QULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Aapo Toljamo

Autokannan sahkoistymisen vaikutukset autokaupan myyntiprosessiin



Autokannan sahkoistymisen vaikutukset autokaupan myyntiprosessiin

Aapo Toljamo
Opinnaytetyd

Kevat 2023

Liiketalouden tutkinto
Oulun ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun ammattikorkeakoulu
Liiketalouden tutkinto, Tiimiyrittajyys

Tekija(t): Aapo Toljamo

Opinnaytetydn nimi: Autokannan sahkdistymisen vaikutukset autokaupan myyntiprosessiin
Tyon ohjaaja(t): Esa Anttila

Tydn valmistumislukukausi ja -vuosi: Kevat 2023 Sivumaara: 38 + 1 liite

Taman opinnaytetyon aiheena on autokannan sahkdistymisen vaikutukset autokaupan myyntipro-
sessiin. Sahkokayttdisten autojen osuus autokannassa on kasvanut viime vuosina kiihtyvasti.
Tyossa tutkitaan, millaisia vaikutuksia lisaantyneesta sahkdautopainotteisesta markkinasta on seu-
rannut myyntiprosesseihin automyynnissa.

Tyon tarkoituksena on luoda kuva autokaupan myyntiprosessin nykytilasta ja sahkoistymisen vai-
kutuksista itse myyntiprosessiin. Lisaksi tydssa on tarkoitus syventya automarkkinoiden ajankoh-
taiseen tilanteeseen. Tietoperustassa kasitellddn Suomen autokannan nykytilannetta, sahkoisty-
misen vaikutuksia automarkkinoihin ja autokaupan myyntiprosessia vaiheineen. Tietoperustan
pohjana kaytettiin ajankohtaisia artikkeleita, kirjallisuutta ja autoalan tiedottajien tekemia julkaisuja.

Tydssa kaytettiin tutkimusmenetelmana laadullista eli kvalitatiivista menetelmaéa. Aineistonkeruu-
menetelmana hyoddynnettiin teemahaastattelua. Haastateltavina toimivat kolme toimeksiantajayri-
tyksessa tyoskentelevaa automyyjaa. Haastatteluiden jalkeen saatu aineisto litteroitiin ja jarjestel-
tiin ennalta maarattyihin teemoihin tulosten analysointia varten.

Tyon lopussa esitellaan saadut tutkimustulokset. Tutkimuksen avulla saatiin ajankohtainen kuva
autokaupan tamanhetkisesta myyntiprosessin tilasta ja lisaksi tydssa paastiin perille automarkki-
noiden ajankohtaisista ilmidista. Autokannan s&hkoistyminen on tuonut omat vaikutuksensa myyn-
tiprosessin eri vaiheisiin, osaltaan helpottaen automyyjien paivittaista myyntityota ja toisaalta
osaksi lisaten tydmaaraa taustatyon ja uuden opettelun kasvaessa. Oleellisessa osassa on auto-
myyjien halu pysya autokannan kehityksen ja kayttdvoimamurroksen mukana, jotta asiantuntevaa
myyntityota on mahdollista ja helpompaa harjoittaa tulevaisuudessakin. Autoalan valtakunnallisella
tasolla likkeiden on opeteltava varautumaan ja sopeutumaan heilahteleviin automarkkinoihin, joi-
hin ulkopuoliset hairidtekijat herkasti vaikuttavat.
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The subject of the thesis is the effects of car fleets electrification on the car sales process. The
volume of electric cars has rapidly increased recently. The purpose of the research was to find out
what kind of effects has the electrification caused on the car sales process.

The aim of the thesis is to create a perception of the current situation of the car sales process and
the car market. The theory section consists of the situation of the fleet of cars in Finland, the effects
of the electrification on the car market and the car sales process with its stages. The theoretical
part of the research is based on the literature and articles of the field and traffic organizations
announcements.

The research method in the study was qualitative and the data collection method was theme inter-
view. The data was collected by interviewing three car dealers from the client organization.

The study revealed a detailed and present perception of the car sales process and current ques-
tions and issues concerning the car market. The electrification has caused certain effects on the
car sales process. It has relieved car dealers every day working for some parts but also increased
the quantity of background work and learning new about automotive industry. If car dealers want
to be specialists in their field, they must be able to follow the development of automotive industry
and power source solutions. The car dealerships must be able to adapt to the volatile car market
that is sensitive to external distractions.
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1 JOHDANTO

Henkiloautojen kayttovoimat ovat moninaistuneet ja perinteisen polttomoottorin rinnalle on noussut
muita potentiaalisia kayttovoimia. Viimeisten vuosien aikana etenkin sahkon osuus autojen kaytto-
voimana on kasvanut. Sahkon yleistyminen kayttévoimana Suomen autokannassa monipuolistaa
tarjontaa automarkkinoilla ja luo mahdollisuuden vastata autoilijoiden kysyntaan aiempaa laajem-

malla valikoimalla.

Automyyntialan keskuudessa ajankohtaisena aiheena on viime aikoina ollut kayttévoimien hyodyt
ja haitat seka tulevaisuuden mahdollisuudet. Sahkéistynyt kayttévoimavalikoima paitsi tarjoaa eri
vaihtoehtoja autoilijoille, on silla myos vaikutuksia vaihtoautoliikkeiden toimintaan, etenkin ulkopuo-
listen hairiotekijoiden iskiessa markkinoille. Viimeaikaisia automarkkinoihin kohdistuneita hairiote-
kijoita ovat olleet esimerkiksi sahkon, 6ljyn ja polttoaineiden hintojen nousu. Nama tekijat ohjaavat
autoilijoiden kysyntaa, mista seuraa erilaisia vaikutuksia niin vaihtoautoliikkeiden myyntiin ja toi-
mintaan, kuin niissa tyoskentelevien automyyjien paivittaiseen myyntityoskentelyyn ja myyntipro-

sesseihin.

Kiihdyttavina tekijoina Suomen polttomoottoripainotteisen ja vanhahkon autokannan uudistamiselle
on niin autojen paastovaikutusten vahentaminen, kuin tielikenteen turvallisuuden parantaminen.
Viime vuosina erityisesti sahko- ja hybridiautojen myynti on ollut kiihtyvaa, ymparistopaastojen ja
matalampien yllapitokustannusten vuoksi esimerkiksi bensiini- tai dieselautoihin verrattuna (Méaki-
nen 2020, 27). Ajoneuvokannan uusiutuminen on kuitenkin hidasta ja uusien kéayttévoimien tekno-
logioiden hinta ja kaytettavyys on vasta vuosien paasta perinteisten kayttovoimien tasolla (Kalenoja

2020, 42-43). Taman vuoksi liikenteen kayttdvoimamurros etenee maltillisesti.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, millaisia vaikutuksia autokannan sahkdistymisesta
on seurannut autokaupan myyntiprosessiin. Tydssa on lisaksi tarkoituksena tarkastella autokannan
sahkaistymisen vaikutuksia automarkkinoihin ja vaihtoautoliikkeiden toimintaan. Tyén rakenne
koostuu teoreettisesta tietoperustasta ja empiirisen osion kvalitatiivisesta eli laadullisesta tutkimuk-
sesta. Tyon tietoperustassa kaydaan lapi Suomen autokannan ja automarkkinoiden ajankohtaista
tilannetta seka autokaupan myyntiprosessia. Tietoperustan pohjana toimivat aiheeseen liittyvat

ajankohtaiset painetut julkaisut ja artikkelit.



Empiirisessa osiossa tehdaan laadullinen tutkimus, jonka aineistonhankinnan tapana toimii teema-
haastattelu. Teemahaastatteluissa haastateltavina toimivat toimeksiantajayrityksen likkeessa
tyoskentelevat automyyjat. Haastatteluiden tarkoituksena on saada tietoa, millaisia ajatuksia ja ko-
kemuksia myyjilla on autokannan sahkoistymisesta ja sen vaikutuksista autokaupan myyntiproses-
siin. Tavoitteena on lisaksi selvittaa, onko myyntiprosessissa ilmennyt haasteita ja pohtia ratkaisu-
keinoja kyseisille mahdollisille haasteille. Haastattelut on litteroitu eli kirjoitettu puhtaaksi, mika hel-
pottaa tutkimusaineiston purkamista sen ollessa kirjallisessa muodossa. Lopuksi keratyn tutkimus-

aineiston pohjalta kaydaan lapi tutkimuksen tuloksia ja tehdaan johtopaatokset.

Tydn toimeksiantajana toimii vaihtoautoliike, joka lukeutuu Suomen suurimpiin kaytettyja autoja
myyviin likkeisiin. Tyon aihe valikoitui tekijan mielenkiinnosta aihealuetta kohtaan seka aiheen
ajankohtaisuuden vuoksi. Tutkimusosiossa tehtyjen haastattelujen ja tietoperustan pohjan lisaksi
opinnaytety0 perustuu tekijan omakohtaisiin havaintoihin ja kokemuksiin tydssaan toimeksianta-

jayrityksen vaihtoautolikkeessa myyntiassistenttina.

Keskeisimmat tutkimuskysymykset opinnaytetydssa ovat:

1. Millaisia vaikutuksia autokannan sahkoistymisesta on aiheutunut autokaupan myyntipro-
sessiin?

2. Millaisia vaikutuksia autojen sahkoistymisen yleistyminen on aiheuttanut automarkkinoi-
hin?



2 SUOMEN AUTOKANNAN NYKYTILANNE

Suomen tieliikenteen nykyinen henkildautokanta on varsin idkas. Autokannan ajankohtainen ti-
lanne on puhuttanut sen alati kasvavan keski-ian nakokulmasta, niin liikenneturvallisuuden kuin
likenteen aiheuttamien ymparistovaikutusten vuoksi. EU:n vuonna 2019 hyvaksyma turvallisuus-
asetuksen muutos johdattaa tulevaisuudessa autojen varustelun ja ominaisuudet entista turvalli-
semmiksi. Vuosittain kuitenkin sadat menehtyvat likenneonnettomuuksissa. Suomen linjaaman lii-
kennepoliittisen tavoitteen niin sanotun nollavision mukaan tieliikenteen turvallisuuden on oltava
silla tasolla, ettei henkildvahinkoja tiell likkuessa tapahtuisi lainkaan. (Autoalan Tiedotuskeskus
2022¢.)

21 Ikaantynyt autokanta ja tieliikenteen turvallisuus

Erityisesti viimeisen vajaan viidentoistavuoden aikana autokannan ikaantyminen on jatkuvasti ollut
nouseva trendi. Autokannan viimeaikaista keski-ian kasvua kuvaa se, etta vuodesta 2020 sita oli
1,6 kuukauden verran vuoteen 2021 verrattuna, jolloin autokannan keski-ika nousi kokonaisuudes-
saan 12,6 vuoteen. Keskeinen syy autokannan ikaantymiselle on se, etta talla hetkella Suomessa
ensirekisterdidaan huomattavasti vahemman autoja, kuin esimerkiksi 2000-luvun alussa. Ko-
ronapandemian aikana autokannan ikaantyminen on ollut kiihntyvaa komponenttipulan ja raaka-ai-
nemarkkinoiden heilahtelujen vuoksi. Edella mainitut seikat ovat vaikuttaneet uusien autojen ensi-
rekisterdinteihin alentavasti, mika on luonnollisesti nostanut autokannan keski-ikaa. (Autoalan Tie-
dotuskeskus 2022a.)

