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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa miksi Yritys X:n henkiloasiakkaiden ajoneuvorahoituk-
set paattyvat ennen sopimuskauden paattymista.

Teoreettisen viitekehyksen ensimmainen osuus avaa kulutusluoton maaritelmaa, seka suoma-
laisten ottamia kulutusluottoja. Toisessa osuudessa kasitellaan autojen maaraa seka hankinta-
tapoja Suomessa. Hankintatavoista kasitellaan tarkemmin osamaksurahoitusta. Kolmannessa
osuudessa kaydaan lyhyesti lapi henkiloautokaupan vaikutukset kulutusluottojen nostoihin.
Viimeinen osuus kasittelee lainojen uudelleen rahoittamista ja lainojen yhdistamista.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin dokumenttianalyysia, jolla pyrittiin vastaamaan yleistavasti,
suuremmalla otannalla, kuka maksaa autorahoituksen jaljella olevan velan, ennen sopimus-
kauden paattymista. Toisena menetelmana kaytettiin kyselya, jolla pyrittiin saamaan syvalli-
sempia vastauksia henkiloasiakkailta, miksi autorahoitus oli paattynyt ennen sopimuskauden
paattymista. Kyselyn lopussa mitattiin myos asiakastyytyvaisyytta. Dokumenttianalyysi tehtiin
asiakasrekisterin tiedoista ja kysely lahetettiin asiakkaille sahkopostilla.

Keskeisena tuloksena kavi ilmi, etta yksityishenkiloiden rahoitussopimukset paattyvat useim-
miten auton myymiseen autokaupalle. Sopimuksista hyvin pieni osuus paattyi uudelleen ra-
hoittamiseen. Sopimukset paattyvat todennakodisemmin ennen aikaisesti, mita vahemman ai-
kaa ne ovat olleet voimassa.

Asiasanat: ajoneuvorahoitus, osamaksu, uudelleenrahoitus.
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The goal of this thesis was to find out why Company X's customers car loans ended before the
agreed contract had ended.

First section of the theoretical framework explains the definition of consumer credit and the
consumer credit which Finnish people use. In the second section the number of cars and ac-
quirement methods in Finland are handled. In the acquirement methods instalment payments
are examined more thoroughly. In the third section the effects on consumer car trade is
shortly looked upon in the aspect of consumer credit withdrawal. The final section will focus
on refinancing and combining the loans.

The research section presents methods and results which were used in the thesis. The re-
search method was a document analysis, which aimed to present general and broader picture
on who is paying for the reminder of the car loan, before the contract has ended. Survey was
the second method which was utilized, this aimed to illustrate more in-depth answers from
the consumer clients on why the contract had ended before the set period. In addition, at the
end of the survey client satisfaction was measured. Documentary analysis was based on the
information from client registry and the survey was sent to clients through an email.

The main result was that private person’s loan contracts most ended by selling their cars to a

dealership. A small part of those contracts ended by refinancing. The less time these types of
contracts have been valid, the more likely is for them to end prematurely.

Keywords: car loan, installment, refinance
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa miksi autorahoitukset paattyvat ennen sopimuksen
mukaista paattymispaivaa. Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa Yritys X:n kanssa, joka on yksi
suomen suurimmista autorahoittajista. Sopimusten paattymisia lahdettiin selvittamaan, koska
Yritys X on huomannut kasvavan uudelleen rahoittamisen trendin. Opinnaytetyolla haluttiin
selvittaa, kuinka paljon sopimuksia paattyy uudelleen rahoittamiseen seka mita muita syita

sopimuksen ennen aikaiselle paattymiselle on.

Vastauksia kysymyksiin lahdettiin selvittamaan asiakkaille tehtavalla kyselylla, seka asiakas-
kannan dokumenttianalyysilla. Kyselyn tavoitteena oli saada syvempia vastauksia asiakkailta,
miksi heidan autorahoituksensa paattyi. Dokumenttianalyysin tavoitteena oli saada laajempi
kuva, mika taho maksaa sopimuksien jaljella olevat rahoitettavat osuudet, eli loppuvelat. Yri-
tyksen on tarkea olla tietoinen, miksi sopimuksia paattyy ja kuinka paljon, jotta yritystoi-

minta voidaan pitaa kannattavana ja mahdollisiin epakohtiin pystytaan puuttumaan.

2 Kulutusluotto

Kuluttajaluotto on elinkeinoharjoittajan myontama luotto kuluttajalle. Kuluttajaluottojen
paaryhmat ovat asuntoluotot, opintolainat ja kulutusluotot. Kulutusluotto on sellainen kulut-
tajaluotto, joka kaytetaan hyodykkeiden tai palveluiden hankintaan, esimerkiksi auton han-
kintaan kaytettava ajoneuvorahoitus. Kulutusluottoja on vakuudellisia ja vakuudettomia. Va-
kuudellisen kulutusluoton myontaa usein pankki. Vakuudellisen kulutusluoton maara voi olla
vakuudetonta kulutusluottoa suurempi, koska luoton takaisin maksua turvaa annettu vakuus
tai takaus. Osamaksurahoitusta ei pideta vakuudellisena luottona, vaikka osamaksurahoituk-
sella hankittava kohde, kuten ajoneuvo, olisi sopimuksella luoton vakuutena. Vakuudettomia

kulutusluottoja tarjoaa moni rahoituslaitos. (Makkonen 2014, s.30-34.)

Suomalaisten kotitalouksien velkaantuneisuus on ollut tasaisessa kasvussa, kulutusluottojen
osuus kotitalouksissa on kasvanut (Pankkivuosi 2019). Finanssiala ry:n vuonna 2021 tekeman
tutkimuksen mukaan 26 % suomalaisista on kulutusluottoa. Yleisin kulutusluotto on pankista
otettu kulutusluotto ja toiseksi yleisin kulutusluotto on osamaksu, joka on otettu muualta
kuin pankista. Pankista otettua kulutusluottoa on keskimaarin 14 900 euroa ja muualta kuin
pankista otettu kulutusluottoa on keskimaarin 9 100 euroa. Pankista otettujen vakuudellisten
kulutusluottojen keskimaarainen laina summa on 16 000 euroa. Kulutusluottojen keskimaarai-
nen lainan maara on kasvanut tasaisesti vuosi vuodelta. (Saastaminen, luotonkaytto ja maksu-
ajat 2021.)



