuttava siita, etta
asiakas ymmartaa myyjaa. Hienot sanat ja tekniset termit eivat ole hyodyllisia,
mikali asiakas ei ymmarra niita. Pahimmassa tapauksessa asiakas voi tuntea
itsenséd tyhmaksi ja turhautua, jolloin kaupanteko vaikeutuu. Myyntiprosessi on
kauttaaltaan pidettava yksinkertaisena ja ymmarrettavana, jotta asiakas tuntee

olonsa turvalliseksi ja tietaa mitd on ostamassa. (4, s. 108 - 109.)

Sanattomalla viestinnalla myyja voi edesauttaa myyntiprosessin sujuvuutta. Aé-
nensavy, eleet ja ilmeet kertovat asiakkaalle myyjan tunteista. Negatiivisia tun-
teita ei tule nayttaa asiakkaalle, vaan myyjan on vaikutettava positiiviselta, jol-

loin ostopaatdsten tekeminen on helpompaa. (2, s. 24 - 25.)



3 MYYNTITAPAHTUMA

Myyntity® on prosessi, jossa pyritdan asiakastyytyvaisyyteen, pitkiin asiakas-
suhteisiin, sddnndlliseen kaupantekoon seka positiivisiin suosituksiin asiakkaal-
ta toiselle. Myyntity0 vaatii myyjaltd monitaitoisuutta, tilanneherkkyyttd, ihmis-
tuntemusta ja ahkeruutta. (3, s. 49.)

3.1 Ostoprosessi

Jotta myyja osaisi kartoittaa asiakkaan tarpeet ja palvella tdtd mahdollisimman
hyvin, pitdda myyjan ymmartaa ostoprosessi asiakkaan nakdkulmasta. Asiak-
kaan ostoprosessi houdattaa seuraavia vaiheita:

1. eitarvetta tai ostoaikeita
tarpeen tunnistaminen
ajatus siita, kuinka tarve ratkaistaan

vaihtoehtojen kartoittaminen

ok~ 0N

yksityiskohtainen vertailu vaihtoehtojen valilla

6. paatdksenteko.
Myyntiprosessi ja ostoprosessi eivét aina kohtaa ja silloin myyjan on johdatelta-
va asiakas oikeaan suuntaan, jotta kauppa syntyisi. Asiakas ei aina likkeeseen
tullessaan tieda millainen tarve hanella on ja millaisia ratkaisuja tarpeeseen on
tarjolla. Talléin myyja voi alkaa vaikuttaa asiakkaan ostoprosessiin ja perustella

ostotarpeen asiakkaalle. (4, s. 91 - 92.)

Nykypaivana asiakas haluaa osallistua hankintansa suunnitteluun ja yksildintiin
yha enemman. Talldin myyjan on pyrittdva tuottamaan asiakkaalle mahdolli-
simman kokonaisvaltainen ja tyydyttava ostokokemus. Asiakkaat haluavat kuvi-
tella saavansa raataloityja ratkaisuja juuri heille, vaikka tuotteen muodostavat

osa-alueet olisivatkin niin sanottua hyllytavaraa. (4, s. 92.)

Myyjan on jokaisessa asiakaskohtaamisessa pyrittdva tuottamaan asiakkaalle
hyva palvelukokonaisuus. Asiakas on yleensa valmis keskittdmaan asiointinsa

yhteen yritykseen, mikali myyja pystyy tarjoamaan ratkaisun kaikkiin asiakkaan
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tarpeisiin. Asiointinsa keskittaneen asiakkaan palveleminen on joustavampaa ja

osaavampaa. (4, s. 93.)
3.2 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi on pidettava johdonmukaisena ja jarjestelmallisena jokaisen
asiakkaan kohdalla. Myyntiprosessin laadun on oltava tasalaatuista riippumatta
siitd, onko asiakas ostoaikeissa vai ei. Myyja ei voi koskaan tietdd mihin hyvin
suoritettu myyntiprosessi voi johtaa. Myyntiprosessin tueksi on kehitetty ympy-

ramalli (kuva 1), joka auttaa myyjaa kaymaan myyntiprosessin johdonmukaises-

ti lapi.
Ennakkovalmistautumi
Solftoon e Ennakkovalmistautuminen
. tapaamiseen
sopimusten Lisamyynti l soite .
4 o SEURANTA

solmiminen

Kaupan
padttamiskysymys

~ei:n” taklsaminen T Hyotyjen esittely

KUVA 1. Myynnin ympyra (4, s. 35.)
3.2.1 Asiakashankinta

Myyjan ei kannata olettaa asiakkaan kavelevan syliin, vaan myyjan tulisi itse

aktiivisesti lahestya mahdollisia asiakkaita. Asiakasta voi lahestya puhelimitse,
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kirjeella, sdhkopostilla, messuilla ja muissa tilaisuuksissa. Potentiaalinen asia-
kas on voinut jo tovin miettia ostostaan mutta ei ole hakeutunut ostoksille. Myy-
jalta kaivataan oma-aloitteisuutta ja kontakteja jatkuvasti myynnin kasvattami-
seksi. Uusia asiakaskontakteja hankkimalla voidaan korvata paattyneita ja

mahdollisesti menetettyja kontakteja. (4, s. 48.)

Raskaalla ja kovalla kaytdlla olevien tuotteiden elinkaari voi olla hyvin lyhyt.
Myyijan tulee olla ajan tasalla misséa elinkaaren vaiheessa asiakkaan tuote on ja
onko vaihto uuteen tuotteeseen ajankohtainen. Myytyaan tuotteen myyjan on
hyva lahestyéa asiakasta, jolloin selvidd asiakkaan tyytyvaisyys ostamaansa

tuotteeseen vai olisiko asiakas halukas uuteen ostoprosessiin. (4, s. 48 - 49.)
3.2.2 Ensikontakti

Myyntiprosessin aluksi on luotava kontakti asiakkaaseen. Ensikontakti voidaan
luoda puhelimitse tai sahkopostitse ja sopimalla tapaaminen. Yleensa ensikon-
taktin luomisen suorittaa kuitenkin asiakas, joka tulee liikkeeseen tuotteen osto

mielessaan.

Myyjan on pystyttava heti ensitapaamisessa luomaan asiakkaalle positiivinen
mielikuva itsestaan seka edustamastaan tuotteesta ja yrityksesta. lloinen ole-
mus, katsekontakti ja jamakka kadenpuristus ovat jo sellaisenaan hyvia yksi-
tyiskohtia, joiden avulla asiakas tuntee, ettd h&n on tullut oikeaan paikkaan
asiansa hoitamiseksi. Liikkeessa asioidessaan asiakkaalle tulee antaa omaa
rauhaa hanen tutkiessaan tuotetta, mutta silti myyjan on oltava jatkuvasti hel-
posti lahestyttavissa.(2, s. 68; 5.)

Ensikontaktin tulee luoda asiakkaalle tunne, ettd h&n on asiansa kanssa hyvis-
sa kasissa ja han pystyy ehdottomasti luottamaan myyjaan. Mikali myyja pystyy
luomaan lujan luottamussiteen asiakkaaseen, on huomattavasti todennakaoi-

sempaa, ettd asiakas ostaa tuotteen ja on mahdollisesti valmis pitkdankin asia-

kassuhteeseen.(2, s. 69)
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3.2.3 Tarvekartoitus

Lahtokohtaisesti asiakkaalla on aina tarve ostokselleen. Myyjan tavoitteena on
saada tarve selville, jotta asiakkaalle voidaan myyd& mahdollisimman hyvin ha-
nen tarpeitaan palveleva tuote. Asiakkaalta tulee tiedustella ostomatiivia, jotta
myyjalle kay selvaksi, mita odotuksia asiakkaalla tuotteen suhteen on ja mita

ominaisuuksia asiakas tuotteessa arvostaa.(2, s. 69.)

