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Tutkimus suoritettiin toimeksiantona yritys X:lle. Yritys X on finanssialalla toimiva yritys.
Tutkimuksen tavoitteena oli saada olennaista tietoa yritys X:n paatoksenteon tueksi.
Tarkoituksena oli selvittaa kuluttajien ja yhteistyokumppanin autoliikeketjun yritys Y:n
suhtautuminen mahdolliseen uuteen lisapalveluun nimelta Ennakkoluottopaatos.
Ennakkoluottopaatoksen tarkoituksena olisi mahdollistaa asiakkaiden luottohakemuksen
tekemisen itsenaisesti digitaalisia alylaitteita kayttaen ennen varsinaista asiointia
autoliikkeessa. Lisapalvelun tarkoituksena on sujuvoittaa asiakkaiden asiointia ja tehda siita
miellyttavampaa.

Opinnaytetyo koostuu viidesta paaosasta: johdannosta, teoriaosiosta, tutkimuksesta,
yhteenvedosta ja luotettavuusarvioinnista. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu
automarkkinoiden tilasta Suomessa vuonna 2020, osamaksurahoituksesta, palvelusta,
palvelumuotoilusta ja digitalisaatiosta yleisesti ja finanssialalla. Tutkimus toteutettiin
kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, jossa aineistonkeruu suoritettiin kahdella
erillisella puolistrukturoidulla haastattelulla. Ensimmaisessa osiossa haastateltiin yritys Y:n
operatiivista johtajaa ja toisessa haastateltiin kuluttajia. Operatiivisen johtajan lisaksi
tutkimukseen osallistui yhteensa 18 auton hankintaa miettivaa kuluttajaa.

Tutkimustulokset osoittivat, etta molemmat kohderyhmat nakivat ennakkoluottopaatokset
mielenkiintoisena ja toimivana ratkaisuna kuluttajille. Niiden avulla asiakas saisi varmuuden
lainan suuruudesta, jolloin valtyttaisiin autoliikkeessa epamukavilta yllatyksilta, kuten lainan
riittamattomyydesta haluttuun kohteeseen. Vaikka yritys Y:n operatiivinen johtaja nakikin
ennakkoluottopaatosten olevan hyva lisapalvelu asiakkaille, hanen mielestaan se ei ole talla
hetkella sellainen palvelu, joka olisi heidan toiminnassansa kovinkaan suuressa merkityksessa.
Operatiivisen johtajan mielesta yritys X:n tulisikin kehittaa ennakkoluottopaatospalvelun
sijasta verkkoautokauppaa, jonka sivutuotteena ennakkoluottopaatokset voisivat olla.

Asiasanat: osamaksurahoitus, palvelu, palvelumuotoilu, digitalisaatio
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This study was commissioned by Company X, a company operating in the financial sector. The
aim of the study was to obtain relevant information to support the decision making of
Company X. The purpose was to find out the attitudes and views of consumers and the
partner car chain Company Y towards a possible new additional service called advance credit
decision. The purpose of the advance credit decision would be to enable customers to apply
for a credit independently using digital smart devices before actually visiting a car dealership.
The purpose of the additional service is to streamline customer transactions and make the
experience more pleasant.

The thesis consists of four main parts: introduction, theoretical framework, results and
conclusions of the study. The theoretical framework includes the state of the car market in
Finland in 2020, hire purchase, service, service design and digitalization in general and within
the financial sector. The research method selected for this study was a qualitative approach
and the data collection was carried out with two separate semi-structured interviews. The
first interview was held with the chief operating officer of Company Y and the second
interview with consumers in the car dealership. In addition to the chief operating officer, a
total of 18 consumers that were considering car purchases participated in the study.

The results of the study showed that both target groups saw advance credit decisions as an
interesting and functional solution for consumers. Advance credit decisions would give the
customer certainty about the size of the loan, thus avoiding unpleasant surprises in the car
dealership, such as insufficiency of the loan to the desired object. Although the chief
operating officer of Company Y saw the advance credit decision as a good additional service
for customers, he did not consider it to be a service that would be of major importance to
their operations at the present. In the opinion of the chief operating officer, Company X
should therefore develop an online car business platform as an alternative to the advance
credit decision service, which could be a by-product of that development instead.

