Asiakkaan ohjeet - peli pahkinankuoressa
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Yrityskyla Ylakoulu -oppimisympaéristossa yhdekséasluokkalaiset johtavat kansainvailisilla
markkinoilla kilpaa yritysta nimelta SuperAuto Oy. Kauppaa tehddan Suomessa, Ruotsissa
ja Saksassa. SuperAuto Oy myy autojen huoltoleasing-palvelua, joka koostuu neljasta osasta:

1. Auton vuokraus 1Z2kk
2. Huoltopalvelutyo

3. Varaosat

4. Lisdpalvelut

Yhdessa pelissa pelaa yksi luokka (max. 30 oppilasta) kerrallaan. Oppilaat muodostavat viiden
hengen johtoryhmi3, joissa jokaisella oppilaalla on oma vastuualueensa (toimitusjohtaja,
markkinointi- ja viestintajohtaja, vastuullisuusjohtaja, huolto- ja varaosapaallikko ja
myyntipaallikko). Peli kestaa 2 tuntia ja se on jaettu neljaan kvartaaliin — pelissa siis
simuloidaan yrityksen yhta liiketoimintavuotta.

Suomalainen, ruotsalainen ja saksalainen asiakas vievat tiimeille pelissa tarjouspyyntdja, joihin
he ovat merkanneet, montako huoltoleasing-palvelua he haluavat tiimeilta ostaa. Tiimien
tehtavana on tayttaa tarjouspyyntélomakkeen muut tiedot ja tulla asiakkaan pisteelle
neuvottelemaan myynnista. Mikali neuvottelut menevat hyvin ja kaupat

syntyvat, tehdaan tiimeille tilaus.

Pelin loputtua voittajaksi selviytyy se tiimi, joka on saanut kasvatettua hyvan liiketuloksen
lisdksi eniten mainettaan. Mainepisteita oppilaat kerryttavat hyvilla neuvotteluilla Suomessa,
Ruotsissa, Saksassa ja pankissa, toimittamalla tilaukset ajoissa ja vastaamalla juontajan
kuuluttamiin mainehaastetehtaviin.

Pelissa vastuuohjaajat ja ohjaajat toimivat seuraavissa rooleissa:
1. suomalainen (kvartaalit1ja 2) ja ruotsalainen asiakas (kvartaalit 3 ja 4) (sind)
2. yritysneuvoja
3. juontaja

4. saksalainen asiakas

Kvartaalit ovat eri mittaisia, (35min, 25min ja 15min + 15min) ja niiden valeilla on 10 minuutin
tauot. Kvartaaliajat ovat

Ql1: 00:00-00:35
Q2: 00:45-01:10
Q3: 01:20-01:35

Q4: 01:45-02:00

Taukojen aikana juontaja kay lapi tiimien tilanteita graafien avulla. Tauoilla pankki ja
asiakasmaat ovat kiinni, mutta mikali tauon alkaessa sinulla on neuvottelutilanne kesken, voit
vetaa sen loppuun asti. Pelissa vastuuohjaajilla ja ohjaajilla on kaytdssaan tietokoneet (/oytyvdt
Yrityskyldstd) ja oppilastiimeilla kullakin kolme tablettia. Tietokoneillaan ohjaajat pystyvat
seuraamaan pelikelloa seka lahettamaan oppilastiimien tableteille tilauksia, viesteja ja
mainepisteitd neuvottelutilanteista.
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Asiakkaiden kanssa kaytavat neuvottelut ovat pelin kulun suola. Tavoitteena on herattaa
nuoria kayttdmaan vastauksissaan luovuutta ja miettimaan esimerkiksi yrityksensa
toimintaan, myytavaan palveluun ja siihen liittyviin prosesseihin liittyvia kysymyksia.
Parhaimmillaan neuvottelutilanteet ovat opettavaisia ja oppilaat saavat onnistumisen
kokemuksia.