Asiakas ei valttamatta huomaa kysya kaikkea haluamaansa, joten asiakkaalle
on hyva tehda tarkentavia kysymyksia, jolloin asiakas ja myyja paasevat pa-
rempaan yhteisymmarrykseen. Kysymykset on hyva esittda avoimesti, jolloin
asiakas yleensa vastaa kertovaan tyyliin ja tarve selviad myyjalle yksityiskohtai-
semmin. (2, s. 69.)

Mitd enemmaéan asiakas saa olla danessa, sitd enemman han asiasta kiinnostuu.
Nain asiakkaan luottamus myyjaa kohtaan kasvaa. Puutteellinen tarvekartoitus
voi johtaa vaaranlaisen tuotteen myyntiin asiakkaalle ja asiakkaalle ja& huono
tunne myyntiprosessista. (2, s. 69.)

3.2.4 Hyotyjen esittely

Kun myyja on saanut asiakkaansa tarpeet, toiveet ja odotukset kartoitettua, on
helpompi lahte& tarjpamaan asiakkaalle juuri oikeaa vaihtoehtoa. Tuote-
esittelyssa myyjan tulee voida perustella asiakkaalle miksi juuri kyseinen tuote
on paras vaihtoehto tayttamaan asiakkaan tarpeet. Tassa vaiheessa kaikki tieto
ja taito on annettava asiakkaan kayttoon, jotta myyja antaa itsestéaan asiantun-

tevan ja luotettavan kuvan. (2, s. 69.)

Tuotteen ominaisuuksia esiteltdessa on ensiarvoisen tarkeaa, etta myyja huo-
maa kertoa ominaisuuksista, joista on asiakkaalle todella hydtyd. Asiakas ei
valttaméatta tunne kaikkien ominaisuuksien tarkoitusta, joten asiakkaalle on ker-
rottava miksi juuri kyseinen ominaisuus olisi asiakkaalle tarpeellinen. N&in asia-

kas pystyy huomioimaan kaikki seikat ostopaatosta tehdessaan. (2, s. 70.)
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3.2.5 Vastavaitteiden kasittely

Tuotteen esittelyvaiheessa asiakas voi kysella tuotteesta paljon ja esittaa vai-
keitakin kysymyksia seké vastavaitteitd. TAma kertoo siita, ettei asiakas ole vie-
|& valmis ostopaatoksen tekemiseen ja haluaa lisétietoa tuotteesta. Asiakas
yleensa vertailee tuotetta kilpailijan vastaavaan tuotteeseen tai yrittdd kumota
myyjan antamia tietoja. Tassa vaiheessa myyjan tulee kuunnella asiakasta kar-
sivallisesti ja pyrkia selvittam&an mitéa asiakas haluaa selvittdd kysymyksillaan

ja vastavaitteillaan. (2, s. 70.)

Asiakkaan kanssa ei ole hyddyllista alkaa vaittelyyn, vaan myyja voi tunnustaa
asiakkaan olevan oikeassa ja keskittyd korostamaan jotakin muuta tuotteen
tuomaa hyoétya. Myyjan tulisi pyrkia myymaan asiakkaalle ideaa, eik& niink&an
tuotetta. Esimerkiksi kuorma-autoa ei osteta siksi, ettéd se on kuorma-auto, vaan
koska se on tytkalu, joka tuo asiakkaan yritykselle lisdarvoa ja nostaa yrityksen

kysyntaa kilpailumarkkinoilla. (2, s. 70.)
3.2.6 Kaupan paattaminen ja sopimuksen solmiminen

Kaupan paattsvaiheessa asiakas on jo kiinnostunut tuotteesta, mutta voi kaiva-
ta viela tukea ja vahvistusta ostopaatoksen tekemiseen. Asiakas voi viela vai-
kuttaa kielteiseltd ostopdatoksensa suhteen, mutta osaavan myyjan pitaé tassa
vaiheessa osata kasitella asiakkaan kokemat riskit ja epailykset kauppaa koh-
taan. Myyjan tulee perustella tuotteen osto niin hyvin, ettei asiakkaalle jaisi syi-

ta, miksei han voisi tuotetta ostaa. (2, s. 70.)

Ennen kaupan paattamista on viela varmistettava, etté asiakkaan tarve tuotteel-
le on todellinen. Ostotarve on kyettava synnyttamaan tarpeeksi suureksi ennen
kaupan paattamista. Asiakkaalta on myos varmistettava, ettd myyja on varmasti
ymmartanyt asiakkaan tarpeen oikein, eika ole myymassa asiakkaalle vaaran-

laista ratkaisua. (2, s. 70.)

Taitava myyja pystyy havainnoimaan asiakkaan eleistd, ilmeista, kysymyksista
ja keskustelun kulusta milloin kaupan paattamista olisi oikea aika yrittdd. Kaup-
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paa on usein paatettava useamman kerran, mikali asiakas ei viela ole taysin

vakuuttunut ostopaatoksestaan. (2, s. 71.)

Kun asiakas on saanut ostopaatoksensa tehtya, on aika solmia sopimus. Sopi-
muksen tekemisen aikana voidaan viela tarkentaa kauppaa koskevia yksityis-
kohtia ja hienosaataa asiakkaalle ehdotettua kokonaisratkaisua. Myyjan tulee
kayda asiakkaan kanssa lapi sopimuksen paakohdat, kaupan ehdot, aikataulu,
toimitustapa ja muut hankintaan liittyvat asiat. Taméa antaa asiakkaalle varmuu-
den siita mitd han on ostamassa ja milloin tuotetta voi kayttaa. Myyjan tulee
tdssa vaiheessa vield varmistaa, ettéd asiakkaan kanssa on sovittu toimituksen

ja luovutuksen yksityiskohdista seka seurannasta.(4, s. 149.)

Mikali asiakas ei olekaan valmis ostamaan hanelle tarjottua tuotetta, on myynti-
prosessi pyrittava paattamaan kohteliaasti. Myyja ei saisi nayttaa pettymystaan
asiakkaalle, jotta asiakkaalle ei jaa huono kuva hanelle tarjotusta palvelusta.
Mikali asiakas ei kaikesta huolimatta tee myodnteista ostopaatosta, han voi kui-
tenkin olla tulevaisuuden asiakas, jos han on kokenut saaneensa hyvaa palve-
lua. (2, s.71))

3.2.7 Lisamyynti

Kun myyja on tehnyt kokonaisvaltaisen tarvekartoituksen, voidaan yrittaé saada
aikaiseksi lisamyyntid. Kaupan paattamisen jalkeen asiakas on myodnteisessa
mielentilassa ja voi olla kiinnostunut ostamaan lisapalveluita ja oheistuotteita
hankintansa tueksi. Asiakkaalle jaa positiivinen kuva myyjasta ja myyjayrityk-
sesta, kun han huomaakin, etta lisdostoksesta on koitunut hanelle hyotya. Esi-
merkiksi auton ostajalle voidaan tarjota turvaistuinta lasten turvaksi tai kuorma-

auton ostajalle huoltosopimusta s&&nndllisen huollon takaamiseksi. (4, s. 152.)