Viime aikoina autokannan korkea keski-ika on herattanyt keskustelua turvallisuustekijoita ajatellen.
Viimeisen viiden vuoden aikana Suomen liikenneturvallisuus ei ole juurikaan ottanut kehitysaskelia.
Jotta Suomessakin voitaisiin saavuttaa EU:n linjaamat liikenneturvallisuuspoliittiset tavoitteet, vaa-
tisi se autokannan uudistamiseen ja tieliikenteen turvallisuuden nostamiseen tarkoitettuja merkitta-
via toimia. Mita enemman tieliikenteessa on nykyaikaisilla turvavarusteilla ja -jarjestelmilla varus-
teltuja autoja, sitd vahemman onnettomuuksia tapahtuu. Nykyaikaisten turvallisuustekniikoiden
hyddyt ndin ollen kasvavat sen mukaan, mita nuorempi autokanta on. Autokannan nuorentuminen
vahentaisi myds henkildautojen aiheuttamia ymparistdpaastoja merkittavasti. (Jokela 2022.)
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KUVIO 2. Liikennekéytissé oleva henkilbautokanta ikdvuosittain ja kéyttévoimittain (Autoalan Tie-
dotuskeskus 2022a.)

2.2 Kayttovoimien ajankohtainen suosio

Viime vuosikymmenina sahkd on noussut polttomoottoriautojen kéyttdvoimana tunnettujen poltto-
aineiden bensiinin ja dieselin ohelle varteenotettavana vaihtoehtoisena kayttdvoimana. Sdhkdautot



ja niiden tekniikka eivat sinansa ole uusia keksintoja, vaan tuttuja 1900-luvun alusta, kun nykyai-
kainen autoliikenne alkoi kehittya. Tekijat, kuten teknologian kehitys, 6ljyn hinnan nousu ja iimas-
tonmuutos ovat saaneet autotekniikan palaamaan sahkon hyodyntamiseen henkiloautojen kaytto-
voimana. (Makinen 2020, 8.)

TAULUKKO 1. Eri kdyttévoimien osuudet ensirekisterdinneistd vuosittain (Autoalan Tiedotuskes-
kus 2022b.)

Diesel Bensiini Ei-ladattava hybridi Ladattawva hybridi Sahkd Metaani
2015 35,70 % 60,90 % 2,60 % 0.40 % 0,20 % 0,10 %
2016 33,20 % 61,60 % 3,90 % 1.00 % 0,20 % 0,10 %
2017 30,40 % 5950 % 7,20 % 2,20 % 0,40 % 0,40 %
2018 23,80 % 60,60 % 0,80 % 4,10 % 0,60 % 1,00 %
2019 18,30 % 59,30 % 13,60 % b.20 % 1,70 % 190 %
2020 13,2549 4729 % 1947 % 13 440 % 1,91 9%
2021 853 % 31,23 % 28,54 % 20.45 % 10,31 % 092 %
1-9/2022 6.79 % 2503 % 32,15% 1969 15,68 % 0,63 %

TAULUKKO 2. Ensirekisterdidyt henkilbautot kayttévoimittain (Autoalan Tiedotuskeskus 2022b.)

Bensiini | Diesel | Sahké | CNG | PHEV bensiini | PHEV diesel | Ei-ladattava hybridi,_bensiini | Ei-ladattava hybridi,_diesel | Vety | Etanoli | YHTEENSA

2015 | 6624838797 243 | 158 400 15 2817 29 05 108 812
2016 | 73251 | 39451 223 165 1115 93 4668 11 14 118991
2017 | 70520 | 36 060 502 433 2401 152 8512 2 1 118 583
2018 | 73065)|28710 7761161 4797 135 11631 224 0 120 499
2019 | 67751\ 20871 | 1897|2142 5807 159 14 582 990 0
2020 1840 12 796 435 17371 1354 0
2021 909 19519 620 25871 2235 1 12

2.2.1 Bensiini- ja dieselautot

Bensiini on kaikista suosituin henkiloautojen kayttovoima. Suomessa talla hetkelld tieliikennekay-
tossa olevista autoista noin 70 prosenttia ovat bensiinikayttoisia (Autoalan Tiedotuskeskus 2022c).
Bensiiniautojen osuus ensirekisterdinneista on ollut kuitenkin viime vuosina laskussa. Viela vuosina
2015-2019 bensiiniautojen osuus kaikista ensirekisterdinneista oli noin 60 prosenttia, mutta vuonna

2021 maara oli laskenut 30 prosenttiin. (Autoalan Tiedotuskeskus 2022b.)

Diesel on bensiinin ohella yleisin kayttdvoima polttomoottorilla varustelluissa henkiléautoissa. Die-

selautot kattavat vajaan kolmanneksen kaikista Suomessa tielikennekéytdssa olevista autoista

10



(Autoalan Tiedotuskeskus 2022c). Aikaisemmin dieselautoilua on pidetty bensiiniautoilua taloudel-
lisempana silloin, kun pitkien matkojen ajoja tulee paljon. Viime aikoina dieselin hinta on noussut
bensiinia korkeammaksi, vaikka viimeiset vuosikymmenet se on sailyttanyt paikkansa edullisem-
pana polttoaineena noin parin kymmenen sentin hintaerolla. Vuodesta 2008 alkaen autoveron suu-
ruuteen on vaikuttanut auton hiilidioksidipaastot, ja siita lahtien dieselautojen osuus ensirekiste-
réinneista on vahentynyt. Vuoden 2022 tammi-syyskuun valisena aikana dieselautojen osuus en-
sirekisterdinneista oli enaa vain vajaa 7 prosenttia, kun se vield vuonna 2015 oli ollut lahes 37
prosenttia. Talla hetkella taloudellisuuden vertailu bensiinin ja dieselin kayton valilla on haastavaa,
silla ajoittain polttoaineiden hintojen ailahtelu on ollut viikkotasollakin suurta. (Autoalan Tiedotus-
keskus 2022b.)
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KUVIO 3. Polttonesteiden hinta, euroa/litra (Autoalan tiedotuskeskus 2022d.)

2.2.2 Tayssahko- ja hybridiautot

Viime vuosien aikana sahko on yleistynyt kayttdvoimana, ja tayssahkoiset autot ovat nousseet mer-
kittdvaan rooliin Suomen autokannassa. Vuoden 2022 tammi-syyskuun valisena aikana tayssah-
koisten autojen osuus kaikista ensirekisteroidyista henkildautoista oli hieman alle 16 prosenttia.
Sahkoautoilun yleistymisen Suomessa mahdollistaa kauttaaltaan laajentunut latausverkosto. Suo-
messa oli vuoden 2022 maaliskuussa noin 1700 julkista latauspaikkaa, jotka sisaltavat noin 7000
latauspistetta. Latausverkosto laajenee nopeasti ja esimerkiksi taloyhtidissa kotilatausmahdolli-

suus on yleistyméssa. (Autoalan Tiedotuskeskus 2022b.)
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Yksityishenkildiden siirtymistd sahkdautoiluun helpottaa liikenne- ja viestintavirasto Traficomin
myontama tayssahkoauton hankintatuki, jonka saamiseen liittyy tiettyja edellytyksia. Hankintatuen
myontamisen edellytyksiin kuuluu muun muassa, etta auton hankintahinta on korkeintaan 50 000
euroa, auton ostajan taytyy olla yksityishenkilo ja lisaksi auto taytyy ensirekisterdida Suomeen.
Hakuaika hankintatuelle on 1.1.2022 ja 31.1.2022 valilla, minka lisdksi myds auton hankinnan on

my0s taytynyt tapahtua kyseisella aikavalilla. (Traficom 2022.)

Hairiotekijana sahkoautojen yleistymisessa autokannassa on ollut vuonna 2022 karjistynyt ener-
giakriisi ja sahkon hinnan nousu. Hintojen nousun seurauksena sahkoautojen yllapito- ja ajokus-
tannukset esimerkiksi polttomoottoriautoihin verrattuna ovat kaventuneet (Kangasoja 2022). Tama
on saanut kuluttajat pohtimaan auton kayttovoimanlahteen vaihtamisen jarkevyytta esimerkiksi

juuri polttomoottorikayttoisiin autoihin verraten.

Poikkeuksellisesti kaytettyjen tayssahkdautojen hinnat ovat kuluvan vuoden aikana kayneet jopa
uusien vastaavien autojen listahintaa korkeammalla. Tahan vaikuttaa maailmanlaajuinen kompo-
nenttipula, saatavuusvaikeudet ja sita kautta pitkat toimitusajat uusille sahkoautoille. Kaytettyjen
sahkoautojen kysyntd on ollut tarjontaa suurempaa, joten hinnat ovat pysyneet korkealla. (Lah-
teenméki 2022.)

Tayssahkoautojen ohella myos hybridiautojen osuus ensirekisterdinneista on noussut merkittavaan
rooliin. Vuoden 2022 tammi-syyskuun valisena aikana ei-ladattavien hybridiautojen osuus oli 31,15
prosenttia ja ladattavien hybridiautojen osuus 19,69 prosenttia kaikista ensirekisteroinneista. Ko-
konaisuudessaan kyseisen otannan aikana hybridiautot ovat kattaneet siis yli puolet kaikista ensi-

rekisteroidyista henkildautoista. (Autoalan Tiedotuskeskus 2022b.)

12



3 SAHKOISTYMISEN VAIKUTUKSET AUTOMARKKINOIHIN

Sahkon yleistyminen autojen kayttdvoimana tarjoaa autoilijoille mahdollisuuden valita omiin tarpei-
siin sopivan vaihtoehdon autoilla. Hybridimallit tarjoavat mahdollisuuden hyddyntaa sahkoautoilua
yhdella latauksella esimerkiksi tyo- tai harrastusmatkojen verran. Tayssahkoauto sopii sellaiselle,
jolla on mahdollisuus ladata autoa saanndllisesti ja joka on valmis sellaisen hankkimaan mahdolli-
sesta korkeasta hankintahinnasta huolimatta. Polttomoottorilla varustellut autot ovat edelleen kui-
tenkin niita, jotka ovat sailyttaneet luotettavuuden ja osuutensa automarkkinailla. Bensiini- ja die-
selautot ovat osoittaneet toimivuutensa vuosien saatossa, kun taas sahkdautojen tekniikoista ja
akustojen toimivuudesta on nayttoa lyhyemmailta ajalta. Tasta huolimatta autoilu sahkdmoottorin ja

ajovoima-akuston voimin on ollut viime vuosina nopeasti kasvava trendi.