Neuvottelutilanteissa asiakkaat odottavat myyntipaallikdiden olevan asiantuntevia ja osaavan
ottaa huomioon myos yrityksen vastuullisuuteen liittyvat teemat (esimerkiksi ympariston ja
yhteiskunnan kannalta kestavat liiketoimintaratkaisut). Lisaksi asiakkaat arvostavat
miellyttavia ja sujuvia neuvottelutilanteita. Pida mielessasi nama teemat, silla ne vaikuttavat
myyntineuvottelujen onnistumiseen ja niista saataviin mainepisteisiin. Tutustuthan etukateen
myyntineuvotteluista annettavien mainepisteiden pisteytysohjeisiin, jotka I6ytyvat tasta
ohjeesta sivulta 6. Tutustu myos halutessasi kylalta [6ytyvaan Apukysymyksia neuvottelijalle -
lomakkeeseen.

Pyri luomaan tilanteesta lempedan tiukka ja neuvottelumainen. Al3 siis anna esimerkiksi heti
periksi vaan tee tarkentavia kysymyksia ja neuvottele hinnasta seka projektin
valmistumisajasta. Sopiva myyntihinta on maaritelty asiakkaan pdydalta ldytyvaan taulukkoon.
Voit halutessasi tutustua taulukkoon tdman ohjeen lopussa. Huomioi, etta voit hyvaksya
useamman kuin yhden tiimin tarjouksen mutta voit myds hylata useamman tarjouksen, mikali
neuvottelut eivat suju hyvin. Pida neuvottelutilanne tiimien maarasta riippuen 1-2 minuutin
kestoisena. Pelisilma ennen kaikkea!

Ohjaajana toimit pelissa ensin suomalaisen ja myohemmin ruotalaisen asiakkaan rooleissa.
Pelissa on mukana myo0s saksalainen asiakas EasyKey, jonka roolissa toimii joku
vastuuohjaajista.
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2. Neuvottelujen erityispiirteita asiakkaan mukaan

Alla olevat kuvaukset asiakkaista ovat suuntaa antavia.

1. SUOMALAINEN ASIAKAS (Q1ja Q2)

Haapalaakson kunta

Toimit 1. ja 2. kvartaalin ajan Haapalaakson kunnan edustajana. Haapalaakson kunta
tarvitsee autoja vanhuksille ja vammaisille suunnatun kotipalvelun tyontekijoiden
kayttoon. Asiakkaana sinua kiinnostavat:

e palvelun edullisuus ja sujuvuus: kotipalvelun henkilostolle on tarkeaa paasta
kulkemaan sujuvasti asiakkaidensa koteihin

2. RUOTSALAINEN ASIAKAS (Q3 ja Q4)

RaJu Game Productions

Toimit 3. ja 4. kvartaalin ajan RaJu Game Productions -nimisessa, globaalisti
toimivassa ja menestyvassa pelialan yrityksessa. Yritys haluaa sitouttaa
tyontekijoitaan tarjoamalla tydosuhdeautot heidan kayttdoonsa. Asiakkaana sinua
kiinnostavat:

e palvelun sujuvuus, luotettavuus ja vaivattomuus
o huoltopalvelu on sujuvaa, esim. huoltokorjaamoita l6ytyy lahelta ja huolto
hoituu nopeasti
o sijaisauton saa vaivattomasti
o asiakaspalvelu on tehokasta ja asiakas saa sen mika on luvattu
e ymparistdystavallisyys
o sahkoautot
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1. Esittaytykaa toisillenne:

Pyyda oppilasta istumaan. Esitelkaa itsenne toisillenne. Voit kommentoida lyhyesti
jotakin arkipaivaista small talk -aihetta, mutta johdattele keskustelu nopeasti
neuvotteluihin. Elaydy rooliisi!

e Haapalaakson kunta: tarvitsee autoja kotipalvelun tyontekijoiden kayttoon
e RaJu Game Productions: haluaa tyontekijoilleen tyosuhdeautot

2. Tarkastelkaa tarjouspyyntoa:

Tarkastelkaa tarjousta. Tarjouksesta selvidaa myyntihinta, projektin kesto ja perustelut
sille, miksi asiakkaan pitaisi valita kyseisen tiimin palvelu. Tiedustele naista. Kayta aina
pelisilmaa projektin kestosta ja hinnasta neuvotellessa: Asiakas haluaa saada tuotteet
edullisesti ja mahdollisimman nopeasti. Mikali perustelut ovat kuitenkin todella hyvat,
voi myo0s asiakas tulla naissa vastaan. Jos kyseisen tiimin projektit ovat useasti
myohassa, on paikallaan sopia pidemmista projektin valmistumisajoista (ja
edullisemmista hinnoista).