Oheistuotetta voi ehdottaa jo ensitapaamisella, jolloin asiakkaalle jaa ajatus
saatavasta tuotteesta ja sen tuomasta lisdarvosta. Lisamyynti tapahtuu usein
perustuotteen kaupanteon yhteydessa tai pian sen jalkeen, jolloin asiakas ajat-
telee tuoretta ostostaan vield aktiivisesti. Jos ostoksesta ehtii kulua pitka aika,
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myyntity0 joudutaan aloittamaan alusta, koska asiakkaan ostohalukkuus on las-
kenut merkittavasti. (4, s. 153.)
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4 ASIAKASSUHTEEN JALKIHOITO

Asiakassuhteen jalkihoito alkaa heti kaupanteon jalkeen, mutta seurantaa on
hyva tehda vaikka kaupat olisivat jaaneet tekemattakin, silla asiakkaan tarpeet
voivat muuttua nopeasti. Jalkihoidon tavoitteena on antaa asiakkaalle luottavai-
nen ja kaikin puolin hyvéa olo hankinnastaan. Laadukkaalla jalkihoidolla varmis-
tetaan asiakastyytyvaisyys ja edistetaan asiakkaan palaamista yritykseen seka

myonteisen palautteen leviamista. (2, s. 39; 4, s. 155 - 156.)
4.1 Seuranta

Asiakassuhteen seurannan avulla pyritaan luomaan mahdollisimman kestava
asiakassuhde. Seurannan tavoitteita ovat lisakaupan tekeminen, asiakkaan os-
topaatoksen tukeminen, tuotteen ja palveluiden toimivuuden varmistaminen,
tuotteen kayttéonoton avustaminen sekd mahdollisten puutteiden korjaaminen.
(4, s. 156.)

Etenkin suuremman hankinnan kohdalla asiakas voi tuntea katumusta ja epailla
hankinnan toimivuutta, hinta-laatusuhdetta ja sitd, saako han ongelmatilantees-
sa apua myyjalta. Puhelun tai tapaamisen avulla myyja voi osoittaa asiakkaalle,
ettei tama jaa yksin kaupanteon jalkeen ja, etté asiakas on edelleen hyvissa
kasissd. Seurantavaiheessa jalkisoitolla selvitetddn, onko tuotteessa havaittu
puutteita tai vikoja. Mahdolliset puutteet tai viat on korjattava mahdollisimman

nopeasti, jotta tuote saadaan jalleen kayttéon. (4, s. 156.)

Ostohetkella asiakas ei valttamatta ole viela tietoinen kaikista tarvitsemistaan
lisdvarusteista tai lisapalveluista. Seuranta antaa hyvan mahdollisuuden lisa-
myynnille. Kayttokokemuksien jalkeen asiakkaalle on syntynyt kuva siitd, mill&a
tavoin tuote voisi palvella h&nta vielakin paremmin. Pian ostotapahtuman jal-
keen asiakkaalla on viela mielenkiintoa kehittda ostamaansa tuotetta ja on
mahdollisesti valmis ostamaan myyjan tarjoamia oheistuotteita ja lisdpalveluita.
(4, s. 156.)
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Myyntiprosessin jalkeen asiakas voi olla tekemisissa myyjayrityksen eri tyonte-
kijoiden kanssa. Laadukkaan palvelun varmistamiseksi myyjan on huolehditta-
va, ettd asiakkaan hyva kokemus sailyy myos laskutus-, kuljetus- seka huolto-
osastojen kanssa. Jos myyja on myyntikeskustelun aikana luvannut asiakkaalle
hyvaa ja joustavaa palvelua, ei myyja voi jattéda asiakasta yksin ongelman ilme-
tessa. (4, s. 156 - 157.)

Mikali asiakkaalle on jatetty tarjous, myyjan tulisi aina soittaa tarjouksen peraan.
Myyjan on pidettava yhteytta asiakkaaseen eika jaada odottamaan asiakkaan
yhteydenottoa. Vaikka hankinta ei juuri silla hetkella olisikaan asiakkaalle ajan-
kohtainen, hanelle jaa muistikuva pitk&janteisesta myyjasta, joka on halukas
palvelemaan. Hankinnan tullessa ajankohtaiseksi, on luultavaa, etta asiakas

kaantyy palvelualttiin myyjan puoleen. (4, s. 158 - 159.)
4.2 Reklamaatio

Moni myyja laiminlyé seurannan, koska pelk&& mahdollista reklamaatiota. Asia-
kastyytyvaisyyden ja yrityksen maineen kannalta on kuitenkin tarkeda, etta myy-
ja saa tietoonsa mahdolliset puutteet ja viat. Hyvin hoidettu reklamaatio voi tuo-

da uusia mahdollisuuksia seka myyjalle etta ostajalle. (4, s. 162.)
4.2.1 Reklamaation kasittely

Seurannan kautta myyjélle usein selvidd onko asiakas ollut tyytyvainen hankin-
taansa vai onko toimituksessa kenties ilmennyt puutteita tai vikoja. Mitd nope-
ammin myyja saa epakohdat tietoonsa, sitd helpompaa ja nopeampaa niiden
korjaaminen on. Asiakas helposti kertoo hankintansa ongelmista tai huonosta
palvelusta eteenpéain ystava- ja tuttavapiirilleen. Tallaisessa tilanteessa myyjan
yhteydenotto lieventaa asiakkaan kokemaa suuttumusta ja myyja voi alkaa vai-

kuttamaan asiakkaan palvelukokemukseen. (4, s. 162.)

Reklamaatiota kasiteltdessa asiakkaan ndkemé&a vaivaa tulisi kunnioittaa ja ka-
sittely hoitaa mahdollisimman nopeasti. Asiakas kokee solmineensa sopimuk-

sen myyjan kanssa ja odottaa, ettd myyja auttaa hantd myds ongelmatilanteis-
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sa. Liian usein myyjat syyttavat virheesta jotain toista tahoa, mika ei sinansa
vaikuta ongelman ratkaisuun. Asiakas on nahnyt vaivan reklamoida ja myyjan
tulisi hoitaa asia niin, ettei ongelmasta koituisi lisaa haittaa asiakkaalle. Asiakas-
ta ei tulisi pomputella yrityksen eri osastojen valilla vaan myyjan tulisi toimia

yrityksen ja asiakkaan yhteyshenkilona. (4, s. 162 — 165.)

Asiakkaan tekemaan valitukseen on suhtauduttava tilanteen vaatimalla vaka-
vuudella. Ennen kuin reklamaatio kyseenalaistetaan, tulisi punnita seurauksia.
Hyvin hoidettu reklamaatio vaikuttaa yrityksen maineeseen ja asiakastyytyvai-
syyteen positiivisesti, kun taas huonosti hoidetulla reklamaatiolla voi olla hyvin-
kin kauaskantoiset negatiiviset seuraukset. Tama ei tarkoita sita, etta kaikkiin
asiakkaan vaatimuksiin tulisi suostua, vaan asia tulisi hoitaa siten, ettd molem-

mat osapuolet olisivat tyytyvaisia lopputulokseen. (4, s. 162 — 163.)
4.2.2 Reklamaation mahdollisuudet

Valittavat asiakkaat ovat yrityksen paras tuotekehitysyksikkd. Hyvin hoidettu
reklamaatio voi kdantya kielteisestd kokemuksesta myodnteiseksi ja olla mo-
lemmille osapuolille suotuisa. Asiakas saa paremmin hanelle soveltuvan tuot-
teen ja yritys voi kehittaa tuotetta seuraavalle asiakkaalle sopivammaksi. (4, s.
162 - 163.)

