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Tassa insindorityossa on tutkittu Toyota Motor Europen kehittamaa lisavarusteiden
myynnin edistamisohjelmaa ja luotu sen perusteella kehitysehdotus tyohon valittuihin
autokauppoihin. Edistamisohjelmassa on kuvattu optimaalinen lisavarusmyynnin pro-
sessi autokaupan eri vaiheissa, ja se antaa ohjeistusta, miten toimintaa voisi kehit-
taa.

Tavoitteena oli saada selville, kuinka hyvin autoliikkeiden lisavarustemyynnissa nou-
datetaan lisdvarustemyynnin ohjelmassa esitettyja asioita. Erojen pohjalta tehdaan
kehitysehdotus, jota seuraamalla on mahdollista kasvattaa lisavarustemyyntia.

Tyon teoriaosassa esitetaan yleisia myynninedistamisen strategioita. Tyo sisaltaa
myds jalkiasenteisten lisdvarusteiden myynnin nykytilanteen selvityksen autoliik-
keissa ja tulosten perusteella laaditun kehitysehdotuksen.

TME:n edistamisohjelmanpohjalta laadittiin autoliikkeille suunnattu lomakehaastat-
telu, jolla eroja voitiin todeta. Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa, mita teknii-
koita mukana olleissa liikkeissa kaytettiin lisavarusteiden myynnissa. Haastattelut
kohdistettiin kahdeksaan eri liikkeeseen, jotka sijaitsivat ympari Suomea. Haastatte-
luita tehtiin paikan paalla seka puhelimitse.

Tyossa selvisi, etta mukana olleilla liikkeilla oli toimintatapoja, jotka erosivat TME:n
maarittelemasta optimaalisesta strategiasta. Tydssa selvitettyjen eroavaisuuksien pe-
rusteella tehtiin kehitysehdotus, jota seuraamalla olisi mahdollista kasvattaa lisava-
rustemyyntia.
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This thesis studies the use of Toyota Motor Europe’s sales advancing program to in-
crease accessories sales in Toyota dealerships. The theoretical part of the work con-
tains known sales advancing strategies.

The thesis will contain an investigation of the current situation of genuine accessories
sales in 8 chosen Toyota dealerships. Towards the end of the thesis there will be a
comparison between TME’s optimal sales strategy and the current state of sales in
the sales network. Based on this comparison a proposal will be made for advancing
accessories sales.

The TME sales advancing program will be studied thoroughly and from that study a
questionnaire will be made which will be used to seek information in the current situa-
tion in the sales network.

TME sales advancing program has a description of the optimal sales strategy for ac-
cessories which will be analyzed and used to make a proposal on how to optimize
sales strategies. By following the proposal, it could be possible to increase the acces-
sories sales in the whole Toyota network. This thesis could be continued by imple-
ment the proposed changes in the sales network.
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1 Johdanto

Tassa insinoorityossa selvitetaan Toyotan alkuperaisten jalkiasenteisten lisava-
rusteiden myynnin nykytilanne Suomessa ja pyritdan yhtenaistamaan se Toyota
Motor Europen kehittaman myynnin edistamisohjelman kanssa. Yhtenaistami-

nen toteutetaan tyon lopussa syntyneella kehitysehdotuksella.

Tyon tilaajana toimiva Toyota Auto Finland Oy on Toyota ja Lexus-merkkisten
autojen maahantuoja Suomessa. Vuonna 2022 TAF oli kappalemaaralla mitat-

tuna Suomen suurin henkildautojen maahantuoja ensirekisterointitilastoissa. [1]

TAF:n jalleenmyyjaverkosto koostuu 58 autotalosta ja 26 korjaamosta. Toyota
jalleenmyyjaverkostossa tyoskentelee n. 2000 tyontekijaa. Autotalot hoitavat li-
savarustemyynnin, joten tyossa keskitytaan niiden lisavarustemyynnin tutkin-

taan ja kehitykseen.

Tyo aloitettiin selvittamalla, mika on jalleenmyyjien lisdvarustemyynnin taman-
hetkinen tilanne. TAF:n jalleenmyyjaraportoinnista selviaa, etta jalleenmyyjien
valilla on paljon eroavaisuuksia. Raportoinnissa mittarina kaytetiin €/ NCS. Ver-
tailuun otettujen huonoiten ja parhaiten suoriutuvat jalleenmyyjat myyvat uutta

autoa kohti euroina mitattuna kaksinkertaisesti verrattuna heikoimpiin.

Tarkasteltaviksi liikkeiksi valittiin muutama hyvin suoriutunut liike ja muutama
heikommin suoriutunut, joiden valisia myyntiprosessin eroja tutkitaan. Tarkastel-
tavaksi valitut liikkeet valittiin niin, ettad saatiin mahdollisimman kattavasti tietoa
verkoston toiminnasta. Valinnat kohdistettiin suurien ketjujen liikkeisiin, joilla
olisi merkittava vaikutus TAF:n lisavarustemyyntiin Suomessa. Yhteensa mu-

kaan valikoitui 8 liiketta eri puolelta Suomea.

Toyotan tdmanhetkinen lisavarustetuoteperhe on suuri, joten joudutaan teke-
maan rajauksia. Ty0 on rajattu koskemaan vain alkuperaisia Toyotan valmista-
mia jalkiasenteisia lisavarusteita, joita ovat mm. kattotelineet, suksiboksit, suoja-
teippisarjat, kumimatot ja vetokoukut. Tyossa ei tulla kasittelemaan tavara-



autojen tai kaytettyjen autojen lisdvarusteita. Renkaat, yritysmyynti ja tehtaan

asentamat lisavarusteet on myds rajattu pois tasta tyosta.

Tyota varten hankittiin Toyota Motor Europen (TME) tekema lisavarustemyynnin
edistamisohjelma, jossa on maaritetty valmistajan nakokulmasta myynnin ide-
aaliprosessi. Prosessissa on maaritelty tavoitteet, tydvaiheet ja tulosten analy-

sointi ja seuranta.

Myynnin edistamisohjelman tavoitteena on kasvattaa lisavarustemyynnin
€/NCS, TME:n maaritteleman tavoitteen tasolle. Ohjelma on suunnattu kaikille
jalleenmyyjaliikkeen henkildstolle. Tyota varten kehitettiin myyvalle henkilostolle
tarkoitettu lomakehaastattelu (liite 1), jolla selvitettiin myyjien kayttamia lisdva-
rusteiden myyntitekniikoita automyynnin eri vaiheissa. Haastattelun tarkoituk-
sena on selvittaa liikkeen yleisimpia toimintatapoja ja kaytossa olevia myyntitek-
niikoita. Haastatteluita suoritettiin kaymalla paikan paalla viidessa liikkeessa ja

kolmen liikkkeen haastattelut suoritettiin puhelimitse.