Keywords: hire purchase, service, service design, digitalization
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1 Johdanto

Elamme jatkuvasti kehittyvassa maailmassa, jonka muutosnopeus on ennennakematon.
Yritykset taistelevat asiakkaista ja kilpailu onkin kaikilla aloilla kovempi kuin koskaan.
Maailmalla vallitseva koronatilanne, digitalisaatio ja sen mukana tuoma uusien palveluiden
kehitys on kaikkien yritysten huulilla ja takaraivossa. Etsitaan ratkaisuja, joilla voidaan olla
entista tuottavampia ja kilpailukykyisempia. Siksi yritykset etsivat jatkuvasti uusia
lilkketoimintamahdollisuuksia ja ovat valmiita kayttamaan resursseja uusien palveluiden

tutkimiseen ja kehittamiseen.

Internet ja Internet-palvelut ovat keskeisessa roolissa lahes jokaisen arkea tana paivana.
Vuonna 2019 jo noin 95 % alle 54-vuotiaista suomalaisista oli kayttanyt internettia useita
kertoja paivassa ja 66 % oli ostanut jotain verkosta viimeisten kolmen kuukauden aikana.
(Tilastokeskus 2019.) Etlatieto Oy:n vuosittain julkaistavassa Digibarometri -vertailussa, jonka
tehtavana on kertoa eri kansakuntien digitaalisen aseman suhteutettuna muihin maihin, on
Suomi aina ollut karkisijoilla (Mattila, Makarainen, Pajarinen, Seppala, Ali-Yrkko & Tervo
2020). Digitalisaatio on pysyvasti muuttanut kaikkia toimialoja, seka suomalaista
yhteiskuntaa. Aineettomat palvelut ovat helposti digitalisoitavissa ja digitaaliset
palvelualustat houkuttelevat innovatiivisia ja asiakasdatan analysoimiseen erikoistuneita
yrityksia kehittamaan omaa palvelutarjontaa. Siksi tulevaisuudessa menestyvatkin juuri ne
yritykset, jotka osaavat ja pystyvat yhdistamaan parhaiten ihmisten tarpeet, digitaaliset

alustat ja tehokkaat toimintatavat asiakkaiden tarpeisiin vastatessaan. (Pohjola 2015.)

1.1 Opinnaytetyon taustat

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa toimeksiantaja yritys X:lle, kuinka kuluttajat
eli loppuasiakkaat suhtautuvat mahdollisesti uuteen digitaaliseen lisapalveluun ja mita
lisaarvoa kyseinen palvelu heille toisi. Lisaksi tavoitteena on selvittaa
myyjayhteistyokumppanin yritys Y:n halukkuus yhteistyohon kyseisen lisapalvelun
lanseeraamisessa. Opinnaytetyon paamaarana on saada laadukasta tietoa, joka auttaisi yritys
X:a tekemaan paatoksen kyseiseen lisapalveluun investoimisesta. Tutkimuksen tarkoituksena
ei ole kehittaa uutta palvelua alusta asti tai edes saada tietoa sen mahdollisuudesta, vaan

suorittaa tietoa keraava tutkimus paatoksenteon tueksi.

Tyon toimeksiantaja yritys X on Suomessa toimiva finanssialan yritys, joka tarjoaa erilaisia
rahoitusvaihtoehtoja niin yritys- kuin yksityisasiakkaille. Opinnaytetyossa keskitytaan
henkiloauton osamaksurahoitukseen ja luotonmyontopalveluun, jonka lisapalveluna
ennakkoluottopaatos toimisi. Tarkoituksena on siis tarjota kuluttajille lisapalvelu, joka

mahdollistaisi luottopaatoksen saamisen jo ennen ensimmaista asiointikertaa autoliikkeessa.



Nain asiakkailla olisi varma tieto heille myonnettavissa olevasta luoton suuruudesta, eika
luottohakemuksen tekeminen liikkeessa automyyjan tayttamana olisi niin hermoja raastava ja

epamiellyttava.