Reklamaatio on ndhtava mahdollisuutena lisamyynnille ja paremmalle asiakas-
tyytyvaisyydelle, eikd myyjan tuli pelata sita turhaan. Reklamoiva asiakas antaa
yritykselle mahdollisuuden parantaa tuotettaan ja korjata virheet. Yrityksen kan-
nalta huonoimpia tapauksia ovat ne, joissa asiakas ei nde vaivaa reklamoida,
vaan kertoo huonosta kokemuksestaan eteenpdin ja siirtyy kilpailevan yrityksen
asiakkaaksi. (4, s. 162 — 163.)
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5 KYSELYTUTKIMUS

Lahtdtietomuistion (liite 1) tavoitteiden mukaisesti automyyjan kasikirjan tueksi

haluttiin suorittaa asiakaskysely Sisu Auton asiakkaille, jotta saataisiin ajankoh-
taista tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Asiakkaat osaavat antaa hyvan kéasityksen
siitd, miten Sisu Auton myyntiprosessi on toiminut ja mita kehitettavaa myyntita-

pahtumassa on.
5.1 Tutkimusmenetelma

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla pyritddn ymmartamaan tutkitta-
vaa ilmiota. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa haastatteluja ja ky-
selyita tiedonkeruumuotona. Kyselyitd voidaan suorittaa tarkkaan valituille ryh-
mille tai yksilGille, jotka pystyvéat tuomaan oman nékdkantansa tutkittavaan il-

mi6on. (6.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija ei saa missaan vaiheessa sekoittaa omia
nakemyksidan, uskomuksiaan tai asenteitaan tutkimuskohteeseen, jotta tutki-

mustuloksesta tulisi mahdollisimman objektiivinen. Tutkijan tulisi pyrkida ymmar-

tamaan haastateltavia henkil6ita ja heidan nakdkantojaan. Saatuja tuloksia pyri

ta&n tulkitsemaan ja ymmartamaan sekéa vertaamaan teoriaan. (6.)
5.2 Kyselytutkimus Sisu Auton asiakkaille

Sisu Auton asiakkaille paatettiin suorittaa kvalitatiivinen kyselytutkimus, jotta
saataisiin ajankohtaista tietoa siitd, miten asiakkaat kokevat Sisu Auton myynti-
tapahtuman. Asiakkaat valittiin Sisu Auton omasta asiakasrekisterista siten, etta
kyselyyn otettiin mukaan sellaisia asiakkaita, jotka ovat joko hyvaksyneet tai
hylanneet heille tehdyn tarjouksen. Kyselyyn valittiin asiakkaita eri paikkakunnil-
ta ympari Suomea, jotta saataisiin mahdollisimman kattava kasitys myyntipro-

sessin onnistumisesta maanlaajuisesti.

Otantaryhmaksi valikoitui kymmenen asiakkaan ryhma, jolle tehtiin kysymyspa-

letti (lite 2). Kysymykset esitettiin avoimina kysymyksinda, jotta asiakas paasee
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omin sanoin kertomaan kokemuksestaan. Kysymysten maara paatettiin pitaa
varsin kohtuullisena, etteivat asiakkaat kerkeéisi turhautua kyselyn aikana. Ky-
symykset spesifioitiin koskemaan myyntitapahtumaa, jotta saataisiin mahdolli-

simman korrekteja vastauksia.

Asiakkaat ovat kiireisia yrittdjia, joilla ei yleensa ole mielenkiintoa tai aikaa vas-
tata sdhkopostikyselyihin, joten kysely suoritettiin puhelimitse jokaiselle tutki-
musryhmaan kuuluvalle. Tutkija kirjasi asiakkaiden vastaukset sitd mukaa kun
asiakkaat vastasivat. Asiakas kokee olonsa tarkeAmmaksi, kun h&neen otetaan

yhteyttd mahdollisimman henkilokohtaisella tavalla.
5.3 Sisu Auton myyjan haastattelu

Haastattelu voi muistuttaa spontaania keskustelua, mutta haastattelussa on
aina tietty paamaara. Haastattelijalla on tiedonhalu, jonka vuoksi han tekee
aloitteita ja ohjaa seka kohdentaa keskustelua haluamaansa suuntaan. Haastat-
telun ja keskustelun erottavat toisistaan osallistujien roolit. Haastattelija on tie-

donkeragja ja haastateltava tiedonantaja. (7, s. 23.)

Haastattelut voidaan jakaa strukturoituihin ja strukturoimattomiin haastatteluihin.
Strukturoitu haastattelu koostuu valmiiksi tehdyista kysymyksista, jotka esite-
taan kaikille vastaajille samanlaisina ja samassa jarjestyksessa. Valmiilla kysy-
myksilla varmistetaan, ettei haastattelija vaikuta haastateltavan vastauksiin

omilla uskomuksillaan tai asenteillaan. (7, s. 11.)

Strukturoimattomassa eli avoimessa haastattelussa rakenne muotoutuu haasta-
teltavan ehdoilla. Se ei ole tiukasti sidottu kysymys-vastausmuotoon vaan se on
vapaata keskustelua, jossa molemmat osapuolet voivat ottaa puheenaiheita
keskusteluun ja kuljettaa sitéd haluamaansa suuntaan. Lisdksi voidaan puhua
puolistrukturoidusta haastattelusta, jossa jokin nakdkohta on maaratty, mutta ei
kaikkia. Puolistrukturoidun haastattelun yleisimpid muotoja on teemahaastatte-
lu, jossa kaydaan lapi samaa aihepiiria, mutta kysymysten muotoilu ja jarjestys
voivat vaihdella. (7, s. 11 -12.)
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Koska opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa automyyjan kasikirja, haluttiin siihen
saada myos pitkdan alalla toimineen ammattilaisen nakdkulma. Haastattelu to-
teutettiin puolistrukturoituna. Haastattelijalla oli teema, jonka ymparilla keskuste-
lua kaytiin, mutta muuten keskustelu oli vapaata, eika kysymyksia laadittu etu-
kateen. Haastattelussa molemmat osapuolet kertoivat omia nakékulmiaan Sisu

Auton myyntiprosessista, ja nain niita voitiin verrata teoriaan ja asiakkaiden néa-

kemyksiin.
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6 ASIAKASKYSELYN TULOKSET

Teoreettisen tutkimuksen tueksi suoritettiin asiakaskysely seka Sisu Auton au-
tomyyjan haastattelu. Nailla tutkimuksilla pyrittiin varmentamaan teorian toimi-

vuus asiakaskohtaamisissa.

Ensimmaiseksi kysyttdessa palvelukokonaisuuden onnistumisesta seitseman
vastaajaa kymmenesta vastasi olevansa hyvin tyytyvaisid saamaansa palve-
luun. Kolmella asiakkaalla oli ollut mieleen jaaneitéa ongelmia. Yksi asiakas piti
auton toimitusaikaa pitkana ja toisella ei ollut kaikkia valittuja varusteita autossa,
mutta myyja oli korjannut virheen ennen auton toimitusta. Kolmas tyytymaton
asiakas oli kokenut, ettei hanté haluttu palvella lainkaan eiké myyja ollut vas-

tannut asiakkaan tiedusteluihin.

Toinen kysymys kasitteli sita, oliko myyja vai asiakas ottanut yhteyttd myyntita-
pahtuman aloittamiseksi. Viisi asiakasta kymmenesta oli ollut itse yhteydessa
myyjaan, kun oli ndhnyt kaupoille [ahtemisen aiheelliseksi. Kolmessa tapauk-
sessa myyja oli ottanut asiakkaaseen yhteytta ja aloittanut myyntikeskustelun.
Yksi asiakas oli ollut myyjan kanssa yhteydessa puolin ja toisin. Viimeinen asia-
kas oli ottanut itse yhteyttd ensimmaisen kaupan yhteydessa, ja toisessa kau-
passa myyja oli ottanut yhteytta.

Kolmas kysymys kasitteli myyntitapahtuman mieluisuutta asiakkaalle. Kuusi
asiakasta kymmenesta oli kokenut myyntitapahtuman mieluisaksi ja johdonmu-
kaiseksi. Kaksi myyntitapahtumaan tyytymétont& asiakasta valitteli toimitusaiko-
jen pituutta ja tarjouksen viivastymista. Yksi mainitsi kauppapaikan olevan huo-
nossa sijainnissa ja neljannella tyytymattomalla asiakkaalla alku oli sujunut hy-

vin, mutta sitten myyja ei ollut vastannut hintatiedusteluihin.