Sahko- ja hybridiautojen myynti on ollut nousussa jo muutaman vuoden ajan, mutta kuluneen vuo-
den luvut kertovat Suomen autokannan sahkéistymisen kiihtymisesta. Vaikka vuoden 2022 s&hko-
autojen myynnin suurin kasvu tapahtui alkuvuonna ja tasoittui kesakuukausia kohden, oli sahko-
autojen maaran kasvu vield toukokuussa 3,1 prosenttia ja kesakuussa 8 prosenttia positiivinen.
Kokonaisuudessaan sahkoautojen markkinaosuus kasvoi ensimmaisen vuosipuoliskon osalta vuo-
teen 2021 verrattuna 7,5 prosentista 14 prosenttiin, eli ensirekisterdinnit Iahes kaksinkertaistuivat.
(Netwheels 2022.)

TAULUKKO 3. Henkilbautojen ensirekisteréinnit tammi-kesékuussa 2022. Lukumé&éré ja vuosi-
muutos. (Netwheels 2022.)

Kayttovoima Bensiini Sdhkd Dieseldljy Kaasu Yhteensa

Yhteensd 33128 -26.5% 5950 43.9% 3310 -385% 190 -67.4% 42578 -22.8%

Viime aikoina automyyntimarkkinat ovat olleet ailahtelevia. Ulkopuoliset markkinahairiotekijat, ku-
ten polttoaineiden ja sahkon hinnan jyrkka nousu ovat vaikuttaneet kuluttajien ostokayttaytymiseen
ja kysynnan vaihteluihin automarkkinoilla. Ailahtelevat markkinat ovat aiheuttaneet sen, etta auto-
liikkeissa on jouduttu reagoimaan kysynnan vaihteluihin. Vuoden 2022 kesan aikana lisaantyneet
sahkoautopainotteiset varastot ja syksyinen sahkoautojen hintojen lasku ovat aiheuttaneet haas-
teita. Autoliikkeiden varastonmuutokset kysyntéa vastaaviksi ovat vaikuttaneet joidenkin liikkeiden

kannattavuuteen negatiivisesti. (Cision 2022.)
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Autoliikkeet ovat alkaneet ostaa myytavaksi edullisemman hintatason autoja, silla niiden kysynta
on kuluvan syksyn aikana etenkin dieselautojen osalta noussut. Taloustilanteen heikkenemisen
seurauksena kuluttajat pyrkivat sahko- ja hybridiautoistaan eroon vaihtaakseen edullisempaan au-
toon. Autosta luopuminen on ollut sdhkdautoilijalle kuitenkin odotettua haastavampaa, silla autoaan
myyvan on haastavaa saada haluamansa hinta &killisten markkinamuutosten vuoksi. (Valimaa
2022.)

Syksylla 2022 alkaneet keskustelut sahkon riittavyydesta energiakriisin keskella aiheuttivat erilaisia
vaikutuksia myos automarkkinoihin. Alkuvuonna vahentynyt dieselautojen myynti alkoi nousta ky-
synnan kaantyessa kasvuun. Sahkoautojen myynti taas ajautui laskuun kuluttajien epavarmuuden
vuoksi (Niinistd 2022). Etenkin edellisen vuoden aikana sahkon hinta on noussut roimasti, ja vallit-
seva maailmantilanne enteilee yha kallimpaa sahkoa. Taman seurauksena niin sanottu sahkoau-
tokupla on alkanut puhjeta, ja sahkdautojen hinnat ovat alkaneet tulla alaspain vuoden hintahui-
puista. Autokanta sahkaistyy markkinahairidista huolimatta edelleen ja kaytettyjen sahko- ja hybri-

diautojen kovan kysynnan uskotaan sailyvan myds tulevaisuudessa (Valimaa 2022).

61% a
59% o 58% 59% 60%
60% 56% 56%
® Bensiini 47% 47%
@ Diesel
@ Hybridi 40%
® Sahko 32% 33%
® Kaasu 27%
21% 20%
20% ——
1% 10
-"""'A' -
—

Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu Toukokuu Kesdkuu Heindkuu Elokuu Syyskuu Lokakuu

KUVIO 4. Myytyjen autojen kéyttévoiman jakauma 2022 (AutoVex 2022.)
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4 AUTOKAUPAN MYYNTIPROSESSI

41  Myyntiprosessi

Automyynnissé myyntiprosessi perustuu pagosin pelkistettyyn Myynnin ympyra -malliin. Ympyra-
mallissa esitetaan myyntiprosessin olennaiset vaiheet soiton ennakkovalmisteluista aina lisamyyn-
tivaiheeseen. Myynnin ympyra -mallin omaksuminen on myyntitydssa tarkeaa, jotta sita voi hyo-
dyntaa asiakaskohtaamisissa. Myyntiprosessi ei pida aina sisallaan myynnin ympyran jokaista vai-
hetta eikd vaiheiden jarjestyskaan ole vakio, riippuen esimerkiksi asiakkaan oman tarpeen tiedos-
tamisesta ja ostohalukkuudesta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 35.)

Myyntitydssa on lisaksi tarkeaa tiedostaa, ettd jokaisen asiakkaan kohdalla on valmistauduttava
kaymaan myyntiprosessi vaiheineen laadukkaasti lapi. Hyvalle myyjalle on ominaista edeta suju-
vasti eri vaiheiden valilla myyntiprosessin aikana. Myyntiprosessissa hyvin tehdylla tarvekartoituk-
sella on suuri merkitys myyntitilanteen lopputuloksen kannalta. Kokonaisuudessaan hyvin suori-
tettu myyntiprosessi johtaa luonnollisesti useimmiten kauppaan. Asiakkaan kuuntelu ja tarpeiden
perustavanlaatuinen tyydyttdminen ovat merkittavassa roolissa onnistuneen kaupan mahdollista-
jina. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 36-38.)

Myds Hanti, Kairisto-Mertanen ja Kock (2016, luku 5.) korostavat, etta on tarkeaa oivaltaa asiak-
kaan tarpeet, mika heidan mukaansa oikeastaan johtaa koko myyntiprosessia. Myyjalla on oltava
pohjimmiltaan todellinen halu saavuttaa tuloksia, minka liséksi oleellisessa osassa myyntitaitojen
lisaksi on myyjan vuorovaikutustaidot. Hyviin vuorovaikutustaitoihin myyntitilanteessa kuuluu kyky
asiakkaan kuunteluun seka mahdolliset rivien vélista tehtavat tulkinnat. Hyva myyja tiedostaa asi-
akkaalle tarkeat asiat ja vie myyntiprosessia eteenpain siten, etta lopullinen ratkaisu tuottaa todel-

lista arvoa asiakkaalle.

Arvonluonnin suhteen on myyntiprosessia edesauttavaa, jos arvonluonti tapahtuu myyjan ja asiak-
kaan valilla vastavuoroisesti. Koska myyntikayttaytyminen on keskeisessé roolissa, voi myyjan
suhtautuminen asiakkaaseen ja myyntitilanteeseen vaikuttaa arvonluontiin positiivisesti tai negatii-
visesti. Myds, jos myyja toimii myyntiprosessissa omien arvojensa vastaisesti, muodostuu arvon-

luonti asiakkaalle haastavaksi. (Aleo & Alessandri 2015, 9-11.)
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Myyntiprosessi vaatii myyjalta monipuolista osaamista ja oikeanlaista asennetta myyntitydhon. Ko-
konaisvaltainen osaaminen myyntiprosessin hallitsemiseksi kasittaa niin erilaiset tiedot kuin taidot-
kin. Tietoihin liittyy myyjan tietoisuus muun muassa tuotteista, kilpailijoista ja asiakkaasta. Taidot
koostuvat esimerkiksi kuuntelusta ja luottamuksen rakentamisesta. Asiakaslahtoisyys ja tavoitteel-
linen asiakkaan ilahduttaminen taas kattavat oikeanlaisen myyntiasenteen. (Hanti ym. 2016, luku
5.)

Ennakkovalmistautuminen .
Ennakkovalmistautuminen

soittoon s

e — tapaamiseen
M . ]
Sopimusten Lisamyynti Y Soitto v

solmiminen AT -
/////-/”/}\\\~
/, - / ) \
Tarvekartoitus

/I
Hydtyjen esittely

Kaupan
padttamiskysymys

"Ei:n" taklaaminen T

KUVIO 5. Myynnin ympyré (Rubanovitsch & Aalto 2012, 35.)

41.1 Asiakaskohtaaminen ja myyntimenetelmat

Asiakastapaamisissa kaupanteko on yleensa alkanut jo ennen itse tapaamista, asiakastapaamisen
ennakkovalmisteluilla. Hyvalla ennakkovalmistautumisella myyjan mahdollisuudet onnistua myyn-
tiprosessissa kasvavat huomattavasti. Asiakkaan taustojen yksityiskohtien tutkailu, ratkaisun poh-
timisen aloittaminen yksityiskohtien pohjalta, selvyys kilpailijoiden vastaavista tuotteista sekéa toi-
mialan tunteminen ylipaataan rakentavat pohjan myyntiprosessissa tehtavalle myyntityolle. (Hanti
ym. 2016, luku 5.)

Autoliikkeissa perinteisesti tehtava lattiamyynti eli konkreettisesti tapahtuvat spontaanit asiakas-
kohtaamiset ja niista myyntiprosessin eteneminen on vaihtunut suurimmilta osin uusiin myyntime-

netelmiin. Nykyaan yha useampi autokauppa tapahtuu etana. Puhelimitse tehtyjen autokauppojen
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lisaksi myos chat-keskustelujen kautta kaytyjen autokauppojen maara on kasvanut paljon viime
vuosina. Etana tapahtuvissa autokaupoissa on yleistd, ettd on kyse asiakkaan kanssa eri paikka-
kunnalla sijaitsevasta autosta. Talldin kaupan toteutumisen kannalta on olennaista, etta asiakas
saa etana tietoonsa mahdollisimman kattavasti ja totuudenmukaisesti asioita kaupan kohteena ole-

vasta autosta. (Kainulainen 2020.)

Verkossa tapahtuva kaupankaynti mahdollistaa asiakkaalle laajan tuotteisiin ja etsimaansa ratkai-
suun ennakkoon tutustumisen. Myyjille taas asiakkaiden internetissa tapahtuva verkkoasiointi tar-
joaa potentiaalisia liideja. Liidien kasittelyssa myyjan on oleellista pyrkia tuomaan asiakkaalle jotain
lisaarvoa liidin johtamiseksi onnistuneeseen kauppaan. Vaikka verkkoasioinnista alkaneet myynti-
prosessit ovat yleistyneet ja verkon tarjoamat ratkaisut kehittyneet, on silti tarkeaa, etta myyja tuo
tydpanoksensa lisaarvon luomiseksi asiakkaalle tarjotussa henkilokohtaisesti raataldidyssa ratkai-
sussa. (Hanti ym. 2016, luku 5.)