2 Lisavarusteiden myynti

TyOssa kasitellaan Toyotan alkuperaisia jalkiasenteisia lisdvarusteita, joita ovat
mm. vetokoukut, taakkatelineet ja roiskelevyt. Lisavarusteiden tarkoituksena
asiakkaan nakokulmasta on parantaa ajoneuvon kaytettavyytta, korottaa myyn-

tiarvoa tai parantaa ulkonakoa.

2.1 Lisamyynti

Lisavarusteiden myynti on autokaupassa tehtavaa lisamyyntia. Yleinen lisa-
myynti voidaan jakaa kolmeen paatekniikkaan: cross-selling, upselling ja down-
selling. [2]

Autokaupan lisamyyntia suoritetaan yleisesti cross-selling-tekniikalla, jossa asi-

akkaalle tarjotaan eri lisdvarusteita aktiivisesti koko myyntitapahtuman aikana.



Cross-selling-tekniikalla pyritdan tarjoamaan asiakkaalle lisavarusteita ja palve-
luita paikkaamaan alkuperaisen tuotteen puutteita. Erilaisia ajoneuvojen puut-

teita voi olla esimerkiksi perakarryn vetaminen, suksiboksin kuljettaminen ja si-
satilojen suojaaminen. Cross-selling myds vahvistaa asiakkaan ostohalua siten,

etta tuote voidaan rakentaa sellaiseksi kuin asiakas sen haluaa. [3]

Upselling-tekniikka tarkoittaa, etta myyja pyrkii aktiivisesti myymaan kalliimpaa
tuotetta kuin asiakas oli alun perin tulossa ostamaan. [3] Upselling-tekniikkaa

kaytetaankin enemman itse auton myyntitilanteessa.

Downselling-tekniikka tarkoittaa sellaista myyntia, jossa pyritadn saamaan asia-
kas ostamaan halvempi tuote. Downselling on yleensa viimeinen myyntitek-
niikka, jolla pyritdén saada asiakas ostamaan mika tahansa tuote. [4] Tata tek-
niikkaa kaytetaan auton myynnissa, koska lisavarusteet ovat yleensa se tuote,
jota ostetaan auton mukana. Automyynnissa downselling toimii, koska on tarkea
saada asiakas automerkin asiakkaaksi, jotta voidaan jatkaa myyntia jalkimarkki-

noilla.

Lisavarusteita myydaan automyynnin, luovutuksen tai huollon yhteydessa.
Myyntia voi tehda kuka tahansa asiakkaiden kanssa tekemisissa oleva tyonte-
kija. Liikkeessa myyvia henkildita voi olla esimerkiksi uusien tai kaytettyjen auto-

jenmyyja, varaosamyyja, huoltoneuvoja tai myyntipaallikko.

2.2 Toyotan myymat lisavarusteet

Toyotalla on myynnissa monia lisavarusteita. Myytavia lisavarusteita ovat esi-
merkiksi kattotelineet, suksiboksit, vetokoukku ja erilaisia koriste- ja suojavarus-

teita.

Suomessa yleisesti halutuimpia lisavarusteita ovat esimerkiksi vetokoukku ja
Webasto. Vetokoukun haluttavuus selittyy osittain pitkilla valimatkoilla ja vapaa-
ajanasuntojen yleisyydella. [5] Vetokoukku tuo perinteiseen henkiléautoon lisaa



kayttdarvoa ja monikayttoisyytta. Vetokoukku soveltuu tarvittaessa varsinaisen

kayttdtarkoituksen lisaksi hyvin polkupyoratelineen kiinnitykseen.

Asiakas voi itse valita haluamansa lisavarusteet liikkeessa ja kayttamalla Toyo-
tan verkkosivuilta 16ytyvaa autonrakennustydkalua. Kuvassa 1 nakyy Toyotan

autonrakennustydkalussa Yaris cross, johon on valittuna suksitelineet.

Hop=sinen Sivuhelmojen Sivuhebmojen
etuhelman koriste listasarga, listasarja, piano
kromanwarinen black
Takaluwulown Takaluukun i Takaluukun
koristelista, koristelista, lukitulcsan
kromminwarinen piano black avauspainike

awaimessa

0]

Polkupyisateline Suskesi ja Sulicsi ja
katollk= lumilautapadike, lumdlautapidike,
exakkatelanaisiin max. A-lle ma. G:lle
suksiparille kai 2-L= suksipasille tad :0le
e Lumilawdalle lumdaudalle

Kuva 1. Toyotan autonrakennustyokalussa nakyvia lisavarusteita [6].



Toyotan autonrakennustyokalun avulla asiakas voi rakentaa valitsemastaan
mallista sellaisen auton kuin itse haluaa. Lisavarusteista valittavissa on kaikki

TME:n Suomeen tarjoamat lisdvarusteet.

Asiakas voi myOs tarkastella rakennustyodkalusta, milta valitut lisdvarusteet nayt-
tavat asennettuna autoon. Kuvassa 2 on Toyotan verkkosivuilta |0ytyva auton-

rakennustyoOkalu, jossa valittuna suksitelineet autoon.

Kuva 2. Autoon valittu suksiteline.

3 Nykytila

Tyo aloitettiin nykytilan selvityksella. Jalleenmyyjaraportoinnista voitiin todeta,

etta osa jalleenmyyjaliikkeista suoriutuu lisavarustemyynnista hyvin ja osalla on
haasteita uusien autojen lisavarustemyynnissa. Nykytilaa tarkastellaan suhdelu-
vulla €/NCS eli sen perusteella, kuinka monen euron verran jokaista uutta autoa

kohti myydaan lisavarusteita.

Nykytilannetta kartoitettiin vierailemalla jalleenmyyjaliikkeissa ja suorittamalla lo-
makehaastatteluita (lite 1) myyntipaallikdille ja myyijille. Nykytilan selvitykseen
osallistui yhteensa 8 liiketta, jotka sijaitsivat ympari Suomea. Selvitysta varten

kehitettiin haastattelu, jonka kysymykset kaytiin lapi jokaisessa haastattelussa.



Viidessa liikkeessa kaytiin fyysisesti paikan paalla tutustumassa liikkeen toimin-
taan ja haastattelemassa liikkeen myyntipaallikoita ja myyjia. Valikoidut viisi lii-

ketta sijaitsivat eteldisessa Suomessa.

Loput kolme liiketta valittiin mahdollisimman kattavasti ympari Suomea. Naihin
likkeisiin haastattelut suoritettiin etana. Etahaastattelut hoidettiin puhelulla.
Muuten haastattelun kysymykset olivat taysin samat, kuin paikan paalla kay-

dessa.

3.1 Liikkeiden tavoitteet

TAF seuraa liikkeiden lisavarustemyyntia, ja niille on asetettu tavoite, jonka liik-
keet voivat valita. TAF asettaa jalleenmyyjille vuositavoitteita ja liikkeet voivat
itse valita eri tavoitevaihtoehtojen valilta. Tavoitteen saavuttamisesta TAF palkit-

see jalleenmyyjaliikkeita.