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin oliko asiakkaalla selva kasitys siita, mi-
ta halusi, vai pystyikd6 myyja tuomaan asiakkaan yritykselle lisdarvoa joillain asi-
oilla. Kolmelle asiakkaalle myyja oli koonnut heille toimivan ratkaisun. Toiset

kolme asiakasta tiesi tarkalleen, mita oli ostamassa. He eivat kokeneet, etta
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myyja olisi erityisemmin voinut vaikuttaa hankintaan. Nelja asiakasta oli koonnut
yhdessa myyjan kanssa toimivan kokonaisuuden, koska molemmilla osapuolilla

oli ollut omat ndkemyksensa.

Viidennessa kysymyksessa tiedusteltiin, oliko asiakkaisiin oltu yhteydessa asi-
oinnin jalkeen tai arvostivatko he myyjan seurantaa. Yhdeksan asiakasta kym-
menesta oli ollut myyjan kanssa yhteydessa asioinnin jalkeen. Yhteen asiak-
kaaseen ei ollut otettu yhteytta lainkaan, vaikka palvelukokemus oli ollut heikko.

Kaikki vastaajat pitivat myyjan seurantaa tarkeédna asiana.

Kolme asiakasta kymmenesta oli reklamoinut Sisu Autolle. Yksi asiakas oli ko-
kenut, ettei h&nen valitustaan oltu kasitelty millaan tavalla. Kaksi asiakasta oli
valittanut joko puutteista tai vioista. Toisella puutteiden korjaus oli sujunut on-
gelmitta, mutta toisen asiakkaan reklamaation kasittelyaika oli venynyt pitkéksi.

Muilla vastaajilla ei ole ollut reklamoitavaa Sisu Autolle.

Asiakkaille tarjottiin my6s mahdollisuus kertoa vapaasti asiointikokemukses-
taan. Yksi asiakas valitteli huoltosopimuksen puutetta ja kaksi asiakasta olisi
toivonut parempaa ja nopeampaa varaosien saatavuutta. Muilla vastaajilla ei

ollut moitittavaa Sisu Auton tuottamassa kokonaisuudessa.

Viimeisena kysymyksena asiakkailta tiedusteltiin, ovatko he jatkossa valmiita
asioimaan Sisu Auton kanssa. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat valmiita asioi-

maan jatkossakin, mutta toivoivat parannuksia edella mainittuihin puutteisiin.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli laatia automyyjan kasikirja, joka toimisi
kertaus- ja opintomateriaalina automyyjille. Kasikirjan toivotaan tuovan Sisu Au-
tolle lisdarvoa laadukkaamman myyntiprosessin kautta. Pohdinnassa verrataan
saatuja tuloksia lahtdtietomuistiossa asetettuihin tavoitteisiin seka arvioidaan
teoriatutkimuksen tueksi tehtya kyselya ja haastattelua. Lopuksi pohditaan tutki-

jan omaa oppimista opinnaytetyon aikana.
7.1 Paatelmat

Asiakaskyselyn suorittaminen onnistui hyvin, ja siitd saatiin selville ajankohtai-
nen tilanne asiakkaiden tyytyvaisyydesta Sisu Auton myyntitapahtumaa koh-
taan. Padasiassa asiakkailla ei ollut moitittavaa itse myyntitapahtuman onnis-
tumisesta, vaikkakin muutama asiakas oli pettynyt toimitusaikoihin ja tarjouksen
viivastymiseen. Suurimmat epakohdat asiakkaiden mielesta ovat varaosien saa-
tavuudessa seka siing, ettei aina ole selvaa, missa mitakin auton osa-aluetta
korjataan. Voidaan kuitenkin todeta, ettd kokonaisuudessaan myyntiprosessi on
onnistunut ja asiakkaille mieluisa. Asiakkaat antoivat rehellistéa palautetta ja
muutamia negatiivisiakin kohtia nousi esille. Negatiivisten kokemusten perus-

teella asiakaspalvelua voidaan parantaa entisestaan.

Myyjan haastattelu toi opinnaytetyéhon myds ammattilaisen nakékulman. Ko-
kenut myyja pystyi kokemuksillaan tuomaan esiin hyvia yksittaisia asioita, jotka
taydensivét teoriatutkimusta. Kasikirjaa koottaessa oli tarkeaa, etta tutkija tiesi

teorian toimivan myds kaytanndssa.

Teoriatutkimus ja kyselyt antoivat tutkijalle kasityksen miten myyntitydssa voi
menestya. Hyva itseluottamus ja halu olla ihmisten kanssa tekemisissa auttavat
hyvaan alkuun. Myyntitydssa toimitaan mité erilaisimpien asiakkaiden kanssa,
joten hyvéa ihmistuntemus ja kyky toimia erilaisten ihmisten kanssa ovat valtta-
mattomi& ominaisuuksia. Myyntiuran edetessd menestyvalta myyjalta tullaan

vaatimaan paineensietokykya, pitkajanteisyytta ja kykya asettaa itselleen haas-
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teellisia tavoitteita. Myyjan kehitysprosessi ei lopu koskaan, ja itsedén onkin

hyva valilla haastaa, jotta ty0 saa uusia ulottuvuuksia.

Kaiken kaikkiaan kyselytutkimus ja myyjan haastattelu toivat merkittavaa lisaar-
voa opinnaytetyolle. Asiakkaiden kokemukset onnistuneesta myyntitapahtumas-
ta loivat tutkijalle kasityksen siita, etta kasikirjassa (lite 3) kasitellaan oikeita

asioita. Asiakastyytyvaisyys on hyva mittari onnistuneelle myyntiprosessille.
7.2 Oman oppimisen arviointi

Tutkijalla oli omasta mielestaan selva kasitys myyntiprosessin kulusta ennen
opinnaytetyon aloittamista. Teoriatutkimusta tehtdessa tutkija kuitenkin havaitsi,
ettd oli ymmartanyt vain murto-osan myyntiprosessin kokonaisuudesta. Jatku-
vasti nousi esiin asioita, joita ei ollut aiemmin huomioinut, mutta lopuksi huomat-
tiin myyntiprosessin olevan kaikkien pienten palasien summa. Taméan opinnay-
tetyoprosessin aikana tutkija sai mahdollisuuden haastatella erilaisia asiakkaita
ja automyyjaa, jotka kaikki saivat tutkijan ajattelemaan myyntiprosessia erilais-
ten nakokantojen kautta. Opinndytetyoprosessi oli avartava ja erittéin opettavai-

nen kokonaisuus myyntiprosessista ja asiakaskohtaamisesta.
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LITTEET
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Tekija Ville Kaihu
Tilaaja Oy Sisu Auto Ab
Tilaajan yhdyshenkil0 ja yhteystiedot
Jani Koskinen, myynti- ja markkinointijohtaja
Tyon nimi Automyyjén kasikirja Sisu Auto Oy:lle

Tyon kuvaus  Kuorma-automyyjan kasikirjan suunnittelu tilaajayritykselle.

Tyon tavoitteet TyOn tavoitteena on laatia kasikirja automyyjien myyntityon tueksi. K&si-
kirjaa voidaan kayttaa oppimis- ja kertausmateriaalina. Ké&sikirjan toivotaan
kehittdvan myyjien myyntiprosessia ja tuovan yritykselle lisdarvoa laaduk-
kaamman myyntiprosessin kautta.

Aikataulu Tyodn tilaaja ei asettanut ty6lle aikarajoitusta, mutta opinnaytetyon tekija
pyrkii saamaan tyon valmiiksi kevéan 2015 aikana.