3 Autojen maara ja hankintatavat Suomessa

Liikennekaytossa olevien henkiloautojen maara Suomessa on noussut viimeisen kymmenen

vuoden aikana noin 10 % (Ajoneuvokannan tilastot, 2021).

Henkildautot Suomessa vuonna 2020:
2748 000

Ensirekisterbidyt autot:
96 415

3,5% autoista

Kaytettyna myydyt autot:
625 000

23% autoista

Kuvio 1. Henkiloautot Suomessa vuonna 2020 (mukaillen Autojen hankintatapa tutkimus 2021)

Vuonna 2020 Suomessa oli henkiloautoja 2 748 000. Kaytettyja autoja myytiin noin 625 000 ja
autoja ensirekisteroitiin 96 415. Kaytettyna hankittavan auton keskihinta vuonna 2020 oli

6 800 euroa. Uutena hankittavan auton keskihinta vuonna 2020 oli 36 400 euroa. (Autojen
hankintatapa tutkimus 2021.)

Noin 60 % myydyista autoista myytiin yksityishenkilolle ja noin 40 % autoista myytiin yrityk-
sille. Yleisin tapa hankkia auto oli osamaksulla tai sen tyylisella rahoituksella. (Autojen han-
kintatapa tutkimus 2021.)



Autojen hankintatavat vuonna 2020

Yksityisen Yrityksen osamaksu
osamaksu
Yrityksen omistus B Yrityksen osamaksu W Yrityksen leasing
Yksityisen omistus M Yksityisen osamaksu W Yksityisen leasing

Kuvio 2. Autojen hankintatavat vuonna 2020 (mukaillen Autojen hankintatapa tutkimus 2021)

Noin 36,5 % hankituista autoista oli yksityisen henkilon hankkima auto osamaksulla. Yritysten
hankkimista autoista 6,4 % oli osamaksulla hankittu. Viela kymmenen vuotta sitten yksityisten
henkiloiden suosituin tapa hankkia auto oli ostaa se suoraan omaksi. Nykyaan erilaiset rahoi-
tusvaihtoehdot ovat arkipaivaisempi tapa hankkia auto. Yksityishenkilot hankkivat auton ylei-
simmin osamaksulla, mutta yksityisten henkiloiden leasingsopimusten osuus on noussut tasai-
sesti viime vuosina. Leasingsopimuksella hankittavat autot ovat suosittuja yritysten hankin-

noissa. (Autojen hankintatapa tutkimus 2021.)

Auton hankinnassa ostopaatokseen vaikuttaa eniten ostettavan auton hinta. Toiseksi tarkeim-
pana pidetaan auton merkkia ja mallia. Muita tarkeina pidettavia ominaisuuksia ovat ajetta-
vuus ja ajo-ominaisuudet seka koko ja tilat. Vuonna 2016 keskimaarainen osamaksun kuukau-
simaksu suomalaisilla on ollut 244 euroa. Auton osamaksun kuukausimaksuna sopivana sum-
mana pidettiin 203 euroa, mutta osamaksun enimmaismaarana, jota voisi viela maksaa oli 283
euroa. (Valta 2017.)

3.1 Auton osamaksu

Osamaksulla tarkoitetaan esineen maksamista osamaksuerissa. Osamaksun teko hetkella osa
hinnasta maksetaan yleensa kateisella tai vaihtoesineella. Kateisosuuden jalkeen jaava
summa maksetaan samansuuruisissa maksuerissa rahoitusyhtiolle. Maksueriin sisaltyy korko ja
kasittelymaksut. Osamaksulla ostettuna esineen hinta on korkojen ja kasittelykulujen vuoksi
korkeampi, kuin kateisella ostettuna. Osamaksulla ostaessa esineen omistusoikeus pysyy myy-
jalla, kunnes osamaksuerat tai sovittu osuus niista on maksettu. Myyjaliikkeet siirtavat osa-

maksusopimukset yleisesti rahoitusyhtioihin, jolloin asiakas on vastuussa maksuerista
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rahoitusyhtioon. Rahoitusyhtiosta tulee sopimuksen siirron yhteydessa esineen omistaja.

(Tomperi 2021, luku Rahoitustoimen kirjaukset.)

Auton voi hankkia osamaksusopimuksella. Auton osamaksurahoituksessa lainan vakuutena on
rahoitettava auto. Osamaksulla ostaessa rahoitusyhtio on auton omistaja ja ostajalla on au-
toon hallinta oikeus. Ostaja maksaa sopimuksen mukaista kuukausieraa rahoitusyhtiolle. Ra-
hoituksen kuukausierat ovat aina samansuuruisia, paitsi mahdollinen viimeinen suurempi era
voi olla summaltaan isompi kuin muut kuukausierat. Osamaksusopimukset ovat tyypillisesti 1-5
vuoden pituisia. Sopimus paattyy, kun viimeinen era rahoitusyhtiolle on maksettu ja auton

omistajuus siirtyy ostajalle. (Osamaksu auton ostoon 2022.)

Osamaksulla ostetun auton voi myyda tai vaihtaa kesken sopimuskauden, talloin koko rahoi-
tettava summa tulee maksaa rahoitusyhtiolle kerralla. Auton voi myos lunastaa itselleen kes-

ken sopimuskauden maksamalla loppuvelan. (Osamaksun loppuvelka 2022.)