Liikkeilla on mahdollisuus asettaa omalle henkilostolleen lisatavoitteita, mutta

tata ei TAF:n toimesta vaadita.

3.2 Jalleenmyyijavierailut

Vierailuja tehtiin viiteen liikkkeeseen, ja ne sisalsivat tutustumisen liiketiloihin ja

myyntipaallikdn ja/tai myyjan haastattelun.

Vierailuja varten kehitettiin haastattelulomake (liite 1), jonka tarkoituksena on
tuoda esille lisavarustemyynnin tekniikoita. Haastattelun kysymykset muodos-
tettiin TME:n materiaalin perusteella. Tarkoituksena tuoda esille eroavaisuuksia

lisavarustemyynnissa kaytetyissa tekniikoissa TME:n materiaaliin.

Haastattelu kesti yleensa n. 30 minuuttia ja haastattelun jalkeen tutustuttiin itse
liiketiloihin. Haastatteluilla kerattiin tietoa, minkalaisia myyntitekniikoita liik-
keessa kaytetaan ja millaisia eroja niilla on TME:n ohjeistukseen. Haastattelujen

vastaukset kerattiin kasin kirjoitettuna paperille, josta ne myohemmin kirjoitettiin



puhtaaksi tietokoneella. Naista vastauksista voitiin saada esille eroavaisuuksia

TME:n ohjeistukseen.

Liiketilojen tutustumisen tarkoituksena oli kartoittaa, mita lisavarusteita liik-
keessa oli esilla, ja tarkistaa Hero-auto, jos sellainen oli esilla. Hero-auton tar-
koituksena on esitella mahdollisimman monta lisavarustetta yndessa autossa
asennettuna. Hero-auton lisavarusteissa on painotettu ulkoisesti nakyvia varus-

teita, ja automallia ja varustekattausta vaihdetaan vuosittain.

3.2.1 Liike A

Liike A on keskikokoinen autoliike, jossa haastateltavaksi saatiin myyntipaal-
likkd. Haastattelusta todettiin eroavaisuuksia Toyotan uusimpaan lisavaruste-
myyntiprosessin ohjeeseen. Eroja todettiin mm. myynnin tavoitteissa, myyjien
koulutuksissa ja tuotteiden saatavuuksien tarkastuksissa. Suurimpana haas-
teena likke A:n myyntipaallikkd naki talvivanteiden toimitusvaikeudet ja yleisen

tiedonpuutteen lisavarusteiden saatavuudesta ja hinnoista.

Liiketilan kierroksella kierrettiin koko myyntitila ja se kuvattiin myyntipaallikdn lu-
valla. Liiketilassa oli esilla mm. kahta eri kevytmetallivannetta, tavaratilan suoja-
pohja ja latausasema. Huomioitavaa oli, etta lisavarusteiden esille asettami-
sessa oli parannettavaa, koska moni lisavaruste oli sijoitettu liiketilan reunoille

tai myynnissa olevien autojen taakse.

Liikkeen A €/NCS on 44 % yli keskiarvon, mika tarkoittaa sita, etta liike suoriu-
tuu lisavarusteiden myynnista hyvin. Liike A on saavuttanut TAF:n asettaman
myyntitavoitteen, ja siten suoritustaso on hyvalla tasolla. Laadullisesti prosessia
on mahdollista viela kehittaa pitamalla huolen, etta liikkeessa on laajasti esilla

eri lisdvarusteita ja niita esitellaan asiakkaille.

Liikkeen sisalla lisavarustemyyntia ei seurata muuten kuin myyjakohtaisesti pro-
visiopalkkauksen mahdollistamiseksi. Liikkeessa ei ole asetettu tavoitteita lisa-

varustemyynnille.



3.2.2 Liikke B

Liike B on suurikokoinen autoliike. Liikkeen B kaynnin aikana suoritettiin myynti-
paallikdn ja automyyjan haastattelu. Haastattelussa selvisi, etta myyntiproses-
sissa on haasteita ja niihin toivottiin kehitysta. Liike B:n myyntipaallikon mukaan
haasteita on esim. TAF:n kehittamissa jarjestelmissa, joista lisavarusteita voi

tarkastella, ja lisavarusteiden saatavuudessa.

Liikkeesta loytyi hyvin lisavarusteita, joiden esillepanossa olisi parannettavaa.
Esilla oli esimerkiksi erilaisia vanteita, latausasemia ja kynnyslistoja, joista la-
tausasemat oli sijoitettu rakennuksen takaseinustalle, minka takia niita oli vai-
kea havaita kulkuvaylalta. Liikkeessa oli esilla, Hero-auto, jossa oli asennettuna

kattotelineet, suksiboksi, koristelistoja ja tavaratilan metallinen lastaussuoja.

Liikkeessa ei ollut myyntia varten asetettu muuta tavoitetta kuin TAF:n tavoite
eikda myynninseurantaa ollut lukuun ottamatta provisiopalkkauksen mahdollista-

vaa seurantaa.

TAF:n jalleenmyyjaraportoinnista selvisi liikkeen €/NCS-taso, joka oli n. 7 pro-
sentin paassa verkoston keskiarvosta. Seitseman prosentin puute myynnista ei
kokonaisuutena ole huono tulos, mutta parannettavaa loytyi esimerkiksi lisava-

rusteiden esittelyssa.

3.2.3 Liike C

Liike C on pienikokoinen liike. Lilkkkeeseen C tehty kaynti sisalsi myyntipaallikon

haastattelun ja liikkeen sisalla suoritetun tarkastuskierroksen.

Ensimmaisena kaynnin aikana tehdysta haastattelusta selvisi, ettda myyntiprose-
sissa olisi kehitettavaa. Lisavarusteiden myynti osattiin aloittaa hyvin ja asiak-
kaan tarvetta kartoitettiin erinomaisesti, mutta hinnan perusteleminen aiheutti
haasteita. Liikkeessa ei ollut asetettu lisavarusteiden myyntitavoitteita lukuun ot-
tamatta TAF:n tavoitetta. Myyntipaallikko oli kuitenkin suunnittelut liikkeessa

tehtavia omia kampanjoita, jotka mahdollisesti kasvattaisivat lisdvarustemyyntia.



Kierroksen aikana kiinnitettiin huomiota asiakkaille esilla oleviin lisdvarusteisiin.
Niista liikkeessa oli esilla erimallisia latausasemia, kumimattoja ja kynnyslistoja.
Latausasemat olivat vain osittain Toyotan alkuperaisia, mutta muuten lataus-
asemat olivat aseteltu liikkeessa hyvin. Varusteiden esilla nakyvyytta voitaisiin
kehittaa ottamalla liikkeeseen Hero-auto, josta myyja voi fyysisesti esitella lisa-

varusteita.