Paivays ja allekirjoitukset



KYSYMYSPALETTI ASIAKKAILLE LIITE 2

Kysymyspaletti Sisu Auto Oy:n asiakkaille

1. Saitteko mielestdnne hyvaa palvelua asioidessanne Sisu Auton kanssa?
(ensivaikutelma, tavoititteko myyjan helposti, puhuiko myyja ymmarta-
maanne kielta)

2. Olitteko itse yhteydessa myyjiin vai otettiinko teihin yhteytta?

3. Oliko myyntitapahtuma teille mieluinen ja johdonmukainen? Mita hyvaa
ja huonoa jai mieleen?

4. Oliko tarvitsemanne tuote selkeasti tiedossa vai pystyikdé myyja tuomaan
lisdarvoa ostoksellenne/ yrityksellenne tarjoamalla lisavarusteita tai pal-
veluita, joista ette ollut tietoinen?

5. Onko teihin oltu asioinnin jalkeen Sisu Autolta yhteydessa/ arvostatteko
sitd ettd myyja ottaa teihin yhteytta vai haluatteko itse ottaa yhteytta kun
on sen aika?

6. Onko ollut reklamoitavaa, jos on ollut, miten asia on mielestanne hoidet-
tu?

7. Vapaa sana Sisu Auton toiminnasta ostoprosessin aikana.

8. Oletteko valmis tulevaisuudessa asioimaan Sisu Auton kanssa?
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1 JOHDANTO

Taman paivan myyntityd on erittain haasteellista. Asiakkaat ovat entista hinta-
ja laatutietoisempia, jolloin myyjéan on oltava valmis tuottamaan asiakkaalle
mahdollisimman kokonaisvaltainen palvelukokemus. Hyvalla ja ammattitaitoisel-
la asiakaspalvelulla yritys pystyy erottautumaan edukseen muista kilpailijoistaan
ja saamaan kilpailuetua markkinoilla. Hyvé asiakaspalvelu koostuu monista eri
tekijdista ja jokaisen myyjan tulee |6ytaa itselleen sopiva ja toimiva tapa palvella
asiakkaita. Tassakasikirjassa on esitelty myyntitapahtuma asiakkaan nakékul-
masta seké& myyntiprosessin kulku myyjan kannalta. Liséksi on esitelty asiakas-

suhteen jalkihoito ja sen mahdollisuudet.

Tama kasikirja on tehty kirjoittajan tekeméan opinnaytetydn pohjalta vuonna
2015. Kasikirjan tekemiseen on kaytetty lahdekirjallisuutta, asiakaskyselya seka
automyyjan haastattelua. Kasikirjan toivotaan tuovan lisdarvoa yritykselle ja

myyijille kertaus- ja oppimismateriaalin muodossa.
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2 LAADUKASTA ASIAKASPALVELUA

Asiakkaalle onmuodostunut Kuva millaista asiakaspalvelun hanen mielestaan
tulisi olla. Myyjan tehtavanad on tayttad asiakkaan asettamat vaatimukset ja pyr-
kid tuottamaan asiakkaalle miellyttava ostokokemus. Myyja voi vaikuttaa asiak-

kaan kokemuksiin ja tuntemuksiin ja tuottaa l[aadukasta palvelua asiakkaalle.
2.1 Tuotetuntemus

Asiakkaassa herdd luottamus ja mielenkiinto, kun myyja osoittaa tuntevansa
edustamansa tuotteen lapikotaisin. Myyjan epavarmuus tuotteesta heijastuu

asiakkaaseen ja saa taman epailemdan hankintaansa.
Fateva myyja:

« tuntee edustamansa tuotteen ominaisuudet ja tekniset tiedot
+« Korpstaa ominaisuuksia, joista tietdd olevan asiakkaalle hydtya
« selyittdd asiakkaan tarvitsemat tiedot, mikali ei niita tieda

« ¢glarvaile tai valehtele asiakkaalle taman kysymia tietoja.
2.2 Saavutettavuus

Asiakkaalle tulee luoda mielikuva, ettd myyja tai muu asiakkaan kanssa sovittu
yhteyshenkild on aina tavoitettavissa. Asiakkaalle syntyy nopeasti turvaton olo
ja kielteinen kuva mikali han ei saa yhteytta yrityksen edustajaan. Ongelmatilan-
teissa myyjan nopea vastaus luo asiakkaalle turvallisen kuvan ja tunteen, etta

han on hyvissd Kasissa.
Saavutettava myyja:

« vastaa asiakkaan yhteydenottoon valittomasti mikali mahdollista
« oftaa asiakkaaseen yhteyden valittémasti vapaan ajan tullessa

» kuuntelee asiakkaan ongelman tai Kysymyksen ja pyrkii palvelemaan
asiakasta mahdollisimman hyvin
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+« ¢ipompota asiakasta yrityksen eri osastojen valilla, vaan hoitaa asian
yrityksen sisilld ja tekee tarvittavat yhteydenotot.

Asiakkaan tulee voida luottaa siinen, ettd han saa tarvitsemansa avun ongelma-
tilanteessa, eikd han ja3 yksin. Kun myyja tarjpaa asiakkaalle taman tarvitse-
man avun, syntyy asiakkaan ja myyjan vdlille luja luottamus. Luottamus myy-
j8dn on tarkeimpia asioita asiakassuhteessa ja se luo pohjan pitkille asiakas-
suhteille.

2.3 Viestinta

Ymmarrys asiakkaan ja myyjan valilld on ensiarvoisen tarkedd. Asiakas voi tun-
tea olonsa pahimmassa tapauksessa tyhmaksi, ellei han ymmarra mita myyja
hanelle kertoo. Myyntiprosessi tulisi kauttaaltaan pitdad yksinkertaisena ja ym-
marrettavana.

Hyva viestija:

+ puhuu selkedsti
e kayitad teknisia termejd harkiten, koska asiakas ei valttamatta ymmarra
niita
« varmistaa ettd asiakas tietda mistd puhutaan ja tarkentaa tarvittaessa.
Adnensavy. eleet ja iimeet paljastavat asiakkaalle myyjan tunteita, joten niiden

kautta ei tulisi valittdd asiakkaalle negatiivisia tuntemuksia. Myyjan ollessa posi-

tivinen ja miellyttava, asiakkaan on helpompi tehdd ostopaatds.
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3 MYYNTITAPAHTUMA

Myyntityd on prosessi, jossa pyritaan asiakastyytyvaisyyteen, pitkiin asiakas-
suhteisiin, saannolliseen Kaupantekoon sekd positiivisiin suosituksiin asiakkaal-
ta toiselle. Myyntityd vaati myyjalta monitaitoisuutta, tilanneherkkyytta, inmis-

tuntemusta ja ahkeruutta.
3.1 Asiakkaan ostoprosessi

Jotta myyja osaisi kartoittaa asiakkaan tarpeet ja palvella tata mahdollisimman
hyvin, pitda myyjan ymmartda ostoprosessi asiakkaan ndkokulmasta. Asiak-

kaan ostoprosessi noudattaa seuraavia vaiheita:

1. eitarvetta tai ostoaikeita

tarpeen tunnistaminen

djatus siita, kuinka tarve ratkaistaan
vaintoehtojen kartoittaminen
yksityiskohtainen vertailu vaintoehtojen valilla

=

padtiksenteko.

Myyntiprosessi ja ostoprosessi eivat aina kohtaa ja silloin myyjan on johdatelta-
va asiakas oikeaan suuntaan, jotta Kauppa syntyisi. Asiakas eiaina likkeeseen
tullessaan tieda millainen tarve hanella on ja millaisia ratkaisuja tarpeeseen on
tarjolla. Tallgin myyja voi alkaa vaikuttaa asiakkaan ostoprosessiin ja perustella

ostotarpeen asiakkaalle.