Kun auton osamaksulainan maksaa kerralla pois, luotonantajalla on oikeus vaatia korvausta,
joka koskee vain yli 10 000 euron arvoista lainaa. Korvaus on enintaan 1 % mikali sopimusta on
jaljella yli 12 kuukautta ja enintaan 0,5 % mikali sopimusta on jaljella alle vuosi. Maksettava
korvaus voi kuitenkin olla enintaan osamaksusopimuksen korkojen summa takaisinmaksupai-

vasta laskettuna luottosopimuksen paattymiseen. (Luoton ennenaikainen takaisinmaksu 2022)
3.2  Muut rahoitustavat

Auton hankinnan voi rahoittaa myos pankista otettavalla lainalla, jolloin auton omistajuus
siirtyy suoraan ostajalle, eika osamaksusopimuksen velvoitteita ole. Pankista otettavaan auto-
lainaan tarvitaan yleensa vakuuksia, talloin ostettava auto ei riita vakuudeksi. Vakuutena voi
toimia esimerkiksi omistusasunto tai muu omaisuus. Pankista otettavaa autolainaa on hel-
pompi vertailla osamaksuun verrattuna, silla laina ei ole yhteydessa ostopaikkaan. Osamak-
sulla ostettaessa rahoitustarjouksen saa vain myyjaliikkeen yhteistyo rahoituslaitoksista, jol-

loin tarjonta on suppeampi. (Autorahoitus 2022; Autorahoitus ja korko 2021.)

Auton voi hankkia myo0s leasingsopimuksella. Leasingsopimus ei tahtaa auton omistamiseen,
vaan maksamalla kuukausittaisia leasing maksuja saa auton kayttoonsa, yleensa 2-4 vuodeksi.
Auton hankkiminen leasingsopimuksella voi olla jarkeva vaihtoehto, mikali ei halua omistaa
autoa ja haluaa vaihtaa auton uuteen muutaman vuoden valein. Leasingsopimuksen paatty-
essa on toisinaan myos mahdollisuus lunastaa auto itselleen maksamalla sopimuksen mukaisen

loppuvelan. (Lake 2021.)
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4 Kulutusluotot ja auton ostaminen

Autojen ostovolyymin nakyy kulutusluottojen ottamisessa. Osamaksulainat, joiden vakuutena
on ostettava ajoneuvo, katsotaan tassa tilastossa vakuudettomaksi kulutusluotoksi. (Vakuu-

dettomia kulutusluottoja nostettiin heinakuussa enemman kuin vuotta aiemmin 2020.)

Henkildautokauppa heijastuu vakuudettomien
kulutusluottojen nostoihin
mm Henkildautokauppa (oikea asteikko)

Vakuudettomien kulutusluottojen nostot (vasen asteikko)

320 Milj. euroa Kpl 80 000
280 70 000
240 60 000
200 | 50 000
160 | | 40 000
120 | | | 30 000
80 | | | 20 000
40 | | | 10 000
» Ul | | ;
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Kuvio 3. Henkiloautokauppa heijastuu vakuudettomien kulutusluottojen nostoihin (Vakuudet-

tomia kulutusluottoja nostettiin heinakuussa enemman kuin vuotta aiemmin 2020)

Henkiloautokaupan vaihtelu vuosien aikana menee samassa suhteessa vakuudettomien kulu-
tusluottojen kanssa. Kun henkiloautoja ostetaan kuukauden aikana paljon, myos vakuudetto-
mia kulutusluottoja otetaan enemman ja toisaalta kun henkiloautokauppa on hiljaisempaa,
myos vakuudettomien kulutusluottojen ottaminen on vahaisempaa. (Vakuudettomia kulutus-

luottoja nostettiin heinakuussa enemman kuin vuotta aiemmin 2020.)

5 Lainan uudelleen rahoitus ja lainojen yhdistaminen

Lainan uudelleen rahoitus tarkoittaa voimassa olevan lainasopimuksen korvaamista uudella
sopimuksella tai voimassa olevan lainasopimuksen maksamista uudella lainalla. Lainoja uudel-
leen rahoitetaan yleensa parempien ehtojen ja niista syntyvien saastojen perassa, kuten ma-
talamman koron vuoksi. Toisinaan korot laskevat huomattavasti markkinoilla, jolloin lainan
uudelleen rahoituksella on mahdollista saada lainalle matalampi korko. Lainan uudelleen ra-

hoitusta kaytetaan myos taloudellisen tilanteen muuttuessa helpottamaan lainan
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kuukausierista selviytymista, esimerkiksi pidemmalla maksuajalla. Lainoja voidaan myos uu-

delleen rahoittaa yhdistamalla useita lainoja. (Twin, 2020.)

Lainojen yhdistamisella useampi laina maksetaan pois ottamalla uusi laina, talloin maksetta-
vaksi jaa vain yksi laina. Lainojen yhdistamisella pyritaan saamaan lainoihin paremmat ehdot,
kuten pidempi maksuaika ja pienemmat korot, kuin aiemmissa yksittaisissa lainoissa on ollut.
(Lainojen yhdistaminen, 2020.) Lainojen yhdistaminen voi myos helpottaa oman talouden
suunnittelua, silla maksamalla vain yhden lainan eran kuukaudessa, on omien menojen seu-
raaminen helpompaa. Lainojen yhdistamista on viime vuosina alettu markkinoida enemman,
vaikka lainoja on voinut yhdistella jo aiemmin. Yleensa halvimman tarjouksen saa pankista,
silla pankkien myontamissa lainoissa on ennatyksellisen matalat korot talla hetkella. Lainat,
joita yhdistetaan voivat olla pienia, satojen eurojen, lainoja tai suurempia lainoja, kuten

auto- tai remonttilaina. (Massinen 2020.)