Liike C suoriutui 73-prosenttisesti TAF:n verkoston lisavarusteiden €/ NCS-kes-
kiarvosta. 27 %:n alitus on huomattava ja vaatii korjaavia toimenpiteita. Mahdol-
lisesti osa suoritustasosta selittyy heikoilla myyntiargumenteilla ja liikkeessa

myytavilla ei-alkuperaisilla lisdvarusteilla (esim. latausasemat).

3.2.4 LikkeD

Liike D on suurikokoinen liike. Kaynnin aikana suoritettiin myyntipaallikon haas-
tattelu ja myyntitiloihin tutustuminen. Haastattelun aikana saatiin selville keskei-

simpia haasteita liikkeessa.

Haastattelussa selvisi, etta kehitettavaa loytyi mm. varusteiden esittelyssa,
myyntiargumentoinnissa ja liikkeen sisaisissa tavoitteissa. Lisavarusteiden esit-
tely on tarkea osa myyntia, jolla asiakas varmistuu tuotteen ulkonadsta ja kay-
tettavyydesta. Asiakkaalle taytyy myos pystya perustelemaan tuotteen hintaa,

koska tuotteen laatu ja ominaisuudet eivat valttamatta ole asiakkaalla tiedossa.

Myyntitilojen kierroksella tarkasteltiin, mita lisavarusteita liikkeessa oli esilla ja
niiden sijoittelua. Kierroksella esilla olevia varusteita huomioitiin seuraavasti: la-
tausasemia, kynnyslistoja, vetokoukku, kumimattoja ja tavaratilan suojapohijia.
Osa esilla olevista varusteista oli vaihtoautoissa, jotka sijaitsivat eri puolella lii-
ketta kuin uudet autot. Liikkeessa D ei ollut esilla Hero-autoa, vaikka liikkeella

on mahdollisuus sellainen itselleen valita.

Liikkeessa ei ollut asetettu muuta myyntitavoitetta kuin TAF:n tavoite. Lisava-

rusteiden myyntia ei seurattu paallikkétasolla.
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Liikkeen D myyntilukuja tarkasteltaessa huomattiin, etta likkeen €/NCS suh-
teutettuna verkoston keskiarvoon oli n. 46 % keskiarvosta eli liike jaa n. 54 %

alle keskiarvon.

Liikkeen D toiminnassa on kehitettavaa, mutta osittain heikko suoriutuminen
johtui myos suuresta yritysmyynnista. Liikkeen myyntipaallikon mukaan yritys-

asiakkaat eivat osta Toyotan alkuperaisia jalkiasenteisia lisavarusteita heilta.

3.2.5 Liike E

Liikkeeseen E tehty kaynti sisalsi kahden myyjan haastattelun ja lyhyen tutustu-

misen kierroksen liikkkeessa. Liike E on suurikokoinen liike.

Kaynti aloitettiin haastattelulla, johon osallistui kaksi automyyjaa. Haastattelussa
selvisi keskeisimmat kehityskohteet, joita olivat mm. varusteiden esittely myyn-
nin aloituksessa, hinnan perustelussa, myynninseurannassa ja myyjien tavoit-

teissa.

Tutustumiskierroksen aikana huomioitavaa oli, etta likkeessa oli Hero-auto, jo-
hon oli asennettuna taakkatelineet, vetokoukku, koristelistoja ja tavaratilan suo-
japohja. Liikkeessa muita esilla olevia varusteita olivat esimerkiksi kumimatot,

latausasemat ja lisavarustevanteet.

Liikkeessa ei ollut asetettu muuta tavoitetta kuin TAF:n myyntitavoite. Myyjien
lisdvarustemyyntia ei seurattu lukuun ottamatta provisiopalkkaukseen liittyvaa
seurantaa. Liikkeen sisalla myyntipaallikot eivat olleet asettaneet myyntitavoit-

teita.

Liikkeen E €/NCS-luku oli n. 49 % keskiarvosta, ja tdma osittain selittyy suurella
yritysmyyntimaaralla. Yritysmyynnin autot lasketaan liikkeessa NCS- arvoon,

vaikka yritysasiakkaat eivat yleensa osta lisavarusteitaan Toyotan liikkeesta.
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3.3 Jalleenmyyjien vertailu

TyOssa vertaillaan liikkeita suhdeluvulla €/NCS, joka kertoo, kuinka monen eu-

ron verran jokaista uutta autoa kohti myydaan lisavarusteita.

Mukana olevien liikkeiden lisavarustemyynti on keskimaarin 97 % Suomen ver-
koston lisavarustemyynnin keskiarvosta. Liikkeet valittiin mukaan sijainnin, liik-
keen koon ja henkildautopainotuksen perusteella. Tama mahdollisti mahdolli-

simman kattavan katsauksen myynnin nykytilaan.

Liikkeiden valisia eroja selittda jonkin verran yritysmyynti ja liikkkeiden koko. Pie-
net liikkeet esimerkiksi suoriutuivat paremmin johtuen todennakdisesti vahai-
semmasta yritysmyynnista. Yrityksille myytavat ajoneuvot useimmiten myytiin
ilman minkaanlaista varustelua, koska yritysasiakkaiden vaatima varustelu poik-

keaa TAF:n tarjonnasta.

Valituilla liikkeilla parannettavaa I6ytyy mm. hinnan perustelemisesta, myynnin
seurannasta, asiakkaan tarvekartoituksesta ja varusteiden esittelyssa. Seura-
tuissa liikkeessa ei ollut asetettu myyjille tavoitteita ja vain yhdessa liikkeessa
seurattiin osittain lisdvarusteiden myyntia. Kuvassa 3 nakyy liikkeiden suoritus-

tasot €/NCS suhteutettuna verkoston keskiarvoon.
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Kuva 3. Tarkasteltujen liikkeiden keskiarvosuoritustaso koko verkostoon verrat-
tuna.

4 Toyota Motor Europen edistamisohjelma

TME:n lisavarusteiden myynninedistamisohjelma saatiin Belgiassa sijaitsevalta
Toyota Motor Europen paakonttorilta. Edistamisohjelma tarjoaa uusia tapoja
myyda lisavarusteita. Edistamisohjelma koostuu ohjelman tavoitteesta, optimaa-
lisesta myyntiprosessin kuvauksesta seka siita, milta myyntiprosessin pitaisi
nayttaa asiakkaalle, Toyotan lisavarustemyynnin standardeista ja johtajille tar-
koitetusta tulostenseurantaosuudesta. Edistamisohjelmaa tutkiessa voitiin tehda

oletus, etta osa ohjelman asioista on jo jollain tasolla kaytossa verkostossa.