Vaikka valtaosa kaupankaynnista hoidetaankin puhelimitse ja verkon valityksella, on asiakkaan
kohtaamisella kasvotusten usein kuitenkin asiakastyytyvaisyytta ja myyntia nostava vaikutus. Ny-
kyaan jarjestelmat ovat tukemassa kokonaisvaltaisesti myyntiprosessia. Siitd huolimatta Suo-
messa ei ole ylitetty vuoden 1989 jalkeen sen vuotista myyntimaaraa, kaiken kaikkiaan 176 767
myytya autoa. Tuolloin myyntiprosessit olivat selkedmpia ja kaupankaynti pelkistetympaa ilman ny-
kyaikaisia tietojarjestelmia. Nykyteknologian turvin esimerkiksi tarjoukset laitetaan usein sahkopos-
tilla peraan, ja vaarana piileekin asiakkaan tarttuminen kilpailevan yrityksen tuotteeseen, joka on

yhté lailla internetin kautta saavutettavissa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 22-24.)

4.1.2 Tarvekartoitus

Autokannan moninaistuminen ja viime aikoina etenkin sahkoistyminen tuovat oman lisansa myyn-
tiprosessiin. Myyjan on tehtava tarvekartoitus entista perinpohjaisemmalla tavalla, silla esimerkiksi
kullakin kayttdvoimalla on etuja tai haittoja tietyn tyyppisiin autoilutarpeisiin ja -mahdollisuuksiin.
Joillakin asiakkailla ei ole autoliikkeeseen astuessaan valttdmatta juurikaan kasitysta siita, millaista

autoa he ovat ostamassa tai millaisilla ominaisuuksilla ja lisavarusteilla.

Tarvekartoituksessa asiakkaan tarve kartoitetaan erilaisten kysymysten avulla. Talloin myyjan on

kiinnitettava huomiota vastauksiin ja poimia niiden lomasta my@s sanattomia viesteja. Tarvekartoi-
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tuksessa on mahdollista hyddyntaa lukuisia eri kysymystyyppeja, kuten tunnekysymyksia, vaihto-
ehtokysymyksia, faktakysymyksia tai yhteenvetokysymyksia. Tiettyyn myyntitilanteeseen on hyva
valita tilanteeseen sopiva lahestymistapa ja kysymystyypit sen mukaan. Myds kysymysten oikean-
lainen muotoilu johtaa tarvekartoituksessa parempaan lopputulokseen. Kokemattomuus myynti-
tydssa voi johtaa ratkaisun esittamiseen asiakkaalle liian aikaisin, ennen perustavanlaatuista tar-
vekartoitusta. Kokenut myyja yleensa voi sen sijaan jopa ylittaa asiakkaan odotukset taidokkaan

kyselemisen ja tiedostamattomienkin tarpeiden tutkailun avulla. (Hanti ym. 2016, luku 6.)

Tarvekartoituksessa keskeista on asiakkaan kuuntelun merkitys. Aktiivisella kuuntelemisella tah-
dataan siihen, etta saataisiin hankittua mahdollisimman paljon tietoa asiakkaan motivaatiosta ja
tarpeista, jotka ovat johtaneet heidat asiakastapaamiseen myyjan kanssa. Asiakkaan aidossa
lasna olevassa kuuntelussa on hyva kiinnittda huomiota my6s asiakkaan kehonkielen tarkkailuun;
siihen, katsooko asiakas silmiin, onko han rentoutunut tai henkiikd asiakkaan kaytos epamukavaa
oloa. Nama seikat on otettava huomioon myyjan vastatessa asiakkaan kysymyksiin tai antaessaan

lisAkommentteja tarvekartoitukseen liittyen. (Aleo & Alessandri 2015, 129-130.)

Laadukkaasti tehdyn tarvekartoituksen jalkeen automyyjall ja asiakkaalla voi olla kaupanteon koh-
teena auto, joka on autoliikkeen valikoiman lapikaymisen jalkeen juuri asiakkaan tarpeita vastaava
yksilo. Talldin olennaisessa osassa myyntiprosessia ja sen tarvekartoitusvaihetta on se, ettd myyja
osaa ohjailla asiakasta pohtimaan ja esittamaan omia oikeita autoilutarpeitaan. Tarvekartoitusvai-
heessa myyjalla on vastuu siina, etta ohjailu tarpeiden tunnistamisessa tapahtuu aidosti asiakasta
kuunnellen ja pelisilmaa kayttaen. Esimerkiksi elakelaiselle kauppareissujen hoitoon tarkoitetun
auton ei tarvitse valttamatta olla kolmelitraisella moottorilla varusteltu neliveto. Tarvekartoituksesta
puhutaankin myyntiprosessin tarkeimpana vaiheena, jolloin myyjan on olennaista kayttaa resurssit
asiakkaan tarpeiden méaarittamiseen pelkan tuotteiden esittelyn sijaan. (Rubanovitsch & Aalto
2012, 77-79.)

41.3 Hyotyjen esittely

Kun tarvekartoituksen seurauksena kaupankaynnin kohteeksi on valikoitunut jokin tietty auto, esit-
telee myyja asiakkaalle sen hyodyt ja perustelee ne asiakkaan tarpeisiin pohjautuen. Luottamus
rakentuu myyjan ja asiakkaan valille myds sen pohjalta, millaista ratkaisua myyja asiakkaalle esit-
taa. Tarjottu ratkaisu ei saa olla ylimitoitettu asiakkaan tarpeisiin néhden. Sen on myds mahduttava

hinnaltaan tarpeiden esittelyn luomiin raameihin, mahdollisuuksien mukaan kuitenkin niin, etta
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pienta liikkkumavaraa on suuntaan, jos toiseen. Monesti asiakkaat eivat halua paljastaa ostoon etu-
kateen ajattelemaansa budjettia myyjalle. Toisaalta usein tiettya budjettia ei ole edes mietitty, ja
tuotteeseen paadytaankin suoritetun tarvekartoituksen ja esiteltyjen hyétyjen perusteella. (Ru-
banovitsch & Aalto 2012, 98-102.)

Nykyisin ostopaatokset perustuvat jarjella perusteltujen valintojen sijaan enemman tunneperaisiin
ostomotiiveihin, kuten mukavuustekijoihin, vaivattomuuteen, nayttdmisenhaluun tai itsetunnon ko-
hottamiseen. Tuotteen hyotyja esitellessa myyja kertoo edella mainituille ostomotiiveille jarkiperus-
teluja. Etenkin arvokkaiden tuotteiden kohdalla ostopaatoksen kannalta tunneperaisilla ostomotii-
veilla on yleensa enemman painoarvoa. Tuotteen matala hinta ei vastaa hyotya ominaisuuksien
tuomiin todellisiin hyotyihin nahden, kuten esimerkiksi auton korkeaan maavaraan mukavuus- ja
turvallisuusnékokulmasta. Pelkastaan tuotteen ja sen ominaisuuksien myymisen sijaan myyjan on
keskityttava myyméaan ominaisuuksien tuomia todellisia hy6tyja. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 105—
106.)

Siksi hyotyjen esittelemisen vaiheessa on hyva muistaa keskittya siihen, mika asiakasta kiinnostaa
ja minka han haluaa kuulla. Myyjan on varottava, ettei hén ala kertomaan koko tietamystaan tar-
joamastaan tuotteesta ja ratkaisusta. On keskityttdva niihin seikkoihin, jotka palvelevat juuri ky-
seista asiakasta parhaiten. Asiakkaalle esitellyt hyddyt voivat olla esimerkiksi tuotteen kayttokel-

poisuus, edullisuus, turvallisuus tai uutuudenmukaisuus. (Aleo & Alessandri 2015, 131, 138.)

Koska asiakas ostaa etuja ja hyotyja, on myyjan argumentoitava esittamansa ratkaisut niin, etta
asiakas osaa kohdistaa ne omiin tarpeisiinsa. Myyjan on myos pystyttava perustelemaan, miksi
tarjottu ratkaisu on parempi kuin alan kilpailijoiden. Hy6tyjen esittelyssa on tarkeaa, ettad myyja us-
koo itse edustamaansa ratkaisuun ja tuotteeseen. Myds argumentointitavoissa on syyta valikoida
asiakkaalle sopivin; toiselle taytyy esittaa tarkkaa dataa tuotteen oikeista hyddyisté ja toinen on
kiinnostunut enemman muiden kokemuksista ja tyytyvaisyydesta tarjottuun ratkaisuun. Myyjan esi-
tellessa hyotyja asiakkaalle on hyva muistaa aika ajoin varmistaa, etté kyseiset hyodyt vastaavat
tarvekartoituksessa esiin tulleisiin tarpeisiin. Varmistavien kysymysten avulla myyja saa myds tie-

toa siita, onko asiakas pysynyt mukana tuotteen hyotyjen esittelyssa. (Hanti ym. 2016, luku 6.)
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41.4 Vastavaitteiden kasittely

Asiakas saattaa epailla usein tuotteiden tuomia hyotyja ja esittaa sen vuoksi vastavaitteita. Myyjalle
vastavaitteiden kasittely on oiva tilaisuus vahvistaa luottamussuhdetta asiakkaaseen. Vastavaittei-
den kasittelyn opettelu on olennaisessa osassa myyntitydssa kehittymisessa. Vastavaitteisiin val-
mistautuminen ennen asiakaskohtaamista sujuvoittaa myyntiprosessin etenemisté niiden ilme-
tessa. Yleensa vastavaitteiden esittdminen ei tarkoita, etta asiakkaan mielenkiinto tuotetta kohtaan
olisi jarkkymassa. Ne voivat olla asiakkaan keino parantaa omia asemiaan kaupankayntitilan-
teessa, jotta esimerkiksi hinnan suhteen ilmenisi myyjan osalta vastaantuloa. Vastavaitteita lykkaa-
malld myyja saa lisdaikaa niiden ratkaisemiseen. Esimerkiksi hintavastavaitteen suhteen tuotteen
hyotyja riittavan perusteellisesti korostaen saattaa myyja saada asiakkaan taipumaan lopullisessa
ostopaatoksessa. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 117-120.)