6  Tutkimuskysymys ja menetelmat

Toimeksiantaja on huomannut, etta ajoneuvojen osamaksurahoituksia maksetaan loppuun yha
useammin, kun rahoitussopimus on ollut voimassa vain vahan aikaa. Lisaksi toimeksiantaja on
huomannut kasvavan uudelleenrahoittamisen trendin. Markkinoille on tullut paljon uusia ra-

hoituslaitoksia, jotka tarjoavat lainojen uudelleenrahoitusta ja yhdistamista, tavoitteena ma-

daltaa kuluttajien lainanhoitokuluja.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin dokumenttianalyysia, seka kyselya. Dokumenttianalyysin ta-
voitteena oli vastata kysymyksiin, kuka rahoituksen loppuvelan maksaa ja kuinka kauan sopi-
mukset ovat voimassa ennen paattymista. Kyselyn tarkoituksena oli saada syvallisempia vas-

tauksia henkiloasiakkailta sopimuksen paattymisten syihin, seka mitata asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimuksen lahestymistapoja on karkeasti jaettuna kaksi, kvalitatiivinen- ja kvantitatiivinen
tutkimus. Kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan, kun tutkittavasta aiheesta ei ole aiempaa tie-
toa. Kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittaa mista tutkittava ilmio johtuu ja mitka
asiat siihen vaikuttavat. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tiedettava mitka asiat vaikuttavat
tutkittavaan ilmioon. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan mitata muuttujia ja niiden suh-
teita. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa mitataan ja tarkastellaan erilaisia ominaisuuksia ja
mielipiteita ja niiden yhteyksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulee selvittaa etukateen
teoriaa ja malleja, joiden pohjalta kysymyksia voidaan esittaa. Teoriaa ja malleja voidaan
tasmentaa, ennen kvantitatiivista tutkimusta, kvalitatiivisin menetelmin. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa tutkimuksen tulokset kasitellaan tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivisen tut-
kimuksen tarkoitus on saada yleistettavaa tietoa, joka on perusteltua ja luotettavaa. (Kana-
nen 2011, s. 12-18.)
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6.1 Tutkimusmenetelmana dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysin tavoitteena on saada tutkittavista dokumenteista kirjoitetussa tai maa-
rallisessa muodossa tuloksia ja vastauksia. Dokumenttianalyysissa tarkastellaan erilaisia doku-
mentteja, kirjoitettuja, kuten vuosikertomukset, puhuttuja, kuten keskustelut tai kuvattuja,
kuten valokuvat. Ensin dokumentit tulee tallentaa muotoon, jossa niita voi tarkastella luotet-
tavasti. Toinen vaihe on aineiston pelkistaminen ja analysointi. Aineiston pelkistamisella pyri-
taan saamaan esille tutkimusta varten tarkeat kohdat, jotta analysointi on helpompaa. Aineis-
toa voidaan analysoida kahdella eri tavalla, aineistolahtoisella seka teorialahtoisella analyy-
silla. Aineistolahtoisessa analyysissa muodostetaan analyysin pohja aineiston perusteella ja
teorialahtoisessa analyysissa analyysin runko muodostuu teorian pohjalta. Viimeisessa vai-
heessa tehdaan analyysin tulkinta, jonka pohjana voi olla aiempi tutkimus tai teoria, tulkin-
nan tarkoituksena on loytaa tutkimuksesta jotakin uutta ja tehda johtopaatoksia. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 136-144.)

Dokumenttianalyysissa vahvuutena on, etta tutkittavat dokumentit ovat alkuperaisessa muo-
dossa, valmiina aineistona. Dokumenttianalyysissa on mahdollista l6ytaa tutkittavasta ilmiosta
uusia nakokulmia, vaikka sita ei alkuperaisessa aineistossa olisi huomioitu. Dokumenttianalyy-
sin heikkoutena on, etta tutkija saattaa jattaa johtopaatokset tekematta, vaikka analyysi olisi
tehty hyvin. Lisaksi dokumenttianalyysissa on vaarana, etta jokin tarkea osa jaa prosessin ai-
kana huomaamatta, tata voi kuitenkin yrittaa estaa palaamalla tutkimuksen eri vaiheissa
taaksepain alkuperaiseen aineistoon ja haastamalla omia ajatuksia ja johtopaatoksia alkupe-

raiseen aineistoon peilaten. (Ojasalo ym. 2014, 136-144.)
6.2 Tutkimusmenetelmana kysely

Kysely on tutkimusmenetelmana moneen tutkimukseen hyvin soveltuva, mutta kyselyn poh-
jalla pitaa aina olla tietoperusta, jotta vastaukset olisivat luotettavia ja kyselyn luominen
mahdollista. Kyselya on mahdollista hyodyntaa erilaisissa tilanteissa laajasti, kyselyyn voi vas-
tata vastaaja itsenaisesti, jolloin kyselyn voi jakaa postitse tai sahkopostilla, tai haastattelija
voi tayttaa lomakkeen vastaajan puolesta puhelussa tai kasvokkain. (Ojasalo ym. 2014, 121-
122.)

Avoimet kysymykset kyselyssa ovat sellaisia kysymyksia, joihin vastaaja vastaa omin sanoin.
Avoimia kysymyksia kaytetaan usein kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa avoimet kysymykset pyritaan rajaamaan kysymyksen avulla. Avoimia kysymyksia
kaytetaan kyselyssa, mikali vastausvaihtoehtoja ei viela tiedeta. Suljetut kysymykset tekevat
kyselysta strukturoidun kyselyn. Suljetuissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot tiedetaan etuka-
teen ja vastausvaihtoehdot kysymykseen ovat valmiita. Sekamuotoisia kysymyksia kyselyssa
ovat sellaiset kysymykset, joihin on annettu jo vastausvaihtoehtoja, mutta osa kysymyksista

ovat avoimia. Sekamuotoisissa kysymyksissa annetaan usein yksi avoin vastausvaihtoehto, joka
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on, muu, mika? Talla kysymyksella voidaan saada vastaus kysymykseen, vaikka vastaus ei loy-

tyisi aiemmista vastausvaihtoehdoista. (Heikkila 2014, 47-50.)