Myyjan on jokaisessa asiakaskohtaamisessa pyrittava tuottamaan asiakkaalle
hyva palvelukokonaisuus. Asiakas on yleensd valmis keskittdmaan asiointinsa
yhteen yritykseen, mikali myyja pystyy tarjoamaan ratkaisun kKaikkiin asiakkaan
tarpeisiin. Asiointinsa keskittaneen asiakkaan palveleminen on joustavampaa ja

0sddvampadad.
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3.2 Asiakashankinta

Asiakas ei aina ota itse yhteyttd myyjadn vaan asiakaskohtaamisten eteen pitda
nahda vaivaa. Mahdollisia asiakkaita on hyva lahestya aktiivisesti, koska joskus
myvyjan tekema yhteydenotto voi tulla asiakkaalle juuri oikeaan aikaan ja asia-

kas alkaa miettida hankintaa.
Asiakasta voi lahestya:

+ soittamalla
«  Kirjeelld
« sahkdpostilla

« messuilla ja muissa tapahtumissa.

Kaikki tapaamiset mahdollisten asiakkaiden kanssa Kannattaa kdyttdaa hyddyksi,

silla Koskaan ei voi tietada milloin asiakas onkin valmis ostamaan.

Raskaalla ja kovalla kaytdlla olevien tuotteiden elinkaari voi olla hyvinkin Iyhyt.
Myyjan tulee olla ajan tasalla missd elinkaaren vaiheessa asiakkaan tuote on ja

onko vaihto uuteen tuotteeseen ajankohtainen.
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3.3 Myyntiprosessi

Myyntiprosessi on pidettava jondonmukaisena ja jarjestelmallisena jokaisen
asiakkaan kohdalla. Myyntiprosessin laadun on oltava tasalaatuista riippumatta
siitd onko asiakas ostoaikeissa vai ei. Myyja ei voi Koskaan tietaa mihin hyvin
suoritettu myyntiprosessi voi johtaa.

Myyntiprosessin tueksi on kehitetty ympyramalli, joka auttaa myyjaa kaymaan
myyntiprosessin johdonmukaisesti 1api.

Ennakkovalmistautuminen
Soittoon Ennakkovaimistautuminen

tapaamiseen

po o SEURANTA
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3.4 Ensikontakti

Ensivaikutelma myyjasta ja koko yrityksestd jddvat ensimmadisend asiakkaan

mieleen. Asiakas pitdd kiinni hanelle muodostuneesta vaikutelmasta wvarsin pit-
kdan ja sitd voi olla vaikea muuttaa myyntitapahtuman edetessa, joten ensivai-
kutelmaan on syytd panostaa. Ensikontaktin tulee luoda asiakkaalle tunne, etta
han on asiansa kanssa hyvissa kasissa ja han pystyy ehdottomasti luottamaan

myyjaan.
Hyva ensivaikutelma koostuu:

« reflusta Kadenpuristus ja katsekontaktista

* yleisesta kohteliaisuudesta lapi myyntitapahtuman

* positiivisesta olemuksesta

«  myyjan siisteydesta ja tilanteeseen sopivasta pukeutumisesta

s selkedstda puheddnestd.

Mikdli asiakas tulee asioimaan likkeeseen niin likkeen puhtaus ja yleinen siis-
teys antavat positiivisen kuvan koko yrityksesta.

Vanhojen ja tuttujen asiakkaiden kanssa asiointi on usein helpompaa ja jousta-
vampaa, mutta samat asiat tulisi muistaa myds heidan kanssaan, jotta asiakas-

suhde sdilyy edelleen.
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3.5 Tarvekartoitus

Lahtokohtaisesti asiakkaalla on aina tarve ostokselleen. Myyjan tavoitteena on
saada tarve selville, jotta asiakkaalle voidaan myyda mahdollisimman hyvin ha-

nen tarpeitaan palveleva tuote.
Kartoitus koostuu:

« ostomotiivin ja kayttotarkoituksen tiedustelusta
« tarkentavista kKysymyksistd (asiakkaan odotukset, tuotteen ominaisuudet)
+« avoimista kysymyksistd, jolloin asiakas vastaa Kertovaan tyyliin

« tarvekartoituksen kertaamisesta ennen sopimuksen tekoa.

Mitd enemman asiakas saa olla 8anessd, sitd enemman han asiasta Kiinnostuu
ja on avoimempi ostopaitdksen tekemiseen. Asiakkaan saadessa vapaasti kKer-
toa tarpeestaan, myds myyja saa yksityiskohtaisemman kuvan tarpeesta. Tar-
vekartoitus on tehtava huolellisesti, jotta asiakkaalle ei myydd vadranlaista tuo-
tetta.

3.6 Vaihtoauton kdsitteleminen

Asiakkaalla voi olla vanha auto ylimdaraisena, jonka asiakas haluaisi vaihtaa
uuteen. Vaintoauton tarkistus ja kasittely tulee suorittaa tarkasti, etta valtytaan

ikavilta yllatyksilta.
Vaihtoauton kasittely:

« vaihtoauton ja paallysrakenteiden varuste-erittely/kartoitus

+ historian ja tehtyjen huoltojen/korjausten selvitys

» valokuvaus

+« Koeajo jos mahdollista

*« sopimus asiakkaan kanssa siitd millaisena vaihtoauto tulee vaihtoon

+« vdlirahan laskenta
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« viralisen tarjouksen esittaminen

Vaihtoauto luovutetaan samalla kun uusi auto luovutetaan asiakkaalle, ellei toi-
sin ole sovittu. Luovutuksen yhteydessa on syyta tarkastaa wvaihtoauto silta va-

raita, etta se eitayta sopimuksessa madrattyja ehtoja.
3.7 Hyodtyjen esittely

Kun myyja on saanut asiakkaansa tarpeet, toiveet ja odotukset kartoitettua, on
helpompi 1@hted tarjpamaan asiakkaalle juuri oikeaa vaihtoehtoa. Tuote-
esittelyssda myyjan tulee voida perustella asiakkaalle miksi juuri kKyseinen tuote
on paras vaihtoehto tayttdamaan asiakkaan tarpeet. Tdssd vaiheessa kaikki tieto
ja taito on annettava asiakkaan kayttddn, jotta myyjd antaa itsestddn asiantun-
tevan ja luotettavan kuvan. Myyjan on hyva tuntea myds Kilpailevien tuotteiden
vahvuudet ja heikkoudet. Kilpailijan tuotteen tunteminen auttaa seka hydtyjen

esittelyssd, etta vastavaitteiden kKumoamisessa.

Tuotteen omindisuuksia esiteltdessa on ensiarvoisen tarkedd, ettda myyja huo-
maa kKertoa ominaisuuksista, joista on asiakkaalle todella hydtyd. Asiakas ei
valttamatta tunne kaikkien ominaisuuksien tarkoitusta, joten asiakkaalle on ker-
rottava miksi juuri kyseinen ominaisuus olisi asiakkaalle tarpeellinen. Nain asia-

kas pystyy huomioimaan kaikki seikat ostopdatdstd tehdessaan.
3.8 Vastaviitteiden Kasittely

Tuotteen esittelyvaineessa asiakas voi kyselld tuotteesta paljon ja esittaa vai-
keitakin kysymyksia sekd vastavaitteitd. Tama kertoo siitd, ettd asiakas ei ole
valmis ostopdatdksen tekemiseen ja haluaa lisdtietoa tuotteesta. Asiakas
yleensa vertailee tuotetta Kilpailijan vastaavaan tuotteeseen tai yrittdd kumota
myyjan antamia tietoja. Tdssa vaiheessa myyjan tulee Kuunnella asiakasta Kar-
sivdllisesti ja pyrkid selvittdmadn mitd asiakas ajaa takaa Kysymyksilld ja vasta-

vaitteilla.
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Miten kasitellddn vastavaitteita:

* kuuntele asiakasta
+« tunnusta asiakkaan olevan oikeassa, mutta Korosta muita hydtyja
s viittelyyn ei ole syytd ryhtya

« myy ideaa ja palvele Kohteliaasti

Myyjan tulisi pyrkia myymaan asiakkaalle ideaa, eika niinkaan tuotetta. Esimer-
kiksi kuorma-autoa ei osteta siksi, ettd se on kuorma-auto, vaan Koska se on
tydkalu, joka tuo asiakkaan yritykselle lisdarvoa ja nostaa yrityksen kysyntaa

kKilpailumarkkinoilla.
3.9 Kaupan paattaminen

Kaupan paatdsvaiheessa asiakas on jo Kinnostunut tuotteesta, mutta voi kaiva-
ta vield tukea ja vahvistusta ostopaatiksen tekemiseen. Asiakas voi vield vai-
kuttaa kielteiseltd ostopaatdksensa suhteen, mutta osaavan myyjan pitdd tassa
vaineessa osata kasitelld asiakkaan kokemat riskit ja epéilykset kauppaa koh-
taan. Myyjan tulee perustella tuotteen osto niin hyvin, ettei asiakkaalle jdisi syi-

ta, miksei han voisi tuotetta ostaa.