Jotkut vastavaitteet voivat tuntua myyjan nakokulmasta merkityksettomilta, mutta ne on kuitenkin
syyta kuunnella asiakasta arvostaen alusta loppuun, mika antaa myyjalle myos aikaa miettia vas-
tavaitteen kasittelemista. Vastavaitteiden kasittelemiseen on olemassa erilaisia tekniikoita. Vasta-
vaitteisiin vastaamisessa tekniikkana voi hyodyntaa esimerkiksi vastavaitteen arviointia, myontei-
sen ilmapiirin sailyttamista, rentoutumista ja kuuntelemista keskeyttamatta tai vastavaitteen enna-
kointia, jolla pystytaan valmistautumaan todennakoisesti iimeneviin vaitteisiin etukateen. Vastavait-
teiden torjunnassa tekniikoita ovat muun muassa suora ja epasuora torjunta, kompensointi ja vas-
takysymyksen esittaminen. Vastavaitetta ei kannata ohittaa, silla talloin asiakkaan ja myyjan valille
syntyy mahdollisesti epaluottamusta ja aiheen valttelyn tuntua. Vastavaitteisiin tartuttaessa on hyva
hyodyntaa asiakkaan johdattelua, ja kayttaa vastavaitteiden ratkaisemisessa apuna aiemmin kasi-
teltyja asioita, jotka ovat jo saaneet hyvaksynnan asiakkaalta. (Hanti ym. 2016, luku 6; Vuorio 2013,
68.)

lImennyt vastavaéite ei valttamatta ole enempaa kuin yksinkertainen esitetty kysymys tarjottua rat-
kaisua kohtaan. Talloin myyjan on annettava neutraali vastaus vaitteeseen nayttamatta lainkaan
esimerkiksi artymysta vastauksessaan. Myyjan on hyva muistaa, etta vastavaitteet eivat ole merkki
kaupasta kieltaytymisesta, vaan mahdollisuus luottamuksen lisaamiseen myyjan ja asiakkaan va-
lilla. (Aleo & Alessandri 2015, 156.)
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41.5 Kaupan paattaminen ja lisamyynti

Hyvan myyjan ominaisuuksiin kuuluu taito saattaa kauppa paatokseen. Yksi tarkeimmista kohdista
myyntiprosessissa on tilanteen ohjaaminen siihen, etta asiakas kertoo mielipiteensa tarjotusta rat-
kaisusta ja ostohalukkuudestaan tarjottua ratkaisua kohtaan. Jos asiakas kieltaytyy tarjouksesta,
on myyjan tutkittava syita kieltaytymisen taustalla. Saadakseen kaupan paatdkseen, on myyjan
korostettava tarjotun ratkaisun ratkaisevan asiakkaan tarpeet. Lisaksi myyja voi hyodyntaa houkut-
timia ja asettaa asiakkaalle pienen paineen tarjouksen hyvaksymiseen. Houkuttimina voi kayttaa
esimerkiksi tuotteen maaran rajallisuutta, tarjouksen voimassaoloa tai toimituksen nopeutumista.
Vaikka kaupan paattamiskysymyksen kysyminen voi tuntua myyjasta vaikealta, voi siinakin hyo-
dyntaa erilaisia tyyleja. Mahdollisia kaupanpaattamistyyleja ovat esimerkiksi suora kysymys, etujen
summaaminen tai vertailumenetelma, jossa verrataan ostamisesta saatavia hyotyja siita aiheutu-

viin haittoihin, mikali ostamista siirretaan. (Hanti ym. 2016, luku 6.)

Myyjan on huolehdittava, etta ostopaatoksen tekeminen olisi asiakkaalle mahdollisimman helppoa.
Laadukkaan tarvekartoituksen avulla juuri asiakkaan tarpeita vastaavan tuotteen tarjoaminen ja
siitd kaupan esittaminen ovat asiakkaan kannalta ostopaatosta helpottavia tekijoita. Silti etenkin
arvokkaammissa hankinnoissa asiakas saattaa odottaa ostopaatoksen tekemiseen myyjan tukea.
Kaupan syntymisen kannalta on olennaista, etta myyja uskaltaa kysya lopullista ostopaatosta. Os-
topaatoksen pyytamisen olisi hyva tapahtua jo ensimmaisen asiakaskohtaamisen aikana, jotta valt-
taa asiakkaan menettamisen kilpailijoille. Esimerkiksi sahkopostitse jalkeenpain valitetyt tarjoukset
voivat olla lian mydhaisia siind vaiheessa, jos kilpaileva myyja kerkeaa valissa klousata kaupat

asiakkaan kanssa kilpailevan likkeen tuotteesta. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 123-124.)

Jos myyntiprosessin alkuun ei ole panostettu kunnolla, voi kaupan paattamisen kynnys voi olla
korkea. Kun tarvekartoitus ja hyotyjen esittely on tehty huolella, tekee se kaupan paattamisesta
vaivattomampaa. Talloin ostopaatoksen pyytdminen tapahtuu luonnollisemmin ilman tungettelun
tuntua. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 121.)

Kaupan ehdottamiseen ja paattamiseen liittyen on tarkeaa seurata asiakkaan ostosignaaleja. Tur-
han nopea eteneminen tarjouksen tekemiseen voi johtaa kaupan menettamiseen. Toisaalta
kauppa voi karata myds tuotetta esitellessa liian pitkan jaarittelun seurauksena. Taman vuoksi os-
tosignaalien tarkkailun avulla tehty oikea-aikainen kaupan ehdottaminen on avainasemassa onnis-

tuneessa kaupanteossa. Ostosignaalit voi havaita asiakkaan kaytoksestd ja sen muuttumisesta
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kauppaan liittyvien kysymysten esittamisen alkaessa, kuten sopimusehtojen tai toimitusaikataulu-
jen tiedustelusta. (Vuorio 2013, 77.)

Kaupanteon yhteydessa autoliikkeissa tehdaan usein lisamyyntia. Automyynnissa lisamyynti koos-
tuu yleensa vakuutus-, lisaturva- ja rahoituspalveluiden myynnista. Vakuutusten ja lisaturvien
myynti on luonnollista autokaupan yhteydessa, silla useimmiten asiakkaille tarkeassa roolissa au-
toilua ovat huolettomuus ja turvallisuudentunne. Edelld mainittujen seikkojen painottamisen lisaksi
myyjalla on hyvat avaimet perustella lisamyynnin kohteena olevien tuotteiden tarpeellisuutta asiak-
kaalle my0ds taloudellisesta nakokulmasta. Koska auton hankinta on harkittu ostotilanne ja siten
taloudellisesti merkittava, ottaa huolettomampaa autoilua haluava asiakas usein lisaturvan mah-
dollisten ennalta arvaamattomien jopa tuhansien eurojen kustannusten varalle (Bergstrom & Lep-
panen 2021, 121).

41.6 Reklamaatiot ja jalkimarkkinointi

Autot ovat myyntipartikkeleina tuotteita, joissa ilmenee usein kaupanteon jalkeen yllattavia asioita,
kuten autossa ilmenevia vikoja tai puutteita. Niiden hoitamiseen ja kustannuksiin liittyen myyja- ja
ostajaosapuoli keskenaan asioita selvittdvat asiakkaan tehtya tuotteesta reklamaation. Siksi auto-
kaupan myyntiprosessissa myos reklamaatioiden oikeaoppisella kasittelylla ja jalkimarkkinoinnilla
eli asiakkuuden hoitamisella on keskeinen rooli. Hyvin hoidettu jalkimarkkinointi vaikuttaa paitsi
asiakastyytyvaisyyteen, on silla merkitysta myds yrityksen imagon kannalta. (Rubanovitsch & Aalto
2012, 155-157.)

Myyntiprosessin lapi kaymisen jalkeen on ylipaataan huolehdittava, ettei asiakkuussuhde paaty
kauppojen syntymiseen ja kauppasopimusten tekoon. Seurantasoitoilla ja kaupan jalkihoidolla on
merkitysta asiakkuussuhteen jatkumiseen ja lisamyynnin nostamiseen. Joskus seuranta tulee lai-
minlyddyksi reklamaatioiden karttamiseksi. Reklamaation tullessa olisi sita hyva tyostaa asiakas-
tyytyvaisyyden parantamisen nakokulmasta, jolloin avainasemassa on reagointi ongelmatilanteen
hoitamiseen viipyilematta. Nopea reagointi seka huolellinen ja asiallinen toiminta reklamaatiota hoi-
dettaessa ruokkii positiivista kierretta (KUVIO 6). (Rubanovitsch & Aalto 2012, 162-163.)

Kauppojen teon jalkeen asiakas etsii usein vahvistusta paatymaansa ratkaisuun. Myyjan jalkihoi-
dollinen rooli on olla kaupanteon jélkeen yhteydessa asiakkaaseen ja vahvistaa ratkaisun osu-

vuutta ja onnistuneisuutta. Mikali kaupanteon jalkeen tuotteessa ilmenee jotain reklamoitavaa, on

22



tapaus parempi niin sanotusti ylihoitaa asiakkuussuhteen turvaamiseksi. Pettynyt asiakas on alt-
tiimpi kertomaan huonosta kokemuksestaan muille kuin tyytyvainen asiakas. (Hanti ym. 2016, luku
6.

Vaikka myyntiprosessin tuloksena ei olisikaan onnistunut kauppa, asiakkaaseen kohdistetulla myo-
hemmalla palvelualttiudella ja aktiivisella seurannalla on positiivisesti vaikutusta kauppojen synty-
miseen myohemmin. Saanndllisella asiakkaiden seurannalla ja yhteydenpidolla seka myyntipro-
sessin aikana etta sen jalkeen on siis merkittavasti vaikutuksia asiakasuskollisuuden edistamiseen,
olivat kaupankayntiprosessin tuloksena onnistuneet kaupat tai eivat. (Rubanovitsch & Aalto 2012,
155-157.)

Myyntiprosessi voi kokonaisuudessaan silti sisaltaa paljon hyvia asioita, vaikka sen tuloksena ei
olisikaan kauppa. On hyva sisaistad, etta laadukkaasti hoidettu myyntiprosessi voi mahdollisesti
luoda ainakin potentiaalisen asiakkaan. Myyntiprosessin suorittamisen jalkeen myyjalla on oltava
energiaa ja taitoa hoitaa asiakkaan jalkiseurantaa, silla ostamatonkin asiakas voi kaantya jossain

vaiheessa ostavaksi sopivan ratkaisun |oydyttya. (Aleo & Alessandri 2015, 179.)

KUVIO 6. Positiivinen kierre (Rubanovitsch & Aalto 2012, 11.)
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4.2 Asiakkaan ostoprosessi

Myyntiprosessin vastapari on asiakkaan ostoprosessi. Prosessien vaiheita voi sovitella keskenaan
vastavuoroisesti. Kun myyntiprosessia hallitaan hyvin, saadaan asiakas johdateltua haluttuihin

paatoksiin ja ohjailtua taten asiakkaan ostoprosessia. (Karppinen, Paussu & Sorri 2022, 54.)