Nain olleen kohderyhmina opinnaytetyossa on henkiloauton hankintaa osamaksulla harkitsevat
henkiloasiakkaat ja autoliikeketju Y. Tutkimus ei siis tule kasittelemaan pakettiautoja,
asuntoautoja, kuorma-autoja tai muuta raskasta kalustoa, yritysasiakkaita, leasingrahoitusta

tai mitaan muuta rahoitusmuotoa.
Opinnaytetyon tavoitteiden pohjalta paatutkimuskysymykseksi muodostui:
e Kuinka relevantteja ennakkoluottopaatokset ovat kuluttajille?
Paakysymyksen vastaamiseen helpottamiseksi ja tueksi valikoitui seuraavat apukysymykset:

e Mitka ovat ennakkoluottopaatosten hyodyt ja haitat?

e Mika on autoliikkeen nakokulma ennakkoluottopaatoksiin?

Paakysymyksen ja apukysymyksen tarkoitus on antaa opinnaytetyolle niin sanotun punaisen
langan, joka ohjaa tyon kulkua oikeaan suuntaan, ja auttaa hahmottamaan mihin
opinnaytetyodssa ja tutkimuksessa yritetaan saada vastausta. Paakysymys ja apukysymykset
esittelevatkin lukijalle tutkittavan aiheen ja sen merkityksen. Lisaksi ne auttavat
hahmottamaan itse tutkimusongelman ja asettavat sen tiettyyn kontekstiin. (Saunders, Lewis
& Thornhill 2016.)

Opinnaytetyon luotettavuutta tarkistellaan usein reliabiliteetin eli pysyvyyden ja validiteetin
eli patevyyden avulla. Hyvan opinnaytetyon on oltava luotettava, virheeton ja puolueeton.
Koko tutkimusprosessin on oltava tarkistettavissa. Teoreettisten lahtokohtien on oltava
jarkevat ja johdonmukaiset, kasitteiden on oltava keskeisia, tutkimusongelman selkea,
mittareiden patevia, aineiston otannan ja analyysin mahdollisimman virheetonta, seka
tutkimuksen tulosten ja johtopaatosten tarkkoja ja ymmarrettavia. Tutkimuksen eri vaiheiden
tarkka dokumentointi edesauttaa validiteetin ja reliabiliteetin arviointia. (Heinosen

opetussivut 2020)
1.2 Opinnaytetyon rakenne

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon rakennetta. Alla oleva kuvio havainnollistaa tyon
sisaltoa ja sen kulkua. Tyo koostuu johdannosta, kolmesta teoriaosiosta, itse tutkimuksesta,

opinnaytetyon yhteenvedosta ja luotettavuusarvioinnista.



Johdanto

Automarkkinoidentila
Suomessa vuonna 2020

Palvelusta
palvelumuotoiluun

Digitalisaatio

Tutkimus

Yhteenveto

Luotettavuusarviointi

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Johdannossa esitellaan tyota ja sen paamaaraa, seka johdatellaan lukijaa kyseiseen
aihepiiriin. Teoriaosion ensimmaisessa osiossa tarkastellaan automarkkinoiden tilannetta
Suomessa vuonna 2020 ja osamaksurahoitusta. Toisessa osiossa selitetaan palvelun ja
lisapalvelun merkityksen, seka mika on tarkeaa, kun lahdetaan kehittamaan palvelua
palvelumuotoilun keinoin. Kolmannessa osiossa kurkistetaan digitalisaatioon ja sen
merkitykseen yleisesti ja finanssialalla. Tutkimusosiossa esitellaan tutkimuksessa kaytettyja
menetelmia, tutkimuksen otannan ja analysointitavan. Itse tutkimus ja sen tulokset on jaettu
kahteen osioon: Yritys Y:n operatiivisen johtajan haastatteluun ja kuluttajien haastatteluun.
Yhteenvedossa kasitellaan opinnaytetyon paakohdat ja vastataan tutkimuskysymyksiin.

Lopuksi suoritetaan opinnaytetyon luotettavuusarviointi.