TME:n edistamisohjelmassa esitellyt asiat perustuvat pitkalti aikaisemmin kasi-
teltyyn cross-selling- tekniikkaan, koska se perustuu lisavarusteiden tuomaan

lisdarvoon automyynnissa.
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4.1 Edistamisohjelman tavoite

Edistamisohjelman tavoitteena on parantaa jalleenmyyjaliikkeen myyntiproses-
sia niin, etta lisdvarustemyynti kasvaisi. Edistamisohjelmassa keskitytaan suu-
rimmaksi osaksi myyvan henkildston toiminnan ohjaukseen, mutta myos johta-
jille on oma osuus. Edistamisohjelmassa seurataan Key Performance Indicator
arvona €/NCS, jolla saadaan mitattua, kuinka paljon lisdvarusteita saadaan

myytya jokaista myytya uutta autoa kohden. [7]

4.2 Myyntiprosessi

TME:n edistamisohjelman alussa kerrotaan, mitka ovat ohjelman tavoitteet ja
mita lisavarusteita edistamisohjelma koskee. Tassa tyossa on tehty rajauksia

niin, etta kaikkia ohjelmaan sisaltyvia varusteita ei oteta mukaan tarkasteluun.

Lisavarustemyyntia voidaan tehda kolmessa paavaiheessa, jotka ovat
ostovaihe, auton luovutuksen jalkeinen kayttovaihe ja auton huoltovaihe. Tassa
tyossa keskitytaan kahteen vaiheeseen, koska ne liittyvat uusien autojen
lisdvarusteiden myyntiin. Tyohon valitut vaiheet ovat nimeltdan osto- ja
kayttdvaihe. [7]

4.3 Osto

Myyntiprosessi alkaa ostovaiheesta. Ostovaihe on jaettu kolmeen paavaihee-
seen, jotka ovat tutkinta, tilaus ja toimitus. Ostovaiheessa myyjaliikkeen tehta-
vana on mahdollistaa digitaalisen ja fyysisen kanssakaymisen saumaton yhteis-

tyo.

Ostovaiheessa taytyy myoOs vahvistaa asiakkaan paatoksia tuotteista ja demon-
stroida miten Toyotan alkuperaiset lisavarusteet tuovat lisdarvoa ja tekevat au-
tosta yksildllisen. Asiakkaan huolenaiheisiin ja kysymyksiin taytyy vastata am-

mattitaidolla aina luovutukseen asti. [7]
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4.3.1 Tutkintavaihe

Tutkintavaiheessa asiakkaat ovat tutkineet Toyotan verkkosivuja ja ottavat yh-
teytta sahkadisesti tai tulevat kaymaan myyjaliikkeessa. Yhteydenoton aikana
asiakas olettaa saavansa ammattitaitoista palvelua ja informaatiota eri vaihtoeh-

doista.

Asiakkaat, jotka saapuvat likkeeseen haluavat tehda vertailua ja koeajoja eri

autojen valilla ja nahda itse eri ajoneuvojen eroja. [7]

4.3.2 Tilausvaihe

Tilausvaiheessa taytyy kayttaa vahvoja hintaperusteluja ja rakentaa asiakkaa-
seen luottamusta, jotta kaupat saadaan vietya loppuun. Laatu, rahoitukseen si-
sallyttdminen ja turvallisuus ovat hyvia perusteluita Toyotan alkuperaisille lisa-

varusteille.

Tilausvaiheessa varmistetaan, miten asiakkaan rahoitus hoidetaan, jotta kaupat

hoituvat mahdollisimman vaivattomasti ja asiakkaan toiveiden mukaan.

Tilausvaiheessa on tarkea painottaa monipuolisia rahoitusvaihtoehtoja, jotta

asiakas valitsisi mahdollisimman monia eri lisavarusteita. [7]

4.3.3 Toimitusvaihe

Toimitusvaihe koostuu tilauksen ja luovutuksen valisesta ajasta. Tassa vai-
heessa on tarkeaa painottaa asiakkaalle ostamiensa tuotteiden arvoa ja vahvis-
taa asiakkaan paatosta. Toimitusvaiheessa myos jatketaan lisdvarustetarpeiden

kartoitusta kyselemalla ja kuuntelemalla asiakkaan tarpeita.

Jos asiakkaalla ilmenee tarpeita, pitaisi niihin reagoida mahdollisimman nope-
asti, jotta lisdvarusteet saadaan toimitettua auton luovutuksen yhteydessa. Toi-
mitusvaiheessa myos vastataan asiakkaan kysymyksiin ja vahvistetaan asiak-

kaan luottamusta. [7]
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4.4 Kayttd

Kayttovaihe jakautuu kahteen paavaiheeseen alkupaivat ja omistajuus.

Kayttovaihe alkaa siita, kun asiakkaalle luovutetaan tilaamansa auto ja asiakas
paasee silla ajamaan. Tassa vaiheessa asiakas olettaa myyjan vastaamaan ky-

symyksiin autostaan ja vahvistamaan mielikuvaa onnistuneista kaupoista.

Asiakas olettaa my0s saavansa tietoa tarjouksista ja kampanjoista, jotka koske-

vat hanen valitsemaansa autoa.

Omistajuusvaiheessa yhteydenpitoa asiakkaaseen jatketaan. Yhteydenottojen
ei tarvitse olla kaupankayntimielessa tehtyja, vaan ne voivat liittya erilaisiin liik-

keen tapahtumiin. [7]

4.4.1 Alkupaivat

Kayttdvaihe alkaa auton luovutuksesta ja tata kutsutaan alkupaiviksi. Tassa vai-
heessa asiakas on tuore uuden auton omistaja ja on yleensa onnellinen saa-
dessaan ostamansa auton. Auton luovutusta on hyva juhlistaa asiakkaan
kanssa ja olla asiakkaan tavoitettavissa, jos asiakkaalle tulee kysymyksia tassa

vaiheessa.

Alkupaivina on tarkea pitaa huolta, etta asiakas on tyytyvainen lisavaruste han-
kintoihinsa. Luovutuksen jalkeen muutaman paivan kuluessa taytyy suorittaa
seurantasoitto, jolla vahvistetaan asiakkaan tyytyvaisyys. Puhelua tehdessa on
hyva muistaa, etta kyseessa ei ole myyntipuhelu, joten ei ole suositeltavaa

myyda puhelun aikana lisavarusteita, ellei asiakas itse tuo esille tarvetta.

Alkupaivina on tarkeaa tarjoutua esittelemaan ja ohjeistamaan lisavarusteiden
kayttda ja vastata niita koskeviin kysymyksiin ja huolenaiheisiin. Jos asiakkaalla
iimenee kysymyksia tai tarvetta saada esittely varusteiden toiminnasta, on tar-

kea tarjota mahdollisuus tahan liikkeessa vierailemalla. [7]
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4.4.2 Omistajuus

Omistajuuden ensimmaisina viikkoina myyjan taytyy aktiivisesti olla yhteydessa
asiakkaaseen, jotta asiakkaan tarpeet tayttyisivat mahdollisimman hyvin. Yhtey-
denotoilla varmistutaan, etta asiakkaalla ei ole ilmennyt uusia lisavarustetar-

peita.