Asiakassuhteessa myymisen ja ostamisen prosessit ovat yhteydessa toisiinsa lapi vaiheiden. Asi-
akkaan edettya ostoprosessin vaiheissa, etenee my6s myyja myyntiprosessissa. Eri vuorovaiku-
tustilanteet kaupantekoprosessissa voidaan liittaa osto- ja myyntiprosessin vaiheisiin. Toisaalta
myyntiprosessin onnistuminen edellyttdd asiakkaan ehtojen noudattamista, joten asiakkaan osto-
prosessin voisi ajatella johdattelevan myyjan myyntiprosessia. Pitkaaikaisen asiakassuhteen ylla-
pitaminen vaatii ostaja- ja myyjaosapuolen valista vuorovaikutuksellista vetovoimaa, tyytyvaisyytta,

lunastettuja lupauksia ja ennen kaikkea luottamusta. (Hanti ym. 2016, luku 3.)

Ostotilanteita on kolmenlaisia. Niita ovat rutiiniostotilanne, jonkin verran harkittu ostotilanne ja har-
kittu ostotilanne. Harkitussa ostotilanteessa kdydaan yleensa lapi taydellinen ostoprosessi. Auton
ostossa kyseessa on harkittu ostotilanne. Harkitussa ostotilanteessa ostoprosessissa kaytetaan
aikaa tiedonhankintaan, vertailuun ja ostopaatoksen tekoon, silla kyseessa on useimmiten talou-
dellisesti merkityksellinen ostotilanne. Ostamisen taustalla on erilaisin kriteerein méaaritelty tarve.
Ostavan asiakkaan tavoitteena on sellainen ratkaisu ja sopimus, jossa hinta-laatusuhde on kaiken
keskiossa. (Bergstrom & Leppanen 2021, 121; Hanti ym. 2016, luku 3.)

Auton osto asiakkaan nakokulmasta on nykyisin melko vaivatonta. Auton ostoprosessin voi yleensa
kokonaisuudessaan hoitaa kotoa kasin niin halutessaan, mikali tietysta likkeesta autoa ostettaessa
on mahdollisuus kotiintoimitukseen. Verkossa paasee etukateen helposti kasiksi eri autoliikkeiden
valikoimaan. Verkossa voi selata eri vaihtoehtoja ja varata mieleisensa auton koeajettavaksi lahim-
paan autoliikkeen toimipisteeseen. Verkon ja sen kauppapaikkojen kuten Nettiauton rooli auton
ostoprosessissa on noussut muutoinkin tarkeaksi osaksi juuri tiedonkeruuta, vaihtoehtojen vertai-

lua ja muiden kokemusten tarkastelua ajatellen (Bergstrom & Leppéanen 2021, 121).
Auton ostoa mutkistaa toisaalta esimerkiksi laajentunut kayttovoimaperusteinen tarjonta. Ennen

valittiin lahinna bensiini- ja dieselauton valilta, nyt valintaa ovat hankaloittamassa niin tdyssahkdiset

autot, kuin lataus- ja kevythybridit. Nykyaan yleinen taloudellinen arsyke auton ostoprosessin kayn-
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nistymiselle on autoilun kustannusten vahentaminen autoa vaihtamalla. Automarkkinoihin vaikut-
tavat ulkopuoliset hairidtekijat saavat kuluttajat pohtimaan omia autoilukustannuksiaan ja etsimaan
mahdollisuuksia niiden vahentamiseksi juuri esimerkiksi auton kayttdvoimaa vaihtamalla. Ostopaa-
toksen tekoa autokaupoilla saattaa hankaloittaa kunkin kayttovoiman epaselvat tulevaisuuden na-
kymat, silla ajankohtainen tilanne seka sahkdenergian etta fossiilisten polttoaineiden hintakehityk-

sen suhteen nayttaa kuluttajan silmissa huolestuttavalta.

Tarpeen ) :
Arsyke hedosf;emmen 3 Tiedonkeruu ﬁ

Toisen
vaihtoehdon

- etsiminen

Vaihto- /

ehtojen Paite Oston jalkeinen 2
vertaill  fedn adtos b kayttaytyminen Kokemukset.]a
Ja osto ja kokemukset suosittelemi-

\ nen muille
t Uusintaostot

KUVIO 7. Kuluttajan ostoprosessin vaiheet (Bergstrom & Leppénen 2021, 121.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa opinnaytetyossa tehty tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Laa-
dullisessa tutkimuksessa tavoitteena on tutkimuksessa tarkasteltavan iimion ymmartaminen tutki-
muksen kohdehenkildiden nakokulmasta (Puusa & Juuti 2020, 9). Tassa tapauksessa tutkimuksen
kohdehenkil6ina toimivat vaihtoautoliikkeessa tyoskentelevat automyyjét, joiden kokemuksia ja aja-
tuksia tutkimuksessa tarkastellaan. Toteutetun tutkimuksen avulla pyritaan selvittamaan autokan-
nan sahkoistymisesta aiheutuneita vaikutuksia autokaupan myyntiprosessiin ja sen eri vaiheisiin.
Tutkimustulosten toivotaan antavan kuvan autokaupan myyntiprosessin nykytilasta seka sen ajan-

kohtaisista haasteista ja muutoksista.

5.1 Tutkimusmenetelma ja aineiston keraaminen

Tutkimusmenetelmana aineiston keraamiseksi kaytettiin teemahaastattelua. Teemahaastattelu on
luonteeltaan hyvin vapaamuotoinen haastattelumenetelma, mika mahdollistaa melko vapaan kes-
kustelun tutkimuksen aihepiiriin liittyen haastattelutilanteessa. Haastattelua varten etukateen mie-
tityt teemat eivat siis sido haastattelun etenemista sanatarkasti tietyn kaavan mukaan. Teemahaas-
tattelun 1ahtokohtana on oletus, etta haasteltavien kokemuksia ja ajatuksia voidaan talla yksilokoh-
taisia subjektiivisia kasityksia korostavalla haastattelumenetelmalla tutkia. Oletuksena on myds,
ettd haastateltavat ovat kayneet jonkin tietyn prosessin tai asian lapi. Teemahaastattelussa osa
lahtokohdista ovat ennalta paatettyja, jotta tutkijan on mahdollista ohjata haastattelua kontrolloi-
matta sita kuitenkaan kokonaan. Ennakkolahtokohtien asettaminen on tyypillinen teemahaastatte-
lun metodinen ominaisuus. Tassa tyossa kaytettavaksi haastattelutyypiksi valikoitui teemahaastat-
telu, silla se mahdollistaa laajemman tiedonsaannin tarkentavien lisakysymysten avulla esimerkiksi
puolistrukturoituun haastatteluun verrattuna, jossa kysymysten esitysmuoto ja -jarjestys ovat vaki-
oituja. (Puusa & Juuti 2020, 111-113.)

Ennen haastattelua hyvin luotu haastattelurunko antaa haastattelulle loogiset suuntaviivat ja auttaa
varmistamaan haastatteluissa saadun tiedon merkityksellisyyden tutkimuksen tarkoituksiin nah-
den. Haastatteluihin valittujen teemojen tarkoituksena on tuottaa laajasti tutkimusaineistoa, jota
tulkitaan myohemmin teoriatietoa apuna kayttaen. Tassa tutkimuksessa tehtavien haastatteluiden
teemat koostuvat autokaupan myyntiprosessin eri vaiheiden kasittelystd. (Puusa & Juuti 2020,
112-113.)
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Teemahaastattelun onnistumista ajatellen on keskeista, ettd tutkimuksen kohteena olevan ilmion
kokonaisuudesta ja sen osatekijoista on tutkijalla tarpeeksi ymmarrysta. Tutkimushaastattelun
runko teemoineen rakentuu tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa esitetyn tiedon ja tutkijalla olevan
ilmién esiymmarryksen pohjalta. Tassa tapauksessa tutkittavasta iimiosta osviittaa tutkijalle antaa

hanen tydymparistdssaan keradma ja havainnoima tieto. (Puusa & Juuti 2020, 112.)

Teemahaastattelussa on tarkoituksena kayda lapi halutut teemat, mutta kysymysmuodoilla, etene-
misjarjestyksella ja laajuudella on luonnollisesti vaihtelevuutta haastattelujen valilla, johtuen esi-
merkiksi haastateltavien kokemuseroista seka vastaustavoista ja -laajuudesta. Taten myos haas-
tattelijan rooli tutkijana voi poiketa haastattelujen valilla aktiivisesta kuuntelijasta huomioiden esit-
tajaan. Toisaalta haastattelussa voi olla my0s paikallaan kysya enemmén suoria kysymyksia tilan-

teen niin vaatiessa. (Puusa & Juuti 2020, 113.)

5.2 Tutkimuksen toteutus ja aineiston kasittely

Teemahaastatteluihin valmistautuminen edellytti haastattelurungon tekemisen. Haastattelurunko
rakentui siten, etta se tukisi haastattelun paamaaraa tarjoten kattavasti aineistoa tutkimuskysymyk-
sissa maariteltyyn kysymykseen sahkoistymisen vaikutuksista autokaupan myyntiprosessiin liit-
tyen. Tutkittavan ilmion osiin purkaminen teema-alueita apuna kayttaen auttoi rakentamaan halu-
tun haastattelurungon. Suunnittelun tuloksena syntyi lopulta haastattelurunko apukysymyksineen,
jonka pohjana toimi tietoperustassa kasitellyt myyntiprosessin eri vaiheet. Haastattelut toteutettiin
kolmen automyyjan kanssa joulukuussa 2022. Haastattelujen toteuttamisen jalkeen tallentimen
avulla taltioitu haastatteluaineisto litteroitiin eli kirjoitettiin puhtaaksi Word-tiedostoon tutkimusai-

neiston Iapikaynnin ja analysoinnin onnistumisen helpottamiseksi.

Keratty haastatteluaineisto jaoteltiin ja kohdennettiin haastatteluja varten maariteltyihin teemoihin
litteroinnin yhteydessa. Haastattelujen teemat numeroitiin teemojen késittelyn mukaisessa jarjes-
tyksessa aineiston analysoimisen ja tulosten purkamisen tukemiseksi. Haastatteluissa kasitellyt
myyntiprosessiin liittyvat teemat olivat ennakkovalmistautuminen ja asiakaskohtaamiset, tarvekar-
toitus, hyotyjen esittely, vastavaitteiden kasittely, kaupan paattaminen ja lisamyynti seka reklamaa-

tiot ja jalkimarkkinointi.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Haastatteluaineiston litteroinnin jalkeen tutkimuksen tuloksia lahdettiin purkamaan teemoittain. Alla
olevaan kuvioon on kirjattu tiivistetysti keskeisimmat tehtyjen tutkimushaastattelujen pohjalta ha-
vaitut tulokset. Tassa luvussa kaydaan tutkimustuloksia laajemmin lapi ja analysoidaan niita tieto-

perustaan peilaten.