2  Automarkkinoiden tila Suomessa vuonna 2020

Suomi on Euroopan mittakaavassa iso maa pinta-alaltaan. Etaisyydeksi Suomen etelaisimmasta
pisteesta Suomen pohjoisimpaan pisteeseen on linnuntieta pitkin noin 1 164 kilometria.
Valimatkat ovat Suomessa muutenkin hyvin pitkia, ja koska suomalaiset vieroksuvat muita
ihmisia, ei ole siis ihme, etta matkat tehdaankin usein omalla autolla. Syyskuussa vuonna

2020 Suomessa oli noin 2,8 miljoona henkiloautoa (Trafi 2020), kun saman aikaan Suomen



vakiluku oli 5 533 390 (Tilastokeskus 2020). Helpolla laskutoimituksella voi huomata, etta

Suomessa on siis kaytossa yksi henkiloauto kahta henkiloa kohden.

Autoala Suomessa tyollisti vuonna 2020 yli 30 000 henkiloa ja sen liikevaihto oli noin 16
miljardia euroa (Kainulainen 2020). Vuosi 2020 oli haastava autokaupan kannalta Suomessa.
Vuoden 2019 lopulla Kiinasta lahtenyt Koronavirusepidemia (Covid-19) rantautui maaliskuussa
2020 Suomeen ja sai autokaupan polvilleen. Toukokuussa kaytettyjen henkiloautojen kauppa
laski 18,5 % vuoden 2019 toukokuun vastaavaan verrattuna ja samanaikaisesti uusien
henkiloautojen rekisterointi laski jopa 47 % vuoden takaiseen. Sittemmin kaytettyjen
henkiloautojen autokauppa osoitti piristymisen merkkeja ja palasikin lahes vuoden 2019
tasolle. Uusien henkildautojen myynti laahasi kuitenkin huomattavasti perassa aikaisempien
vuosien tilastoja. Kokonaisuudessa uusia henkiloautoja myytiin Suomessa vuonna 2020 noin
15,6 % vahemman, kuin vuonna 2019. Edellisen kerran autokauppa Suomessa oli ollut nain
huonossa tilanteessa finanssikriisin aikoihin vuonna 2009 (Jarvinen 2020). Alla olevista
taulukoista voi huomata autokaupan tilanteen edellisten kolmen vuoden kannalta niin
henkiléautojen ensirekisterdinnin, kuin myos kaytettyjen henkiloautojen kannalta. (Traficom
2021; Autoalan Tilastokeskus 2021.)

Henkildautojen ensirekisterdinnit Suomessa 2018-2020
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Kuvio 2. Henkiloautojen ensirekisteroinnit Suomessa 2018-2020 (Traficom 2021)
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Kaytettyjen henkil6autojen myynti Suomessa 2018-2020
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Kuvio 3. Kaytettyjen henkildautojen myynti Suomessa 2018-2020 (Autoalan Tilastokeskus
2021)

2.1 Osamaksurahoitus

Henkiloauton hankintaan suomalaisesta autoliikkeesta on talla hetkella nelja vaihtoehtoa.
Yksi tapa on ostaa auto kokonaisuudessaan omilla saastoilla. Jos saastoja ei kuitenkaan ole
tarpeeksi, voi auton hankkia vakuudettomalla pankkilainalla tai ottaa auto
leasingrahoituksella, joka on kaytannossa auton pitkaaikaista vuokrausta kuukausittaista
vuokramaksua vastaan. Neljas vaihtoehto on hankkia auto osamaksurahoituksella, johon

keskitytaan tassa opinnaytetyossa. (Tuttavainen 2020.)

Osamaksu on selkeasti suosituin uuden auton hankintatapa Suomessa. Nykyaan melkein 60 %
autokaupoista tehdaan osamaksurahoituksella. Osamaksukauppa perustuu leasingin tavoin
kuukausittaisiin maksueriin. Erona niissa on kuitenkin se, etta leasingauto palautetaan
sopimuksen viimeisen maksueran jalkeen takaisin autoliikkeeseen, kun taas

osamaksurahoituksessa auton saa lopulta omaksi. (Salonen 2020.)