Taitava myyja pystyy havainnoimaan asiakkaan eleistd, iimeista, kysymyksista
ja keskustelun kKulusta milloin kaupan paattamista olisi oikea aika yrittda. Kaup-
paa on usein paatettavd useamman kerran, mikali asiakas eivield ole taysin

vakuuttunut ostopaatiksestaan.
Sopimuksen solmiminen:

« tarkennetaan kauppaa kKoskevia yksityiskohtia

* voidaan hienosadtdd kokonaisratkaisua

« Kayddan ldpi sopimuksen paakohdat, kaupan ehdot, aikataulu ja toimi-
tustapa

« myyjdlle ja ostajalle omat kappaleet sopimuspapereista
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« sovitaan luovutuksen yksityiskohdista ja seurannasta

« tarkistetaan allekirjoitukset

Mikali asiakas ei olekaan valmis ostamaan hanelle tarjottua tuotetta, on myynti-
prosessi pyrittdva paattamaan kohteliaasti. Myyja ei saisi nayttda pettymystaan
asiakkaalle, jotta asiakkaalle eijdda huono kuva hanelle tarjotusta palvelusta.
Mikdli asiakas ei kaikesta huolimatta tee mydnteistd ostopdatdstd, han voi Kui-
tenkin olla tulevaisuuden asiakas, jos han on kokenut saaneensa hyvaa palve-
lua.

3.10 Lisamyynti

Kun myyja on tehnyt kokonaisvaltaisen tarvekartoituksen, voidaan yrittad saada
dikaiseksi lisamyyntida. Kaupan paattamisen jalkeen asiakas on mydnteisessa
mielentilassa ja voi olla kiinnostunut ostamaan lisdpalveluita ja oheistuotteita
hankintansa tueksi. Asiakkaalle jad positiivinen kuva myyjasta ja myyjayrityk-

sestd, kun hdn huomaakin, ettd lisdostoksesta on koitunut hanelle hydtya.

Oheistuotetta voi ehdottaa jo ensitapaamisella, jolloin asiakkaalle jaa ajatus
saatavasta tuotteesta ja sen tuomasta lisaarvosta. Lisamyynti tapahtuu usein
perustuotteen kaupanteon yhteydessa tai pian sen jalkeen, jolloin asiakas ajat-
telee tuoretta ostostaan vield aktiivisesti. Jos ostoksesta ehtii kulua pitkd aika,
myyntityd joudutaan aloittamaan alusta, koska asiakkaan ostohalukkuus on las-

kenut merkittavasti.
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4 ASIAKASSUHTEEN JALKIHOITO

Asiakassuhteen jalkinoito alkaa heti kaupanteon jdlkeen, mutta seurantaa on
hyva tehda vaikka kKaupat olisivat jaaneet tekemattakin, silla asiakkaan tarpeet
voivat muuttua nopeasti. Jalkinoidon tavoitteena on antaa asiakkaalle luottavai-
nen ja kaikin puolin hyva olo hankinnastaan. Laadukkaalla jalkihoidolla varmis-
tetaan asiakastyytyvaisyys ja edistetddn asiakkaan palaamista yritykseen sekd
mydnteisen palautteen leviamista.

4.1 Seuranta

Asiakassuhteen seurannan avulla pyritdaan luomaan mahdollisimman kestava
asiakassuhde. Seurannan tavoitteita ovat lisakaupan tekeminen, asiakkaan os-
topadtdksen tukeminen, tuotteen ja palveluiden toimivuuden varmistaminen,
tuotteen kayttddnoton avustaminen sekd mahdollisten puutteiden korjaaminen.

Seuranta:

s yhieydenotto asiakkaaseen pian asicinnin jalkeen
« ostopaatiksen tukeminen

» vikojen ja puutteiden selvittaminen/korjaaminen

« mahdollisuus lisamyyntiin

» 3siakkaan auttaminen ongelmatilanteissa

« hyvan palvelukokonaisuuden varmistaminen

Mikdli asiakkaalle on jatetty tarjous, myyjan tulisi aina soittaa tarjouksen peraan.
Myyjan on pidettava yhteyitta asiakkaaseen, eikd odottaa asiakkaan yhteydenot-
toa. Vaikka hankinta ei juuri silld hetkelld olisikaan asiakkaalle ajankohtainen,
hanelle jaa muistikuva pitkdjanteisestda myyjastd, joka on halukas palvelemaan.
Hankinnan tullessa ajankohtaiseksi, on luultavaa, ettd asiakas kdantyy palvelu-

alttiin myyjan puoleen.
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4.2 Reklamaatio ja sen Kasittely

Asiakas voi tehda reklamaation huolto-osastolle tai myyntiorganisaatiolle. Myyn-
tiorganisaation kohdistuva reklamaatio voi jaada myyjan vastuulle, jolloin se on
osattava Kasitella mahdollisimman kivuttomasti ja tyylikkaasti. Reklamaatiota ei
ole syytd pelatd, vaan se tulisi nahda mahdollisuutena palvella asiakasta. Asia-
kas helposti kertoo hankintansa ongelmista tai huonosta palvelusta eteenpdin
ystava- ja tuttavapiirileen. Tallaisessa tilanteessa myyjan yhteydenotto lieven-
143 asiakkaan kokemaa suuttumusta ja myyja voi alkaa vaikuttamaan asiakkaan
palvelukokemukseen.

Reklamaatiota kdsiteltdessd asiakkaan ndkemdd vaivaa tulisi kunnioittaa ja ka-
sittely hoitaa mahdollisimman nopeasti. Asiakas kokee solmineensa sopimuk-
sen myyjan kanssa ja odottaa, ettd myyja auttaa hanta myds ongelmatilanteis-
sa. Liian usein myyjat syyttavat virheesta jotain toista tahoa, mika ei sindnsa
vaikuta ongelman ratkaisuun. Asiakas on ndahnyt vaivan reklamoida ja myyjan
tulisi hoitaa asia niin, ettei ongelmasta koituisi lisdd haittaa asiakkaalle. Asiakas-
ta ei tulisi pomputella yrityksen eri osastojen valilla vaan myyjan tulisi toimia

yrityksen ja asiakkaan yhteyshenkildona.

Asiakkaan tekemaan valitukseen on suhtauduttava tilanteen vaatimalla vaka-
vuudella. Ennen kuin reklamaatio kyseenalaistetaan, tulisi punnita seurauksia.
Tyylikkaasti hoidettu reklamaatio vaikuttaa yrityksen maineeseen ja asiakastyy-
tyvaisyyteen positivisesti, kun taas huonosti hoidetulla reklamaatiolla voi olla
hyvinkin kauaskantoiset negativiset seuraukset. Tama el tarkoita sita, etta kKaik-
kiin asiakkaan waatimuksiin tulisi suostua, vaan asia tulisi hoitaa siten, etta mo-

lemmat osapuolet olisivat tyytyvaisia lopputulokseen.