Sahkoisesti jaettavassa kyselylomakkeessa kysymysten muotoilu on tarkeaa, silla vastaaja lu-
kee kysymykset ja vastaa niihin itsenaisesti. Kysymysten muotoilu on kyselytutkimuksen heik-
kous, silla epaselva tai vaarin ymmarrettava kysymys vaaristaa tuloksia. Kysymysten tulee olla
selkeita ja tasmallisia, ilman vastaajan johdattelua. Kyselylomakkeen alussa on usein tausta-
kysymykset, eli vastaajan ominaisuuksiin liittyvia, helppoja kysymyksia. Kyselylomakkeessa
kannattaa edeta helpoista kysymyksista vaikeimpiin kysymyksiin, eli niin sanotusti johdatella
vastaajaa aiheen piiriin, jotta vastaaja pysyy kyselylomakkeessa alusta alkaen hyvin mukana.

(Valli 2018, aineiston keruu kyselylomakkeella.)

Sahkoisesti tehtavan kyselyn etu on taloudellisuus, lisaksi vastaukset tulevat suoraan tutkijan
kasiteltavaksi, eika esimerkiksi paperilta koneelle siirrettavien vastausten kirjausvirheita tule.
Sahkoisesti tehtavassa kyselyssa ei myoskaan tule keskeneraisia lomakkeita kasiteltavaksi,
silla kyselylomake ei paasta eteenpain, mikali ei ole valinnut vastausvaihtoehtoa. (Valli 2018
aineiston keruu kyselylomakkeella.) Sahkoisesti tehtavan kyselyn heikkous on, etta vastaus-

prosentti jaa usein alhaisemmaksi (Kananen 2014, 156).

Sahkoisesti tehtavassa kyselyssa, esimerkiksi sahkopostilla, tulisi varmistaa, etta kaikilla vas-
taajilla on samat mahdollisuudet verkon kayttoon ja riittava tietotekninen osaaminen vastaa-
miseen. Kyselyyn vastaaminen pitaa tehda vastaajalle mahdollisimman helpoksi, jottei tieto-
tekninen osaamattomuus ole kyselyyn vastaamisen este. Sahkopostilla tehtavassa kyselyssa
pitaa kiinnittaa huomiota myos vastaajalle luvattuun anonymiteettiin, silla vastaajan sahko-
posti voi olla tunnistettavissa ja internetselaimella vastattavaan kyselyyn voi tallentua vastaa-
jan IP-osoite. (Vilkka 2021, 95.) Asiakkaille, joille kysely lahetettiin, on ollut asiakastiedoissa
sahkoposti, johon he ovat saaneet yritykselta viestintaa, seka sopimuksen allekirjoittamiseen
vaadittavan linkin. Asiakkaat, joiden sahkoposti on tallennettu tietoihin, ovat siis kayttaneet

sahkopostiin saatavaa linkkia aiemminkin.

7  Tutkimusten toteutus

Dokumenttianalyysi tehtiin asiakasrekisterin tiedoista. Aluksi pohdin mita tietoja asiakasrekis-
terista on saatavilla, ja mitka ovat oleellisia tassa tutkimuksessa. Valitsin asiakastiedoista
nelja kohtaa, joita tarkastelin jokaisesta valikoituneesta sopimuksesta. Kirjasin sopimusten

tiedot Exceliin, jossa pystyin kasittelemaan lukuja ja tekemaan kaavioita.

Kysely toteutettiin Google Formsilla ja lahettiin vastaajille sahkopostilla. Sahkopostissa oli ly-
hyet saatesanat viestissa, jossa kerrottiin, miksi kysely on lahetetty vastaanottajalle ja etta

kyselyyn vastaaminen on anonyymia. Viestin lopussa oli yhteystietoni, mikali vastaajalle
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herasi jotain kysyttavaa. Linkki kyselyyn oli saatesanojen jalkeen. Kyselyn alussa oli samat
saatesanat, kuin sahkopostiviestissa. Kysely sisalsi suljettuja ja avoimia kysymyksia. Kaikki
vastaajalle avautuvat kysymykset olivat pakollisia, pois lukien viimeisen vapaaehtoisen kehi-
tysehdotusta koskevan kysymyksen. Kyselyssa oli kahdeksan jokaiselle vastaajalle samaa kysy-
mysta, seka vastausten perusteella avautuvia kysymyksia tuli vastaajalle 0-4 kappaletta. Kaik-

kiaan kysymyksia oli yhteensa 18 kappaletta.

Kyselyn loin yrityksen edustajan kanssa kaydyn keskustelun perusteella, jossa pohdimme mita
asioita haluamme kyselylla selvittaa. Kyselyn alussa oli kaksi kysymysta koskien rahoitettua
ajoneuvoa, taman jalkeen kysyttiin, miksi rahoitussopimus on paattynyt. Kolmannen kysymyk-
sen jalkeen aukesi mahdolliset lisakysymykset, joiden avulla haluttiin selvittaa tarkempia
syita rahoitussopimuksen paattymiseen. Taman jalkeen jokaiselta vastaajalta kysyttiin, oliko
heidan tarkoituksensa lainaa ottaessa maksaa laina pois ennen sopimusajan paattymista, mi-
kali oli tarkoitus, kuinka nopeasti. Kyselyn lopussa selvitettiin asiakkaan asiakastyytyvai-
syytta, seka sitoutuneisuutta. Viimeinen kysymys oli vapaavalintainen ja avoin, ja siina kysyt-

tiin, oliko vastaajalle mielessa jotain kehitettavaa toimeksiantajassa.

8  Kehittamistyon tulokset

Dokumenttianalyysissa tarkasteltiin 528 henkiloasiakkaan osamaksusopimusta, joiden loppu-
velka oli maksettu ennen sopimuskauden paattymista. Osamaksusopimukset olivat paattyneet
ajalla 12.9.2022-15.9.2022.