Asiakkaalle kommunikoinnin pitaisi aina olla GDPR:n mukaista ja viestinta pi-
taisi hoitaa asiakkaan valitsemaa tapaa kayttaen. On tarkea olla yhteydessa

asiakkaaseen personoiduilla viesteilla tai puheluilla.

Asiakas on tarkea kutsua mukaan liikkeen myyntitapahtumiin esim. uusien auto-
jen julkaisuihin ja koeajotilaisuuksiin. Asiakas olisi myos hyva kutsua ei myynnil-
lisiin tapahtumiin, jos sellaisia jarjestetdan esim. grillaus tai verkostoitumista-

pahtumat. [7]

5 Kehitysehdotus

Taman luvun tarkoituksena on tarjota TME:n materiaalin perusteella kehityseh-
dotus. TME:n materiaali on yleisluontoinen, joten kehitysehdotuksessa on kay-

tetty omia tulkintoja ja omia nakemyksia.

TME:n kehitysohjelman tarkoituksena on tarjota tyokaluja ja ideoita, miten lisa-
varustemyyntia voidaan kehittaa autoliikkeessa. Kehitysohjelma on tarkoitettu
myyvalle henkilostolle, mutta myos liikkeen johdolle. [7] Tassa tyossa keskity-

taan liikkeen sisaisten prosessien kehitykseen.

Kehitysehdotusta seuraamalla on mahdollista kasvattaa €/NCS lukua, joka joh-

taa koko liikkkeen suurempaan myyntitulokseen.
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5.1 Myynnin kehitys liikkeissa

Tyon aikana tehdyilla kaynneilla ja myyntihenkiloston haastatteluilla selvitettiin,
mita eri toimintatapoja jalleenmyyijaliikkeissa kaytettiin. Naita tietoja verrattiin
TME:n kehittamaan materiaaliin ja tasta voitiin paatella toimintatapojen suurim-
mat erot. Valitut kehityskohteet olivat varusteiden esittely, hintojen perustelu,

tarpeen kartoitus ja myynnin tavoitteellisuus.

TME:n kehitysohjelman mukaan naita asioita parantamalla olisi mahdollista kas-

vattaa liikkeen lisavarustemyyntia ja taten koko autoliikkeen toimintaa. [7]

5.1.1 Varusteiden esittely

TME:n kehitysohjelma ohjeistaa esittelemaan asiakkaalle lisavarusteita aktiivi-
sesti koko myyntiprosessin ajan. Asiakkaalle pitaisi esitella kattavasti lisdvarus-
teita ja nayttaa miltd ne nayttavat valitsemassaan autossa digitaalisesti tai fyysi-

sesti.

Osassa liikkeissa oli kaytdssa Hero-auto, joka on erinomainen tapa esitella lisa-
varusteita asiakkaalle fyysisesti. TME suosittelee kuvan 4 mukaista Hero- autoa
kaikkiin liikkeisiin. Kuvasta nakyy, miltéd Corolla nayttda Hero-autoksi varustel-
tuna. [7]
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Kuva 4. Hero-auto.

Toinen ohjelmassa mainittu tapa esitella lisavarusteita on lisavarustehylly. Lisa-
varustehyllyyn voidaan laittaa esille esimerkiksi vanteita, kattotelineita tai kumi-

mattoja.

Kolmas tapa esitella lisavarusteita on tahan tarkoitukseen kehitetty AR-ohjelma.
AR-ohjelman toiminta perustuu alylaitteen kameralla otettavaan kuvaan, johon
ohjelma luo virtuaalisen kuvan valituista lisavarusteista. AR-ohjelma paikkaa

niita varusteita, joita ei fyysisesti ole liikkeessa esilla.

Esittelyssa painotettiin myos ladattavien autojen lisavarusteiden esittelya.
Sahko- ja ladattavat hybridiautot tulisi sijoitella likkeeseen siten, etta ne olisivat
latausasemien lahettyvilla. Talloin latausasemien toimintaa ja auton latausta

voidaan tarvittaessa esitella mahdollisimman helposti. [7]

Asiakkaan saapuessa liikkeeseen myyjan tehtdvana on esitellda Toyotan tuot-
teita mukaan luettuna lisavarusteita. Lisavarusteiden esittelya voidaan tehda
auton esittelyn aikana esim. huomauttamalla keskustelun yhteydessa esitelta-
van auton lisavarusteita. Myyjan on hyva painottaa, miten laajasti Toyotalta 10y-
tyy eri lisdvarusteita suojaukseen, kuljetukseen ja ulkonadn parantamiseen. Jos

asiakkaalla ilmenee lisavarustetarpeita, taytyy varusteet esitella, joko fyysisesti
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likkeessa tai digitaalisesti Toyotan autonrakennustydkalusta. TME:n edistamis-
ohjelma suosittelee vahvasti AR-sovelluksen kayttoonottoa. AR-sovelluksella
myyja voi autoliikkeessa mihin tahansa autoon virtuaalisesti asentaa lisavarus-

teita esittelya varten.

Automyyjan pitaisi esitella koeajoon lahdettaessa asiakkaalle, mita lisavarus-
teita autosta 10ytyy asennettuna, ja perustella, miten ne tuovat lisaarvoa autolle.
Perusteluina voi olla esimerkiksi se, ettd kumimatot suojaavat auton sisustaa,
roiskelevyt pitavat maalipinnan paremmassa kunnossa ja kattotelineet ovat mo-
nikayttoiset ja niihin saa asennettua suksiboksin tai pyoratelineen. Nain varmis-
tutaan, etta asiakas on tietoinen, mita lisavarusteita autoon on saatavilla ja milta

ne nayttavat asennettuna.

Luovutustilaisuudessa myyjan taytyy kayda asiakkaan kanssa lapi ostetut lisa-
varusteet ja esitella niiden toiminta. Myyjan pitaa myos osata ohjeistaa varustei-

den asennuksessa ja irrotuksessa esimerkiksi kattotelineet tai vetokoukku.

Ladattavasta autosta kiinnostuneille asiakkaille automyyjan taytyy esitella Toyo-
tan latausasemien toimintaa ja tarjota aktiivisesti latausasemia lisavarusteiden
yhteydessa. Latausasemien kohdalla myyja voi painottaa, miten laturi on suun-
niteltu toimimaan juuri Toyota ajoneuvon kanssa ja korosta korkeaa laatua.
Suomen saatilojen takia myyjan olisi tarkea esitella latausaseman suojapussia.
Suojapussi estaa veden ja lumen paasyn latauspistokkeeseen silloin, kun la-
tausjohto on kytkettyna ajoneuvoon. Suojapussi on myds helppo saildéa auton

tavaratilaan latausjohtojen kanssa.