3. Tarjouksen hylkdaminen ja hyvaksyminen:

Myyntineuvottelun paatteeksi sina hyvaksyt tai hylkaat esitetyn tarjouksen.
Molemmissa tapauksissa on tarkeaa, etta perustelet paatoksesi oppilaalle. Jos
hyvaksyt tarjouksen, voit vaikkapa viitata asiantunteviin myyntiargumentteihin, hyvin
alkaneeseen yhteistyohon tai sopivaksi neuvoteltuun hintaan. Hylkaamisen
perusteena voit kayttaa esimerkiksi neuvotteluiden kariutumista hinnan tai kehnon
palvelun esittelyn vuoksi. Tarkeaa on, ettei myyjaa murskata epaonnistumisesta, vaan
kannustetaan yrittamaan uudelleen myéhemmin.

4. Neuvottelun paattaminen:
Kiita oppilasta tapaamisesta.
5. Mahdollisen tilauksen syéttaminen jarjestelmaan:

Mikali myyntineuvottelussa on paadytty tilauksen tekemiseen, muista syottaa tilaus
pelijarjestelmaan oikealle tiimille. Onnistuneesta neuvottelutilanteesta voit palkita
tiimin ylimaaraisilla mainepisteilla, jotka lahetetaan erikseen Yllattavat tapahtumat -
valilehdelta viestin kera (ks. s. 6: Lisamainepisteet). Valilehdelta [6ydat kuhunkin
tilanteeseen valmiin viestipohjan "Tapahtumapohjat"-kohdasta. Valitse valikosta
"Onnistunut myyntineuvottelu” -pohja ja tayta puuttuvat tiedot (ohje sivulla 5).
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4. Tilausten lahettaminen

Asiakas lahettaa tiimeille tilauksia kaytyjen myyntineuvotteluiden perusteella.
Laheta tilaukset heti neuvottelun paattymisen jalkeen.

—

Mene pelinakyman Tilaukset-valilehdelle

Valitse oikea tiimi

Valitse oikea asiakas (eli asiakas, jonka roolissa toimit)

Valitse palvelu

Valitse maara, eli tarjouspyynnossa pyydetty palveluiden maara
Valitse hintatyyppi (aina "hinta")

Aseta “tarjottu hinta,” jonka sovitte myyntitapaamisessa

® N oA NN

Aseta maksimitoimitusaika (eli projektin valmistumisaika),
jonka neuvottelit myyntitapaamisessa (yhden palvelun suunnitteluun menee 1
min ja toimituksen kesto on 1 min, minimi toimitusaika on siis 2 min)

9. Lisaa "Mainebonus, jos toimitus ajoissa" (noudata poydassa olevaa taulukkoa)

Huom! Mikali tiimin projekti on myohassa, voi asiakas valita Tilaukset-valilehdelta
maksaako sovitun summan kokonaan vai pelkastaan 85 % siita. Ensimmaisesta
myohastymisesta maksetaan koko summa, jonka jalkeen myohastyneista tilauksista
maksetaan enaa 85 %. Myohastyneesta tilauksesta lahtee tiimille automaattinen
viesti, kun asiakas on valinnut maksaako summan kokonaan vai ei. Tilaukset-
valilehdelta Ioytyvasta kohdasta "Maksettavat" naet tilaukset, jotka on toimitettu
myohassa. Myohdstyneiden tilausten maksaminen on pelissd juontajan tehtava.
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5. Lisamainepisteet ja viestien lahettaminen

Jos oppilas onnistuu neuvotteluissa hyvin, voit antaa oppilaille alla olevan taulukon
mukaisesti mainepisteita Yllattavat tapahtumat -valilehden kautta:

1. Mene pelinakyman Yllattavat tapahtumat -valilehdelle
2.  Valitse tiimi, jolle lahetat viestin tai mainepisteet

3. Kirjaa kohtiin "vaikutus kassavaroihin", "vaikutus kiinteisiin kuluihin(%)" ja
"vaikutus tuotteiden hintoihin (%)" luku O (yksikdlla ei valia)

4. Kirjaa mainepisteet kohtaan "Vaikutus maineeseen" (valitse yksikoksi p)

Valitse tapahtumapohja "Onnistunut myyntineuvottelu" ja merkitse kuvauksessa
olevaan XX-kohtaan annettava mainepistemaara

6. Valitse "Laheta heti”
7. Klikkaa viela "Laheta”

Myyntineuvottelutilanteista saatavissa mainepisteissa huomioidaan erityisesti alla
olevat teemat. Maksimissaan kustakin neuvottelutilanteesta voi saada 150
mainepistetta. Kayta mainepisteiden antamisessa aina pelisilmaa ja suhteuta tiimeja
toisiinsa.

Miellyttava neuvottelutilanne (0-50 mainepistetta)
Jos oppilaalla on kohteliaat kaytostavat (tervehtiminen, molemmat osapuolet

kohtelevat toisiaan kunnioittavasti) ja neuvottelutilanne on miellyttava ja sujuva, voi
oppilas saada 0-50 lisamainepistetta. Tama ei edellyta sita, etta kaupat syntyvat.

Asiantuntijuus (0-50 mainepistetta)

Jos oppilas kuuntelee asiakkaan tarpeita ja |I0ytaa ratkaisuja hanen esittamiinsa
ongelmiin seka osaa kayttaa tilanteeseen sopivia myyntiargumentteja, on hanen
mahdollista saada 0-50 lisamainepistetta.

Kestavat liiketoimintamallit ja yritysvastuullisuus (0-50 mainepistetta)

Jos oppilas huomioi argumenteissaan kestavat liiketoimintamallit ja
yritysvastuullisuuden (esim. uusiutuvat raaka-aineet ja energiamuodot, tuotteiden
kierratys, tyontekijoiden osaamisesta ja jaksamisesta huolehtiminen), on hanen
mahdollista saada viela 0-50 lisamainepistetta.



Apukysymykset neuvottelijalle
SUOMI JA RUOTSI

Kaikkia asiakkaita kiinnostaa aina
- hinta
- projektin valmistumisaika
- myyntiargumentit

Asiakkaiden tarve
- Suomalainen asiakas Haapalaakson kunta: autoja kotipalvelun tyontekijdiden
kayttoon
- Ruotsalainen asiakas RaJu Game Productions: tyosuhdeautot tydntekijdiden
kayttoon

Lisaksi:
- Keltaisella pohjalla olevat kysymykset kysytaan aina
- Yllattaviin tapahtumiin liittyva kysymys
- 1SO14001-sertifikaattiin liittyva kysymys
- Kaikkia apukysymyksia ei ole pakko kysya neuvottelun aikana.
- Saa kysya myos omia kysymyksia listan ulkopuolelta, ja niita saa lisata
tiedostoon.

Muuta huomioitavaa
- Tavaramerkin (logo/slogan) esittelysta saa 20 lisamainepistetta yhden kerran
per asiakas, eli maksimissaan 3 kertaa pelin aikana. Tahan Idytyy erillinen
viestipohja.



KVARTAALI 1

- Esitelkaa lyhyesti yrityksenne ja toimintanne.

- Mihin huoltoleasing-palvelunne hinta perustuu? (Auton vuosivuokraus,
huoltopalvelutyo, varaosat ja lisapalvelut)

- Minkalaisia lisapalveluita voitte tarjota?

- Onko mahdollista saada paljousalennusta, jos vuokraamme teilta enemman
autoja?

- Kuinka pitkia sopimukset ovat?

- Onko sopimus mahdollista perua kesken kauden, mikali olemme
tyytymattomia?

- Onko mahdollista vuokrata eri kokoisia ja mallisia autoja?

- Millaisia autoja suosittelisit kotipalvelun tyontekijéiden kayttéon?