Kysely lahetettiin 300 henkiloasiakkaalle, joiden autorahoitukset olivat paattyneet aikavalilla
1.1.2022-15.5.2022 ja joiden sopimukset olivat kestaneet enintaan 12 kuukautta. Kyselyyn

vastasi 25 asiakasta.
8.1  Dokumenttianalyysin tulokset

Dokumenttianalyysin ensimmaisessa kohdassa tarkasteltiin, minka hintainen rahoituksella

hankittu ajoneuvo oli.
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Minka hintainen rahoitettu ajoneuvo oli?

vlic1o00e | 2%
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Kuvio 4. Minka hintainen rahoitettu ajoneuvo oli?

Alle 11 000 euroa maksavia ajoneuvoja oli 35 %. 11 000-25 000 euroa maksavia ajoneuvoja oli
45 %. 26 000-45 000 euroa maksavia ajoneuvoja oli 14 %, 46 000-60 000 euroa maksavia ajo-

neuvoja oli 4 % ja yli 61 000 euroa maksavia ajoneuvoja oli 2 %.

Yleisimmin rahoitettavan ajoneuvon hinta on alle 25 000 euroa. Yli 25 000 euroa maksavia

ajoneuvoja oli alle kolmasosa.

Toisessa kohdassa selvitettiin, kuinka monta kuukautta sopimus ehti olla voimassa ennen lop-

puvelan maksua.

Kuinka kauan sopimus ehti olla voimassa ennen
paattymista
61 - 72 kk 0%
49-60kk I 1%
37-48kk I 5%
25-36kk I 15
13-24kk [ 06 %

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 %

Kuvio 5. Kuinka kauan sopimus ehti olla voimassa ennen paattymista
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Alle 12 kuukautta voimassa olleiden sopimusten maara on 49 %. Yli vuoden, mutta alle kaksi
vuotta voimassa olleita sopimuksia paattyi 26 %. Yli kaksi, mutta alle kolme vuotta voimassa
olleita sopimuksia paattyi 18 %. Yli kolme, mutta alle nelja vuotta voimassa olleita sopimuksia
paattyi 6 %. Yli nelja vuotta, mutta alle viisi vuotta voimassa olleita sopimuksia paattyi 1 %.

Yksikaan tarkasteltu sopimus ei ollut kestanyt yli viitta vuotta.

Lahes puolet sopimuksista paattyy, kun ne ovat olleet voimassa 12 kuukautta tai vahemman.
Mita lyhyemman aikaa sopimus on ollut voimassa, sita todennakoisemmin sopimus paattyy en-

nen aikaisesti.

Kolmannessa kohdassa selvitettiin, kuka on maksanut ajoneuvon jaljella olevan velan, eli lop-

puvelan, kokonaan pois.

Kuka on maksanut rahoituksen loppuvelan

2% 2%

m Autoliike = Asiakas Rahoitusyhtid Muu

Kuvio 6. Kuka on maksanut rahoituksen loppuvelan?

59 % loppuvelan maksajista oli autoliikkeita. Sopimuksista 37 % paattyi siihen, etta asiakas
itse maksoi loppuvelan kokonaan pois. Vain 2 % sopimuksista paattyi toisen rahoitusyhtion
maksamaan loppuvelkaan, eli sopimuksen uudelleen rahoitukseen. 2 % sopimuksista paattyi
muihin syihin, esimerkiksi vakuutusyhtio on lunastanut ajoneuvon ja maksanut vakuutuskor-

vauksena loppuvelan.

Sopimukset paattyvat yleisimmin siihen, etta asiakas myy ajoneuvon autoliikkeelle, joka lu-
nastaa ajoneuvon loppuvelan. Uudelleen rahoitettavien sopimusten maara on hyvin pieni. Asi-
akkaiden itse maksamien loppuvelkojen rahojen alkuperaa ei tassa tutkimuksessa tiedeta. Osa
asiakkaiden itse maksamista loppuveloista voi olla myos uudella lainalla maksettuja, mutta
talloin uusi rahoitusyhtio on siirtanyt loppuvelan summan asiakkaan tilille ja asiakas on itse

maksanut loppuvelan.
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Kaikista paattyneista sopimuksista 20 % paattyi siihen, etta asiakas myi ajoneuvonsa autoliik-

keelle ja osti uuden ajoneuvon liikkeesta ottaen Yritys X:n rahoituksen.
8.2  Kyselyn tulokset

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin, oliko osamaksulla hankittu auto kaytetty vai uusi.

1. Oliko osamaksulla hankkimasi auto kdytetty vai
uusi?

4%

4

96 %
= Kaytetty = Uusi
Kuvio 7. Oliko osamaksulla hankkimasi auto kaytetty vai uusi?

96 % osamaksulla hankituista autoista olivat kaytettyja ja 4% uusi. Kaytettyjen autojen
suurempaa osuutta selittaa, etta Yritys X:n suurimmat yhteistyokumppanit myyvat vain kay-

tettyja autoja ja uusia autoja myyvia yhteistyokumppaneita on hyvin vahan.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin minka arvoinen rahoituksella hankittu ajoneuvo oli ollut.

Minka hintainen osamaksulla hankkimasi auto oli?

45001-60000€ 0%

2so0rasoo0c | :
woo2s000¢ I <0

Kuvio 8. Minka hintainen osamaksulla hankkimasi auto oli?
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Alle 10 000 euroa maksavan auton oli hankkinut 16 %. 40 % vastaajista oli hankkinut arvoltaan
10 001-25 000 euroa maksavan ajoneuvon. 24 % vastaajista oli hankkinut 25 001-45 000 euroa

maksavan ajoneuvon ja 20 % vastaajista oli hankkinut yli 60 000 euroa maksavan ajoneuvon.

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin milla asiakas on maksanut ajoneuvon loppuvelan.

Milld maksoit osamaksusi loppuvelan?

Vaihdoin ajoneuvoa ja autoliike maksoi loppuvelan [N 2o %

Myin ajoneuvon autoliikkeelle, enkd ostanut liikkkeestd uutta
ajoneuvoa.