Hero-auto pitaisi esitella jokaiselle autoa katsomaan tulleelle asiakkaalle. Hero-
auton esittelyn voi hoitaa siirtamalla huomio siihen esimerkiksi asiakkaan
kanssa ohi kulkiessa. Mydhemmin voi asiakkaalta kysya mielipidetta Hero-au-
ton kylkilistoista tai vanteista. Asiakkaalle voi painottaa, miten myyjan mielesta
maalatut koristelistat tekevat autosta urheilullisemman ja yksilollisen. Myyja voi
myds kertoa, miten Hero-autoon asennutetut suuremmat vanteet yleensa muut-

tavat auton ajettavuutta urheilullisemmaksi ja parantavat ulkonakoa.
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Varustehyllya pystyy kayttdamaan avuksi esimerkiksi useampien vanteiden ja
pienempien varusteiden esittelyssa. Lisavarustevanteita myydessa on erittain
tarkeaa, etta asiakas paasee nakemaan, milta vannevaihtoehdot nayttavat.
Naytteille laitettavien vannevaihtoehtojen olisi hyva olla myydyimpien mallien
suosituimpia vanteita. Nain varmistutaan, etta asiakas nakee ja voi tutustua
vaihtoehtoisiin vanteisiin. Lisavarustehyllysta myyja voi painottaa myos auton
hoitoon tarkoitettuja tuotteita. Varsinkin jos asiakkaalla on vaihtoauto ja vaihto-
auton maalipinta, lasit tai sisusta on likainen, on hyva painottaa, miten Toyotan

autonhoitotuotteet pitavat auton pinnat puhtaampana.

5.1.2 Hintojen perustelu

Hintojen perustelemiseksi tulee olla valmiit myyntiargumentit, joilla voidaan pe-
rustella asiakkaalle, miksi kannattaa valita alkuperainen Toyota-lisdvaruste,

vaikka se olisi hinnaltaan kalliimpi.

Perusteluina TME:n ohjelmassa mainitaan taydellinen sopivuus omiin malleihin,
korkeat turvallisuus ja laatu standardit. Toyotan alkuperaisilla lisavarusteilla on

my0s taydellinen valmistajan maarittama takuu. [7]

Alkuperaiset varusteet on myos mahdollista saada sisallytettya auton rahoitus-
sopimukseen ja tatakin on hyva painottaa rahoituksen valitseville asiakkaille.
Asiakkaalle voi painottaa myos helppoutta, koska lisavarusteet ja ajoneuvo os-
tetaan ja toimitetaan saamaan paikkaan. Toyotan alkuperaiset varusteet saa
ostettua helposti samasta liikkeesta kuin autonkin, joten asiakkaan ei tarvitse

kayttaa ylimaaraista aikaa lisavarusteiden etsimiseen.

On myds hyva varautua asiakkaan kysymyksiin paikallisista kilpailevista lisava-
rusteista ja olla valmis perustelemaan hintaeroa. TME:n materiaalin mukaan

hintaperusteluina pitaa kayttaa laatua, takuuta ja helppoutta. [7]
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5.1.3 Tarvekartoitus

Tarvekartoituksen tarkoituksena on 16ytaa ne lisavarusteet, jotka sopivat parhai-
ten asiakkaan kayttoon. Tarvekartoituksen lopputuloksena pitaisi saada selville
mita varusteita asiakas mahdollisesti tarvitsee ja mita ei. Tarvekartoitus aloite-
taan, kun asiakkaalla on selvilla hanta kiinnostava auto ja han ottaa yhteytta au-

toliikkeeseen.

Tarvekartoitus alkaa asiakkaan saapuessa liikkeeseen ostamaan tai vaihta-
maan autoa. Myyjan taytyy kuunnella asiakkaan puheita harrastuksista, ylei-
sesta elamasta. Asiakkaan puheiden perusteella tarjotaan aktiivisesti lisavarus-
teita. Huomion arvoisia asioita ovat esimerkiksi koira, lapset ja Suomessa ylei-
set harrastukset hiihto ja laskettelu. Elaimia varten Toyotalta 16ytyy kattavasti
kuljetus- ja suojausvarusteita, kuten tavaratilaan turvaverkko, takaistuimien-
suoja ja koiraverkonjakaja. Kuljetusvarusteista huomion arvoisia ovat veto-

koukku, erilaiset pyoratelineet ja suksiboksit.

Asiakas ei valttamatta osaa suoraan ilmaista omia lisdvarustetarpeitaan, vaan
myyjan tehtavana on osata lukea asiakkaan tilannetta. Hyva tapa selvittaa asi-
akkaan tarpeita on tarkistaa vaihtoauton lisavarusteet. Jos asiakkaan autossa ei
ole asennettuna lisavarusteita tai asiakkaalla ei ole vaihtoautoa, on tarkea ky-
sya kysymyksia esimesimerkiksi, onko sisalta ja ulkoa puhdas auto asiakkaalle
tarkea, onko tarvetta polkupydrien tai suksien kuljettamiseen tai kuljettaako

asiakas elaimia autossa.

Myyjan pitaisi aina tarjota automaattisesti samat varusteet kuin vanhassa au-
tossa on asennettuna, mutta hyviin asiakaspalvelutaitoihin kuuluu varmistaa
asiakkaalta, kayttaakod han kyseista lisdvarustetta. Asiakkaan vaihtoautossa ole-
viin tavaroihin kannattaa kiinnittaa huomiota. Erilaiset harrastevalineet, aika-
kauslehdet ja elainten karvat kertovat paljon, minkalaisia lisavarusteita asiakas

voi mahdollisesti tarvita.
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Tarvekartoitusta jatketaan koko myyntiprosessin ajan auton luovutukseen asti.
Luovutuksessa myyjan tehtavana on vahvistaa tunnetta onnistuneista kau-

poista, mutta myos tehda jatkuvaa selvitystyota muista lisdvarustetarpeista.

Jos asiakas kieltaytyy ostamasta lisavarusteita, myyjan tehtava olisi selvittaa
syy, miksi nain tapahtui. Asiakkaiden vastauksista voitaisiin jatkossa kehittaa li-
savarusteiden myyntia. Vastaukset on tarkeaa kirjata ylos esimerkiksi Excel-
taulukkoon, jotta tiedot jaavat talteen. TAF:n tehtavana olisi kerata nama vas-

taukset ja tehda niista paatelmia, miten lisdvarustemyyntia voidaan kehittaa. [7]

5.1.4 Myynnin tavoitteet

Tutkimuksessa huomattiin, etta liikkeissa ei ollut asetettu myyntitavoitteita lisa-
varusteita myyvalle henkildstolle. TME:n kehitysohjelma ehdottaa tavoitteiden
asettamista liikkeille. Asetettavat tavoitteet voivat olla esimesimerkiksi €/NCS tai
euromaaraisia. Liikkeiden tavoitteiksi voitaisiin asettaa esimerkiksi verkoston

keskiarvoinen lisavarustemyynti mitattuna €/NCS.