Ennakkovalmistautuminen ja
asiakaskohtaamiset

- Tyémaaran lisaantyminen
uuden opettelusta johtuvan
kasvaneen taustatyon vuoksi

Reklamaatiot ja Tarvekartoitus

jalkimarkkinointi - Asiakkaan ajomaara,

- Autot paaosin uudehkoja ja latausmahdollisuudet
takuunalaisia -> reklamaatiot
ohjataan maahantuojalle

Kaupan paéttaminen ja o .
lisAmyynti Hyotyjen esittely
- Voimassa olevat takuut - Kustannukset:
hankaloittavat lisamyyntia sahkokayttoisen edullisuus

lisaturvan osalta niin ajamisessa kuin
- Rahoitus ja kaskovakuutus yllapidossa
myyvat edelleen hankintahintojen

ollessa korkeita Vastaviitteiden késittely

- Sahkoteknologian
luotettavuus ja tulevaisuus

- Sahkon saatavuus ja hinta
- Korkeat hankintahinnat

KUVIO 8. Keskeisimmét haastattelutulokset autokannan séhkdistymisen vaikutuksista autokaupan

myyntiprosessiin.

Kahdessa kolmesta haastattelussa nousi esille, etta autovalikoiman séhkoistyminen ja monipuolis-
tuminen on vaikuttanut kasvavasti myyjien tyomaaraan ennakkovalmistautumisessa asiakas-
kohtaamisiin. Suhteellisen tuoreena iimiéna sahkoautojen tekniikka on johtanut siihen, etta opis-
keltavat tiedot autoista on lisaantynyt koskien esimerkiksi autoilla kuljettavan matkan kantamaa,

sahkomoottorien ja akustojen toimivuutta, esilammitysjarjestelmia seka lataustehoa. Haastateltava
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myyja A mainitsi, etta tietaa jopa enemman kuin olisi tarve ja myyntitilanteissa harvemmin menee
sormi suuhun. Myyjien toteuttama opiskelu sahkdautoista on eduksi, silla kuten Hanti ym. (2016,
luku 5) tietoperustassa esittavat, parantaa hyva ennakkovalmistautuminen myyntiprosessin onnis-

tumista huomattavasti.

"Tietysti vaatinut opiskelua paljon, kun suht. tuore ilmi6 on sahkoautoistuminen niin vaati-
nut tietotaidon kartuttamista ja etta kuitenkin niita on paljon ja koko ajan kehittyvat niin eri
akkuja eri kokoisia akkuja, takuuasiat ynna muuta niin tuota tdma on vaatinut myyjilta sita,

etta opiskelee sita asiaa, kartuttaa omaa tietotaitoa tassa.” (Myyja B)

Lisaantyneiden ominaisuuksien ja osin tuntemattoman valikoiman vuoksi sahkoautoja koskevia
tuotekohtaisia koulutuksia on aika ajoin pidetty. Myyja A mainitsi esimerkkina suositun sahkoauto-
valmistaja Teslan, jonka varteenotettavia ominaisuuksia ja nippelitietoja on iskostettu myyjien tie-

toisuuteen asiantuntevan kollegan toimesta.

Kavi myos ilmi, ettd monissa tapauksissa asiakkaat ovat selvittaneet kiinnostuksen kohteena ole-
vasta sahkoautosta kaiken ja nain ollen tietavat enemman autosta kuin myyja. Tallaiset tilanteet
mahdollistavat myyjien tietotaidon kartuttamisen heille itselleen tuntemattomimmista tuotteista,

joita on yhtakkisesti markkinoilla 1ahes joka autovalmistajan toimesta.

"Aika monesti siis etta asiakas tietda melkein enemman kuin myyja, etté se saattaa joitakin
semmosia yksityistietoja tietaa mita niinku ei ole tullut itsella mieleenkaan etta voisi selvit-

taa autosta.” (Myyja C)

Sahkokayttoisia autoja myydessa tarvekartoituksessa selvitettavaksi merkittdvimmaksi asiaksi
nousi asiakkaan autoilumaaran selvittdminen, jotta ldydetdan sahkodauto asiakkaan tarpeisiin vas-
taavalla ajokantamalla. Tilanteissa, joissa asiakas pohtii autoiluratkaisua sahkokayttdisen ja polt-
tomoottorilla toimivan auton valilla, on ollut myds oleellista selvittdd, onko asiakkaalla realistiset

mahdollisuudet sahkodauton lataamiseen.

"Niin kuinka paljon on rangea elikka kuinka paljon sdhkdautolla pd&see yhdell latauksella
tietysti sitten my0s mita on tuota vaatinut myos niin taytyy kysya asiakkaalta myos, etta
missa han asuu minkalaiset mahdollisuudet hanella on ladata tata kyseista autoa.” (Myyja
B)
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Aiemmin isoille kilometreille on suositeltu dieselia, mutta myyjien mukaan korkeat pumppuhinnat
ovat saaneet asiakkaat kaantymaan sahkoautojen puoleen varteenotettavana vaihtoehtona myos
matka-ajoon. Niin kuin tietoperustassakin kerrotaan (Autoalan Tiedotuskeskus 2022b.), on lataus-
asemien maara pikalatausmahdollisuuksineen Suomessa kasvanut viime vuosina runsaasti, joten
pitkien matkojen taittaminen sahkoautollakin on autoilijoille autoa hankkiessa jarkeenkaypa vaihto-

ehto.

"Sitten monesti asiakkaat saattaa kylla vastata etta ei niilla pystyta teha reissua etta ei voi

ladata mutta nykypaivana niita on niin monessa paikassa latausasemia.” (Myyja C)

Lahes poikkeuksetta kaupan kohteena ollessa sahkokayttdinen auto, ovat myyjat voineet perus-
tella hyotyna ajokustannusten edullisuuden verrattuna polttomoottorikayttdisiin autoihin. Halvah-
kolla sahkdsopimuksella ajokustannukset ovat miltei minimaaliset, eika huoltokulujakaan ole. Ku-
ten tietoperustassakin (Lahteenmaki 2022.) nousi esille, sahkdautojen hankintahinnat ovat kuiten-
kin yha korkeita. Tdman vuoksi auton vaihtamisessa polttomoottorikayttdisesta sahkokayttdiseen
on ilmennyt yha tietynlainen kuilu matalista yllapitokustannuksista huolimatta. Ajankohtainen ko-
honnut sahkon hinta ja epavarmuus tulevasta ovat haastatellun myyjan mukaan saaneet jotkut
peraantyméaan sahkoauton hankinnasta, ja suosimaan vahakulutuksista bensiinia tilanteen tasaan-

tumista odotellessa.

"Mita se niinku ajaminen maksaa sahkalla ja mita se maksaa polttoaineilla niin se on sah-

kolla todella monessa tapauksessa paljon halvempaa.” (Myyja C)

Eraaksi vastavaitteeksi myyjan C haastattelussa nousi epavarmuus sahkon tulevaisuudesta kayt-
tovoimana, etenkin sahkon hintojen, mutta myds sahkojarjestelmien ja akustojen tulevaisuuden
nakymien kannalta. Esiin nousi pelko siita, etta sahkoautot olisivat vain hetken huumaa, eivatka
kaikki ole teknologian pysyvyydesta vield taysin vakuuttuneita. Pa&osin sahkodautojen toimivuuteen
suhtauduttiin asiakkaiden nakokulmasta luottavaisin mielin. Vastavaite autojen sahkoteknologian
toimivuudesta on kuitenkin voitu ratkaista pitkilla takuuajoilla ja se on tuonut turvallisuudentunnetta
asiakkaille. Tama kertoo myds valmistajien luottamuksesta omaan tekniikkaansa heidan myonta-

essaan pitkia takuita.
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"Yleensahan on ehka se, etta tota mita tulee sahkdalalle kdymaan, etta onko ne vaan sem-
moinen hetken huuma ja sitten ne haviaa kokonaan mutta toki tulevaisuuteen ei voi en-

nustaa.” (Myyja C)

Merkittava myyjien kokema vastavaite sahkodautoilua ja sdhkdauton ostoa kohtaan oli myds sah-
kon korkea hinta ja epavarmuus hinnasta myos tulevaisuudessa. Myyjat ovat kuitenkin todenneet

lahes poikkeuksetta sahkalla ajamisen edun kallimpienkin séhkdsopimusten kohdalla.

”On nimenomaan se sahkon noussut hinta, mutta tuota sanotaan nain, etta riippuu minka-
laista ajoa asiakkaalla on ja mika on auton hinta niin niin sahkoauto on helppo myyda,

koska se on jarkeva tuota kayttovoima edelleen.” (Myyja B)

Kaupan paattaminen sahkdautoa myydessa on koettu myyjien osalta yleensa ottaen helpoksi,
etenkin kun asiakkaalle on saatu perusteltua vaikkapa auton vaihdon jarkevyys sen taloudellisen
kannattavuuden vuoksi. Tama edellyttaa sen, etta myyja on myyntiprosessin aikana ynnannyt asi-
akkaalle mahdolliset kulut havainnollistaen niin séhkdauton kuin polttomoottoriauton yllapidosta, ja
todennut saaston olevan selva auton ollessa séahkokayttoinen. Niin kuin Hanti ym. (2016, luku 6.)
kaupan paattamiseen ja asiakkaalle asetettuun paineeseen liittyen kirjoittavat, ovat myyjat voineet
lisata ostopaineita asiakkaalle korostamalla kustannusten madaltumista, mikali han valitsee tarjo-

tun ratkaisun sahkokayttoista autoa koskien.

"Laskee aina sen kuukausittaisen kustannuksen sille auton yllapidolle kylla, etta tota sen
kuukausittaiset kustannukset autoa kohtaan niin sen sahkdauton saa huomattavasti tuo-

reemman uudemman vahempi ajetun.” (Myyja A)

Lisamyynnin osalta nousi esille sen paaosin vaikeutuneen ainakin lisaturvan kauppaamisen
osalta. Ainakin toistaiseksi sahkoautojen pitkat takuut ovat paasaantoisesti voimassa, jolloin lisa-
turvaa asiakas ei autoonsa tarvitse. Aiemmin, kun myytiin paasaantoisesti polttomoottoriautoja, oli
lisaturvan myyminen helpompaa lyhyehkojen takuiden seka auton konehuoneessa olevien kym-
menien yksittaisten huoltoa tai korjaamista vaativien komponenttien vuoksi. Rahoituksen myymi-
sessa eivat myyjat ole havainneet sen sijaan suurta muutosta, vaan kuten hintavien polttomootto-
riautojenkin osalta, on sahkbautojen ostossa yleista, etta asiakas tarttuu auton oston yhteydessa

autoliikkeen tarjoamaan rahoitukseen. Sama patee likkeen tarjoamaan kaskovakuutukseen, joka
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on myyja A:n sanoin helppo myyda sahkoauton yhteydessa niiden ollessa toistaiseksi arvokkaita

kymmenien tuhansien eurojen hankintoja.