Bl 4%
Toisella lainalla | 1: %
ssastsills G /v
Myin muuta omaisuutta, josta sain rahat [ NNENG 12 %

Muu T 4%

Kuvio 9. Milla maksoit osamaksusi loppuvelan?

44 % vastaajista oli vaihtanut ajoneuvoa ja autoliike oli maksanut loppuvelan ja 4 % vastaa-
jista oli myynyt ajoneuvon autoliikkeelle, muttei ostanut liikkeesta uutta ajoneuvoa. 24 %
vastaajista maksoi loppuvelan saastoilla. 12 % vastaajista oli ottanut loppuvelan maksua var-
ten toisen lainan ja toiset 12 % oli myynyt muuta omaisuuttaan, josta oli saanut rahat. Yksi
vastaajista valitsi vaihtoehdon muu, kertoen myyneensa auton yksityiselle henkilolle, joka

maksoi loppuvelan autosta.

Seuraavat kolme kysymysta esitettiin niille vastaajille, jotka vastasivat aiempaan
kysymykseen vaihtoehdon ”Vaihdoin ajoneuvoa ja autoliike maksoi loppuvelan”. Nailla
kysymyksilla haluttiin selvittaa palaako asiakas samaan liikkeeseen, mista oli aiemman auton
ostanut, vaihtuiko ajoneuvo uuteen vai kaytettyyn ajoneuvoon. Seka miten uuden ajoneuvon

hankinta on rahoitettu.
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Vaihdoitko autoa samassa autoliikkeessa, mista
ostit aiemman autosi?

= Kylld = Ei

Kuvio 10. Vaihdoitko autoa samassa autoliikkeessa, mista ostit aiemman autosi?

64 % vastaajista oli vaihtanut autoa samassa autoliikkeessa, josta oli aiemman auton ostanut
ja 36 % vastaajista oli vaihtanut liiketta. Jokainen vastaaja oli vaihtanut ajoneuvon kaytettyyn

ajoneuvoon.

Miten rahoitit uuden autosi hankinnan?

91%
9%
Otin osamaksulainan Rahoitin uuden auton kokonaan vaihtoauton
hyvitykselld

Kuvio 11. Miten rahoitit uuden autosi hankinnan?

Ajoneuvoa autoliikkeessa vaihtaneista 91 % otti uuden osamaksulainan ja yksi vastaaja sai

maksettua uuden auton kokonaan vaihtoauton hyvityksella.

Seuraava kysymys aukesi edelliseen kysymykseen vaihtoehdon ”otin osamaksulainan” valin-
neille vastaajille. Talla avoimella kysymyksella haluttiin selvittaa, ovatko asiakkaat ottaneet

uuden osamaksulainan Yritykselta X vai kilpailijalta.
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Mista rahoitusyhtiosta otit osamaksulainan?

64 %

27%

Yritys X Kilpailija

Kuvio 12. Mista rahoitusyhtiosta otit osamaksulainan?

Uuden osamaksulainan ottaneista 27 % ottivat autorahoituksen kilpailijalta ja 64 % pysyivat

Yritys X:n asiakkaina.

Seuraava kysymys kysyttiin kaikilta vastaajilta. Tassa kaikille yhteisessa kysymyksessa selvi-
tettiin, oliko vastaajalla auton hankintatilanteessa suunnitelmissa maksaa osamaksulaina pois

ennen sopimuskauden paattymista.

Kun alun perin otit osamaksun, oliko sinun
tarkoituksesi maksaa laina suunniteltua
nopeammin pois?

48 %
52 %

= Kylld = Ei

Kuvio 13. Kun alun perin otit osamaksun, oliko sinun tarkoituksesi maksaa laina suunniteltua

nopeammin pois?

48 % vastaajista ei ollut suunnitellut maksavansa osamaksulainaa suunniteltua nopeammin
pois. 52 % vastaajista oli suunnitellut maksavansa osamaksulainan pois ennen sopimuskauden

paattymista.

Vastaajilta, jotka suunnittelivat jo lainaa ottaessaan maksavansa lainan etuajassa pois, kysyt-

tiin, kuinka nopeasti suunnittelit maksavasi lainan kokonaan pois. 62 % vastaajista vastasi
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suunnitelleensa maksavan lainan pois 12 kuukaudessa tai aiemmin. Keskiarvo vastauksissa oli,

etta suunnitelmissa oli maksaa laina pois 15 kuukauden aikana.

Seuraavissa kysymyksissa mitattiin asiakastyytyvaisyytta. Vastaajaa pyydettiin antamaan tah-
tiarvostelu Yritys X:lle, saadun palvelun perusteella. Vaihtoehdot olivat 1-5 tahtea. Keskiarvo

oli 4.2 tahtea. 92 % vastaajista antoivat 4 tai 5 tahtea.

Toisessa asiakastyytyvaisyytta mittaavassa kysymyksessa kysyttiin ”Voisitko tulevaisuudessa
harkita ottavasi autorahoitusta Yritys X:sta uudelleen asteikolla 1-10. (1=Erittain epatodenna-

koisesti 10=Erittain todennakoisesti)”. Keskiarvo vastauksessa oli 8.04.

Toiseksi viimeisessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien sitoutuneisuutta kysymalla, onko vas-
taajalla vakuutuksia Yritys X:n konsernissa. 52 % vastaajista on voimassa olevia vakuutuksia ja

48 % vastaajista ei ole voimassa olevia vakuutuksia konsernissa.

Viimeinen kysymys oli avoin ja vapaaehtoinen, siina kysyttiin ” Onko sinulla mielessasi jotain
kehitettavaa Yritys X:ssa”. Heikkoja arvosanoja aiempiin asiakastyytyvaisyytta mittaaviin ky-
symyksiin antaneet vastaajat eivat antaneet avoimena vastauksena kehityskohteita. Kehitys-

ehdotuksina nousi matalammat korot ja kulut. Muita kehitysehdotuksia ei tullut.