Kehitysohjelmassa ehdotetaan myds liikkeiden sisaisten tavoitteiden asetta-
mista. Myyjille pitaisi asettaa realistiset tavoitteet lisdvarustemyynnille. Myyjijille
voisi asettaa henkildkohtaisen €/ NCS-tavoitteen. Myyjien tavoitetta voitaisiin
seurata jokaisen 10 myydyn auton jalkeen ja pyrkia tekemaan korjaavia liikkeita,

jos sellaisiin on tarvetta.

Myyjien tavoitteeseen paasemista pitaisi palkita, jotta motivaatio myyntiin pysyy
jatkossa. Palkitseminen voi toteutua esimerkiksi tarjoamalla myyjalle provisiota
myydyista lisavarusteista. Hyvin suoriutuvia myyjia voi palkita myos korkeam-

malla provisiolla, jotta on kannattavaa jatkaa aktiivista myyntia.
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6 Yhteenveto

Jalkiasenteisten lisdvarusteiden markkina Suomessa on hyvin kilpailtu ja lahes
jokaiselle Toyotan valmistamalle lisavarusteelle |0ytyy paikallinen kilpaileva
tuote. Tasta syysta on tarkea jatkuvasti kehittdd omaa toimintaa, jotta mahdolli-

simman moni valitsisi Toyotan alkuperaisia lisdvarusteita.

Insinoorityon alussa selvitettiin alalla yleisesti kaytettyja myynnin edistamistek-
niikoita. Yleisia autokaupassa kaytettavia tekniikoita ovat cross-selling, upselling
ja downselling. Cross-selling ja upselling ovat autojen lisdvarustekaupassa kay-

tetyimpia tekniikoita, ja ne olivat monella Toyota-liikkeella kaytossa.

Tyossa selvitettiin Toyotan myyjaverkoston lisavarustemyynnin nykytila ja saa-
tiin esille eroavaisuuksia TME:n kehittdamaan ohjeistukseen. Suurimmat erot
TME:n ohjeistukseen tulivat hintojen perustelussa, tarvekartoituksessa ja myyn-
nin seurannassa. Naita asioita kehittamalla ja seuraamalla olisi todennakdisesti

mahdollista kasvattaa lisavarustemyyntia.

Edistamisohjelman mukaan noudattamalla ohjeistusta lisavarustemyyntia olisi
mahdollista kasvattaa koko verkoston laajuisesti. Lisavarustemyynnista olisi tar-
keaa myds palkita liiketasolla, jotta myyntitavoitteet olisivat kannattavaa saavut-

taa.

Tyon aikana myos suoritettiin lomakehaastattelu, jolla jalleenmyyjien lisavarus-
teiden myyntia kartoitettiin. Haastatteluissa oli mukana kahdeksan erikokoista

liketta eri puolelta Suomea. Haastatteluun pyrittiin saamaan lilkkkeiden myynti-
paallikoita ja uusien autojen myyjia, jotka hoitavat yleisimmin lisavarustemyyn-
nin ja sen seurannan. Kaynnilla tutustuttiin likkeen toimintaan ja esilla olleet li-

savarusteet kirjattiin-.

Kehitysehdotuksessa kaytyja asioita olisi hyva testata muutamassa liikkeessa,
jotta saataisiin varmuus niiden toiminnasta oikeassa elamassa. Koejakson ai-

kana voitaisiin tarkemmin todeta, missa suurimmat haasteet lisavarustemyynnin
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osalta ovat ja olisiko TME:n edistamisohjelman kayttdonotosta hydtya koko ver-

koston laajuisesti.

Perusteellinen lisavarustetarpeiden ja auton kayton kartoitus uuden auton
myynnissa on tarkeaa myos asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi, kun asiak-

kaalle tarjotaan auto arkea helpottavilla lisavarusteilla.
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Haastattelukysymykset lisavarustemyynnista jalleenmyyjille.

Haastattelu

Taman haastattelun tarkoituksena on kerata tietoa Toyotan alkuperaisten lisa-
varusteiden myynnin kehittamismahdollisuuksista. Haastattelun tuloksia kasitel-
ladn anonyymisti ja ovat vain yrityksen sisaiseen kayttoon. Haastattelussa kes-
kitytaan kuluttaja-asiakkaille myytyihin henkildautojen Toyotan alkuperaisiin liik-
keessa asennettaviin lisavarusteisiin. Haastattelu vastaaminen kestaa noin 25

minuuttia. Kiitos jo etukateen ajastanne.

Haastattelu vastauksiin toivottaisiin tyypillista toimintatapaa. Haastattelun toimit-

sijana toimii Toyota Auto Finland Oy.

Kysymykset koskee:

- Henkildautoja

- Luovutetut autot

- 1.6.2023 jalkeen luovutetut

- Tyypillinen toimintatapa

1. Kuinka kartoitat asiakkaan lisavarustetarpeet?

a. esim. tarkistan asiakkaan nykyisen auton (vaihtoauton) lisdvarus-

teet



b.

tarvita

3.
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paattelen asiakkaan puheista / kysyn, mita varusteita asiakas voisi

Miten heratit asiakkaan mielenkiinnon lisavarusteita kohtaan?

Miten esittelit lisdvarusteita asiakkaalle? Fyysisesti/Digitaalisesti,

onko olemassa AR ohjelmaa?

8.

Miten perustelit varusteiden hintaa asiakkaalle?

Mita lisavarusteita liikkeessa on fyysisesti esilla?

Tavaratilan suojapohja

Takapuskurin suojalevy tai -kalvo

Suksiboxi

Vetokoukku

Miten selvitit lisdvarusteiden saatavuuden/toimitusajan?

Mita varusteita tarjosit seuraavien autojen kohdalla?

perinteinen auto

sahkoauto

Miksi asiakas ei ostanut tarjoamaasi lisavarustetta ja mika kyseinen

lisavaruste oli?

9.

Missa kaikissa vaiheissa tarjosit lisavarusteita? (Tar-

jous/Myynti/Luovutus/Luovutuksen jalkeen)

10.

Mita henkiloauton lisavarusteita asiakas osti?
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11. Kuinka esittelit varusteiden toimintaa asiakkaalle?
12. Sisallytettiinko lisdvarusteet rahoitus sopimukseen?
13. Miten kirjasit ylos menetetyt myynnit?
14. Miten seuraatte lisdvarusteiden myyntia?
15. Mita koulutuksia lisdvarustemyyntia varten on kayty?
16. Kuinka yhteydenpito asiakkaaseen hoidettiin? (S-posti/pu-
helu/Tekstiviesti)
17. Minkalaiset tavoitteet lisdvarustemyynnille on asetettu?

Vapaat kommentit (Palautteet ja toiveet TAF lisavarustetiimille)
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