- Mita energiamuotoja autonne kayttavat? (hybridi = bensa + sahkd)

- Miksi meidan pitaisi valita juuri teidan palvelunne?

KVARTAALI 2

- Miten ja milloin asiakaspalveluunne saa yhteyden, jos autossa ilmenee vikaa?
Enta onnettomuustilanteessa?
- Kuuluuko palveluunne vakuutuksia? Ovatko auton matkustajat vakuutettu?
Enta auto itse?
- Millaisia sijaiskulkuneuvoja tarjoatte vioittuneen auton tilalle? (autojen lisaksi
mMyos polkupydrat)
o Millaisiin tilanteisiin polkupyora sopii sijaiskulkuneuvoksi? (parin paivan
huollon ajaksi kaupunkiymparistoon)
- Miten nopeasti sijaiskulkuneuvon saa vioittuneen auton tilalle?
- 00:52 Hintojen korotuksen jalkeen
o Palvelunne hinta on nyt huomattavasti kallimpi kuin aiemmin. Mista
hintojen korotus johtuu? (Yritys siirtyy kayttamaan sahkoautoja)
o Millaisia hydtyja sahkodautoihin siirtyminen tuo meille? (pienemmat
paastot, edullisempi kayttajalle kun ei tarvitse tankata)



KVARTAALI 3

- TAVARAMERKKI. Olette minulle viela melko tuntematon yhtid! Mista teidat
tunnistetaan? (oppilas esittelee palvelulle suunnittelemansa tavaramerkin)

o "Palvelunne logo/slogan onkin tuttu!” HUOM! Jos rekisteroity
tavaramerkki loytyy, annetaan tiimille onnistuneesta myyntineuvottelusta
ylimaaraiset 20 mainepistettd osoituksena luottamuksesta ja
tunnettuudesta. (Viestipohja: Lisamainepisteet tavaramerkin esittelysta)

- Millaista palautetta olette saaneet aikaisemmilta asiakkailtanne?

- Missa kaikkialla yrityksellanne on huoltokorjaamoita taalla Ruotsissa?

- Mita energiamuotoa huoltamoissanne kaytetaan? (vihreaa sahkda, millaista?)

- Onko yrityksellanne jo ISO14001 -ymparistojohtamisen sertifikaatti? Mikali ei ole,
voitte kayda hakemassa taytettavan lomakkeen juontajalta.

- Onko tydntekijdillamme mahdollisuus vaikuttaa tyosuhdeautojensa
ominaisuuksiin? Miten?

KVARTAALI 4

- Kuinka huolehditte tyontekijdidenne motivaatiosta ja tydhyvinvoinnista?

- Kuinka varmistatte, etta tyon jalki on laadukasta? (esim. henkilokunnan
koulutukset)

- Kuinka huolehditte huoltohenkilokuntanne turvallisuudesta?

- Millaista liikenneturvallisuutta parantavaa teknologiaa autoissanne on kaytossa?

- Miten sahkdautonne kestavat kovilla pakkasilla?



Asiakkaan tarjoustaulukko

SUOMI JA RUOTSI

TARJOUSPYYNNOT JA TARJOUSKILPAILUT

Kvartaali| Aika Asiakas Laji Kappalemaara| Myyntihinta 10-40 % | Mainebonus, jos ajoissa| Mainebonus neuvottelusta
1 010 | Haapalaakson kunta TP1 1 4970 - 6330 70 0-150
7 280-9270

1 0:25 | Haapalaakson kunta TP2 3 14910 -18 980 90 0-150
21850-27 810

2 0:45 | Haapalaakson kunta TP3 4 19880 -25310 90 0-150
29130-37 080

2 1:00 | Haapalaakson kunta | Kilpailu 5 24 850-31630 100
36420 - 46350

3 1:20 RaJu Game Productions TR4 4 19880 -25310 1o 0-150
29130 -37080

4 1:45 RaJu Game Productions TPS 5 24850-31630 120 0-150
36420 - 46350

Kaikissa myyntihinnoeissa on luvut ennen korotuksia hinnoissa -tapahtumaa ja korotuksia hinnoissa -tapahtuma h

7 {Pelikello 00:52)
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