Kyselyn perusteella asiakastyytyvaisyys on erittain hyva, suurin osa vastaajista voisi harkita

ottavansa autorahoituksen yritykselta uudelleen.

9  Tulosten pohdinta ja jatkotoimenpiteet

Suurin osa sopimuksista paattyy ennen aikaisesti siihen, etta autoliike maksaa ajoneuvon lop-
puvelan. Mikali asiakkaan tarkoitus on autoa myydessa ostaa uusi auto tilalle, olisi vanha asia-
kas hyva pitaa Yritys X:n asiakkaana, mutta tama vaatii, etta asiakas myy ajoneuvon sellai-
selle autoliikkeelle, jonka kautta on mahdollista saada Yritys X:n rahoitus uudelle hankitta-
valle autolle. Yritys X:n rahoitusta tarjoavia autoliikkeita on mahdollista loytaa Yritys X:n yl-

lapitamasta autojen myyntisivustolta. Sivustoa voisi markkinoida olemassa oleville asiakkaille.

Asiakkaita voisi myos yrittaa sitouttaa pitamaan ajoneuvoa pidempaan, jolloin sopimusta
maksettaisiin kauemmin. Sopimuksen ohella voisi esimerkiksi tarjota maaraaikaista alennusta
autovakuutuksiin, silla Yritys X:lla on myos autovakuutuksia myynnissa samassa konsernissa.
Asiakkaita voisi myos sitouttaa uusilla osamaksutuotteilla, joilla sitoutetaan asiakas pitamaan
ajoneuvoa pidempaan. Esimerkiksi osamaksusopimus, johon autoliike antaa lupauksen lunas-
taa auton takaisin tietyn ajan paasta, jolloin asiakkaalle ei tule itselle maksettavaksi loppu-
velkaa, vaan autoliike lunastaa auton takaisin ja maksaa koko loppuvelan, mutta asiakkaalle

annettaisiin myos mahdollisuus jatkaa sopimusta halutessaan.
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Yritys X:n asiakastyytyvaisyys on erittain hyva, eika mielestani asiakastyytyvaisyys vaikuta so-
pimusten paattymiseen, jotta asiakkaat sitoutuisivat yritykseen jatkossakin, on tarkeaa yllapi-

taa hyvaa ja toimivaa asiakaspalvelua, mitata sita ja puuttua epakohtiin.

Sopimusten paattymisia yrityksen nakokulmasta olisi ajoittain hyva tarkastella, tekemalla esi-
merkiksi kyselyja tai haastatteluja, talloin asiakkailta voidaan saada tietoa epakohdista. Mi-
kali jokin asiakkaiden kokema epakohta toistuu tutkimuksissa, on epakohdat helpompi huo-

mata ja korjata.
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Liite 1: Kyselyn rakenne

1. Oliko osamaksulla hankkimasi auto kaytetty vai uusi?
a Kaytetty
b Uusi

2. Minka hintainen osamaksulla hankkimasi auto oli?
a 0-10 000 €

b 10 001-25 000 €

€ 25 001-45 000 €

d 45 001-60 000 €

e yli 60 000€

3. Milla maksoit osamaksusi loppuvelan?

a Vaihdoin ajoneuvoa ja autoliike maksoi loppuvelan

-> 3.1 Vaihdoitko autoa samassa autoliikkeessa, mista ostit aiemman autosi?
a Kylla
b Ei

3.2 Vaihdoitko autosi kaytettyyn vai uuteen autoon?
a Kaytettyyn autoon

b Uuteen autoon

3.3 Miten rahoitit uuden autosi hankinnan?

a Maksoin uuden auton kokonaan vaihtoauton hyvityksella
b Maksoin uuden auton kateisella

¢ Otin osamaksulainan

-> 3.4 Mista rahoitusyhtiosta otit osamaksulainan?

b Myin ajoneuvon autoliikkeelle, enka ostanut liikkeesta uutta ajoneuvoa

-> 3.1 Myitko autosi samalle autoliikkeelle, josta ostit sen?
a Myin samalle autoliikkeelle

b Myin eri autoliikkeelle

c Toisella lainalla

-> 3.1 Mista sait tietoa lainojen kilpailuttamisesta tai yhdistamisesta?
a TV mainos
b Radio mainos

¢ Sahkoposti mainos

28
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d Mainos sosiaalisessa mediassa

e Muu, mika?

3.2 Mitka asiat vaikuttivat siihen, etta maksoit auton loppuvelan ennakoitua aiem-
min? (valitse parhaiten sopiva vaihtoehto)

a Sain lainan pienemmalla korolla ja/tai kuluilla muualta

b Sain pidemman maksuajan lainalle muualta

¢ Yhdistin lainani

d Muu, mika?

3.3 Onko sinulla edelleen sama auto kaytossasi?
a Kylla
b Ei

d Saastoilla

-> 3.1. Onko sinulla edelleen sama auto kaytossasi?
a Kylla
b Ei

e Myin muuta omaisuutta, josta sain rahat

-> 3.1. Onko sinulla edelleen sama auto kaytossasi?
a Kylla
b Ei

f Muu, mika?

4. Kun alun perin otit osamaksun, oliko sinun tarkoituksesi maksaa laina suunniteltua nopeam-

min pois?

a Kylla
-> 4.1 Kuinka nopeasti suunnittelit maksavasi lainan kokonaan pois? (Anna vas-
taus kuukausissa)

b Ei

5. Minka arvosanan antaisit Yritys X:lle saamasi palvelun perusteella? 1-5 tahtea

6. Voisitko tulevaisuudessa harkita ottavasi autorahoitusta Yritys X:sta uudelleen? Asteikolla

1-10 (1=Erittain epatodennakoisesti 10=Erittain todennakdoisesti)
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7. Onko sinulla yritys X:ssa voimassa olevia vakuutuksia?

a Kylla

b Ei

8. Onko sinulla mielessasi jotain kehitettavaa yritys X:ssa? (vapaa valintainen, avoin kysymys)