"Sanotaan, etta vakuutus on helppo myyda joo sitten mita tulee siihen lisaturvaan, niin se
on kohtuu haastava ollut monessa tapauksessa ja ihan puhtaasti johtuen siita, etta ne ta-

kuut on vaan niin pitkat ja tekniikka on kuitenkin kohtuu uutta.” (Myyja A)

Haastateltujen myyjien mukaan reklamaatioiden maara sahkdautojen osalta on vahentynyt huo-
mattavasti polttomoottoriautoihin verrattuna. Tama selittyy silld, ettd myydyt sahkdautot ovat paa-
saantoisesti suhteellisen uusia. Sahkoautojen osalta mydnnettavat akustoja koskevat takuut ovat
yleensa pitkia, jopa kymmeneen vuoteen asti ulottuvia. limenevat hairidt ja viat akuston toimin-
nassa ohjataan taméan vuoksi hoidettavaksi maahantuojan kanssa, joka takuun on myontanyt. Ta-
ten reklamaation hoitamisesta ja auton tutkimisesta seka kuntoon laittamisesta ei juurikaan ylimaa-
raista tyota autoliikkeelle ja myyjille koidu. Tulevaisuudessa tilanne on luonnollisesti eri, kun kay-

tettyjen sahkoautojen ika alkaa nousta ja takuuajat umpeutuvat.

"Tullut yhdesta sahkoautosta reklamaatio ja sekin meni sitten tehdastakuuseen se homma,
tahan mennessa tota no monessa on sita tehdastakuuta jaljella ja siella ei sitten niin paljoa
ole konehuoneen puolella niinku yksittaisia elementteja, jotka liittyy siihen itse moottoriin

et sekin vaikuttaa siihen asiaan kylla.” (Myyja C)

Asiakkaan ostoprosessin nakokulmasta tilanne on se, etta yleensa ostaja joutuu talla hetkella
tekemaan paljonkin laskelmia selvittddkseen oman autoilun kannalta jarkevintd vaihtoehtoa.
Vaikka halu vaihtaa edullisempaan kayttévoimaan olisi suuri, aiheutuu ajankohtaisista epavar-
muustekijoista mutkia auton hankintaan niin hankintahintojen heilumisen, fossiilisten polttoaineiden

tilanteen kuin séhkdenergian hinnan osalta.
"Se on periaatteessa niinku asiakaskohtaista vahan, etta kenelle se on niinku sopimusten

mukaan, niinku soveltuvuus tietenkin siihen, etta tietenkin jos on kallis sahkonhinta kotona

niin siind vaiheessa varmasti se bensiiniauto voi olla silta osin niinku fiksumpi.” (Myyja A)
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli paasta perille autokaupan tamanhetkisesta myyntiprosessin tilasta
ja autokannan sahkoistymisen vaikutuksista itse myyntiprosessiin. Lisaksi oli tarkoitus syventya
automarkkinoiden ajankohtaiseen tilanteeseen ja markkinatilanteen aiheuttamiin seurauksiin auto-

likkeiden toiminnassa markkinoiden heilahdellessa eri ulkopuolisten tekijoiden toimesta.

Tutkimuksessa tehdyissa automyyjien haastatteluissa nousi kussakin esille asioita, joista on paa-
teltavissa, etta autokannan sahkoistymisesta ja kasvaneesta sahkoautojen myynnista on aiheutu-
nut paljolti seurauksia ja muutoksia autokaupan myyntiprosessiin. Autokaupan myyntiprosessi nou-
dattaa edelleen paaosin tuttua kaavaa, mutta autokannan sahkoistyminen ja autokannan kehitys

on tuonut omat vaikutuksensa tiettyihin vaiheisiin myyntiprosessissa ja automarkkinoilla ylipaataan.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd sahkoistyminen on osaltaan helpottanut ja sujuvoittanut autokaupan
myyntiprosessin tiettyja vaiheita, mutta toisaalta tehnyt joistakin vaiheista haasteellisempia. Auto-
kannan murros tyollistaa automyyjia vaajaamatta taustatyon lisaantyessa, mutta tarve pysya ajan
tasalla on pakottava. Ajankohtainen tilanne automarkkinoilla on ajoittain haasteellinen niin autoa
hankkivalle asiakkaalle kuin automyyjallekin. Tilannetta hankaloittaa vallitseva maailmantilanne,
joka asettaa epavarmuuksia automarkkinoille niin autoliikkeille, kuin kuluttajillekin. Kustannuste-
hokkainta ratkaisua etsiessé tilanne voi muuttua lyhyellékin aikavalill, ja tasté aiheutuu hankaluuk-

sia molemmille osapuolille.

Automyyntiala on markkinaherkka, silla siihen vaikuttavat monet ajankohtaiset ulkopuoliset tekijat.
Talla hetkelld inflaation seuraukset ostohalukkuuteen ja raaka-ainemarkkinoiden vaikutukset va-
rastonhallintaan ovat omiaan vaikuttamaan autoliikkeiden kannattavuuteen. Automyynnin kannalta

on kuitenkin helpottavaa, etta auton vaihtamisen tai ostamisen tarve ihmisilla on aina lasna.
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8 POHDINTA

Viime vuosien lisaantynyt sahkokayttoisten autojen myynti seka ajatukset autokannan sahkaisty-
misen mahdollisista vaikutuksista myyntiprosessin kulkuun ja eri vaiheisiin sai opinnaytetyon teki-
jan innostumaan ajatuksesta perehtya aiheeseen syvemmin. Tydssa onnistuttiin tavoitteiden mu-
kaisesti padsemaan perille autokaupan tamanhetkisesta myyntiprosessin tilasta ja automarkkinoi-
den vallitsevista ilmidista. Tyo eteni suunnitellusti, huolimatta samanaikaisesta tyoskentelysta au-
toliikkeessa. Toisaalta alan parissa tyoskentely edisti ajatustyota ja oivallukset ajankohtaisten il-

mididen kasittelyyn ja syventymiseen saivat sysaysta tyéelaman havainnoista.

Tyon tietoperustassa kaytetyt lahteet olivat tuoreita ja niité oli kohtuullisen monipuolisesti, mika on
tutkimuksen luotettavuutta lisaava tekija. Tyon luotettavuutta mietittdessa on myds huomionar-
voista, etta haastatteluiden otanta on tutkimuksessa kohdistettu koskemaan kolmea automyyjaa,
eika tutkimus nain ollen vastaa kovin laaja-alaisesti automyyjien ajankohtaisista kokemuksista ja

tydskentelysta autokaupan myyntiprosessin parissa.

Opinnaytetydprosessi opetti tekijalle kokonaisuudessaan paljon. Prosessin aikana tekija onnistui
kartuttamaan tietamystaan autoalaan liittyen, huolimatta aiemmasta kokemuksesta alalla. Lisaksi
tyon tekeminen opetti raportin tekemista kokonaisvaltaisesti; aikataulutusta, suunnittelua, tiedon-
hakua ja kirjoittamista mallin mukaisesti raportoiden. Myds tutkimuksen toteutus oli kiintoisa ja

opettavainen kokemus. Tutkimuksen tekeminen opetti muun muassa eri tutkimusmenetelmien ja
haastattelutapojen merkitysta. ltse haastattelut tarjosivat myds oppeja, niin haastatteluun valmis-

tautumiseen, haastattelussa toimimiseen ja haastatteluaineiston jalkikasittelyyn liittyen.

Taman tutkimuksen tulosten perusteella todettiin, etta yhtena tarkeana osana nykypaivan auto-
kauppaa on pitdd myyjakohtaisia entista yksityiskohtaisempia tuotekoulutuksia koskien uusimpia
innovaatioita, kuten séhkoautojen toimintaa, tekniikkaa ja akustoja. Sahko- ja hybridiautojen osuu-
den kasvu autokannasta on kiihtynyt, joten automyyjien on oltava ajan hermoilla uusista autoalan
teknisista ratkaisuista ja toiminnoista halutessaan kehittya entista asiantuntevimmiksi toteuttamas-

saan myyntitydssa.

Autokannan kayttovoimamurros eli paastottomampaan likenteeseen tahtaava autokannan kehitys
tuo jatkuvasti uusia ja entista kehittyneempia innovaatioita markkinoille. Kuten tassa tutkimuksessa
todettiin, elaa autokaupan myyntiprosessikin alati markkinan mukana, ja alan eri murrosvaiheet

seka kehitysaskeleet tuovat omat vaikutuksensa myyntiprosessin kulkuun myos tulevaisuudessa.
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Lisaksi alalla toimivien vaihtoautoliikkeiden taytyy opetella varautumaan ja sopeutumaan markki-

namuutoksiin, jotka ovat alalla yleisia, markkinan ulkopuolisista tekijoista riippuvaisia.

Siksi tyohon liittyen jatkotutkimusaiheena voisi tehda myohemmin lisatutkimuksia koskien esimer-
kiksi myyntiprosessia kayttdvoimamurroksen yha edetessa tai automyyjien tietotaitoa enenevissa
maarin mullistuvaa autokantaa kohtaan. Myohempia tuloksia myyntiprosessin vaiheista voisi ver-
rata tahan hetkeen seka tutkia prosessissa tapahtuneita mahdollisia muutoksia kayttévoimamur-

roksen edetessa ja autokannan jatkaessa kehittymistaan.
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TEEMAHAASTATTELURUNKO LITE1

Asiakaskohtaamiset

e Kuinka autokannan sahkdistymisen yleistyminen on nakynyt asiakastapaamisissa
ja ennakkovalmistautumisessa niihin?
e Onko seurannut jotain erityisia muutoksia tai haasteita?

Tarvekartoitus

e Kuinka laajentunut sahkoisen valikoiman tarjonta ja sahkdautojen kasvanut ky-
syntd on vaikuttanut tarvekartoitusvaiheeseen?

e Onko tarvekartoitusvaiheen toimintamalli muuttunut viime vuosina?

e Onko tarvekartoitusvaiheessa ilmennyt haasteita, millaisia?

Hyotyjen esittely
e Millaiseksi olet kokenut tuotteiden hyotyjen esittelyn sahkokayttoisia autoja esi-
tellessa ja myydessa?
e Onko hyotyjen esittelyvaiheessa ilmennyt haasteita autojen sdahkoistyessa ja uu-
distuessa?
Vastaviitteiden kasittely
e Millaisia ajankohtaiset vastavaitteet ovat aiempaan verraten?
e Onko vastavaitteiden ilmenemisessa ollut eroa aiempaan esimerkiksi maaran
suhteen?
e Onko vastavaitteiden kasittelyssa ja ratkaisemisessa ilmennyt haasteita?

Kaupan paattaminen ja lisamyynti

e Onko kaupan paatokseen saattamisessa ilmennyt eroa aiempaan?
e Onko lisamyynnin toteuttamisessa tapahtunut muutoksia?

Reklamaatiot ja jalkimarkkinointi
e Ovatko reklamaatiotapaukset hankaloituneet tai helpottuneet aiempaan verrat-

tuna?
e Kuinka sahkoistyminen on ndyttaytynyt reklamointien maarassa?
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