Kaytannossa osamaksukauppa tapahtuu niin, etta kun asiakas on loytanyt itselleen sopivan
auton ja on halukas hankkimaan taman, mutta ei ole valmis maksamaan taytta kauppahintaa
ostohetkella, joutuu han hakemaan rahoitusta myyjan avustuksella jostakin rahoitusyhtiosta.
Yhdessa asiakas ja myyja tayttavat asiakkaan nimiin osamaksurahoitushakemuksen ja
lahettavat sen sahkoisia kanavia pitkin rahoitusyhtiolle. Hakemuksessa ilmenevat asiakkaan
perustiedot kuten henkilotunnus ja osoite, hakijan tyosuhdetiedot, kohteen tiedot eli auton
merkki, malli, mahdollinen rekisterinumero ja vuosimalli, seka osamaksusopimuksen ehdot
kuten kaupan kokonaishinta, luoton muut kulut, mahdollinen kasiraha, luottoaika ja

mahdollinen viimeinen suurempi maksuera. Viimeiset kolme ovat ne elementit, jolla asiakas
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voi mahdollisesti vaikuttaa osamaksusopimuksen kuukausieran suuruuteen. Useimmat
rahoitusyhtiot tarjoavat osamaksusopimuksia maksimissaan 72 kuukauden eli kuuden vuoden
luottoajalla. Kasirahaa on aina hyva olla jonkin verran. Usein edellinen auto eli vaihtokohde
toimii sellaisena. Viimeisen suuremman eran suhteen kuitenkin kannattaa olla varovainen. Se
on nimittain tavalla tai toisella maksettava luottoajan lopussa. Jossain tapauksissa auto
kuitenkin vaihdetaan ennen kuin tuo viimeinen era osuu kohdalle. Silloin on muistettava myos
auton arvon aleneminen. Eli jos viimeisen suuremman eran on asettanut liian isoksi, ja auton
sen hetkinen markkina-arvo on pienempi kuin jaljella oleva velka, voi asiakkaalle tulla isokin
lasku maksettavaksi, silla velka rahoitusyhtiolle on kuitenkin hoidettava. (Santander

Consumer Finance Oy 2021.)

Luottopaatoksen ollessa myonteinen solmivat asiakas ja rahoitusyhtio osamaksusopimuksen.
Rahoitusyhtion edustajia ei kuitenkaan ole naissa tilanteissa mukana paikan paalla, vaan
autoliikkeen myyja toimii niin kutsuttuna valikatena asiakkaan ja rahoitusyhtion valilla.
Rahoitusyhtio siis ostaa auton myyjaliikkeelta asiakkaan puolesta maksaen tayden
kauppahinnan, jolloin rahoitusyhtiosta tulee auton laillinen omistaja. Osamaksusopimuksen
nojalla asiakkaasta tulee puolestaan auton virallinen haltija. Asiakkaasta tulee auton
virallinen omistaja vasta kun asiakkaan velka rahoitusyhtiolle on kokonaisuudessaan maksettu.

(Santander Consumer Finance Oy 2021.)

Tama kokonaisuus, joka alkaa osamaksuhakemuksen tayttamisesta ja loppuu viimeiseen
osamaksueran maksuun, on rahoitusyhtion tarjoama palvelu asiakkaalle. Hyvitykseksi
kyseisesta palvelusta asiakas maksaa rahoitusyhtiolle sopimuksen mukaiset kulut. (Santander

Consumer Finance Oy 2021.)

3 Palvelusta palvelumuotoiluun

Tassa luvussa sukelletaan palvelujen maailmaan. Tarkoituksena on ymmartaa mita palvelu ja
lisapalvelu ovat, miten asiakas nakee ne ja mita on otettava huomioon, kun uutta palvelua
lahdetaan kehittamaan. Luvussa kurkistetaan myos palvelumuotoiluun osaamisalana ja
selvennetaan mitka keskeiset asiat on otettava huomioon, kun lahdetaan tutkimaan uuden

palvelun mahdollisuutta.
3.1 Palvelu

Palvelun maarittaminen yksiselitteisesti on hyvin vaikeaa. Sen kokonaisuuteen vaikuttaa moni
asia, joka on vuorovaikutuksessa keskenaan. Palvelun kompleksisesta rakenteesta huolimatta
sen pystyy ymmartamaan parhaiten tarkistelemalla palvelulle yhteisia piirteita. Esiin nousee

selkeasti nelja asiaa:
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e palvelu koetaan

e palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman

e palvelu on prosessi

e palvelu tapahtuu vuorovaikutuksena palveluntuottajan ja asiakkaan valilla.
(Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelu on abstrakti eli aineeton. Se on eraanlainen ehdotus, jonka palveluntuottaja tarjoaa
asiakkaille ostettavaksi. Sita ei voi nahda, koskea tai kokeilla ennen varsinaista
ostotilannetta. Tama tarkoittaa sita, etta asiakas joutuu itse luomaan omassa paassa
mielikuvan palvelusta palveluntuottajan antamien vihjeiden avulla. Naita vihjeita voivat olla
esimerkiksi henkilokunnan kaytos ja palvelussa kaytettavat laitteet. Asiakkaan mielikuva ja
itse kokemus maarittavat kaytannossa sen onko palvelu onnistunut vai ei. (Tuulaniemi 2011,
90-91.)

Palvelu on my0s ainutkertainen, silla se on olemassa vain sen hetken, kun palveluntuottaja
tarjoaa sen asiakkaalleen. Palvelua ei voi varastoida, myyda eteenpain tai palauttaa. Palvelun
tuottaminen ja kuluttaminen siis tapahtuu samanaikaisesti. Se on prosessi, jonka aikana
asiakas on itse lasna ja osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuottamiseen. Palvelu
voidaankin maaritella myos vuorovaikutukseksi palveluntuottajan ja asiakkaan valilla, mika
tekee jokaisesta palvelutilanteesta hieman erilaisen. Onhan asiakkailla aina hieman erilaiset
mielipiteet ja odotukset palvelua kohtaan, joita palveluntuottajan on usein vaikea ennakoida.
(Tuulaniemi 2011, 59.)

3.2 Rahoituspalvelut ja ydinpalvelu

Suuressa mittakaavassa palvelut rahoitusalalla koostuvat kaikista markkinoitavista palveluista,
joita pankit, vakuutus-, rahoitus- ja sijoitusyhtiot, seka kaikki muut rahoitusalalla toimivat
yhtiot tarjoavat asiakkailleen. Tarkemmin tarkisteltuna rahoituspalvelut ovat laillisesti
sitovia, keskinaisia maksulupauksia yhden tai useamman palveluntuottajan ja yhden asiakkaan
valilla. Naiden palveluiden on oltava laillisesti ja taloudellisesti markkinoitavia palveluja.
Joissakin tapauksissa rahoituspalvelusta kaytetaan nimitysta rahoitustuote. Rahoitustuotteet
voidaan jakaa viela kahteen ryhmaan, jotka ovat saasto- ja vakuutustuotteet, seka
luottotuotteet. Karkeasti sanottuna rahoitustuotteet ovat siis keskeisessa osassa
rahoituspalvelua. (Kundisch 2003, 10.)

Osamaksurahoitus on yksi rahoitusyhtioiden tarjoamista luottopalveluista. Se on myos niin
kutsuttu ydinpalvelu. Se on yrityksen perusta ja siis keskeisessa osassa yrityksen
lilkketoiminnassa. Taman ydinpalvelun tarkoituksena on ensisijaisesti tuottaa arvoa
rahoitusyhtion asiakkaille. Kyseinen arvo on niin merkityksellista, etta asiakkaat ovat valmiita

maksamaan siita. Asiakas, joka on ostamassa autoa, mutta ei silla hetkella pysty maksamaan
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autosta taytta hintaa, on kuitenkin valmis maksamaan rahoitusyhtiolle sopimuksen aikana
hanelle syntyvat korko- ja muut kulut. Vastineeksi siita han saa auton omaan kayttoonsa.
Kaytannossa arvo on siis asiakkaan kokema hyoty. Nain olleen arvo on aina suhteellista.
Henkilo, joka tarvitsee autoa jokapaivaisessa kaytossa, hanella on esimerkiksi pitka tyomatka,
kokee arvon ja hyodyn huomattavasti suurempana kuin sellainen henkilo, joka kayttaa autoa

satunnaisesti. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)

3.3 Lisapalvelu

Lisapalvelu on puolestaan valttamaton osa ydinpalvelua. Se joko auttaa ja mahdollistaa
ydinpalvelun kuluttamisen tai se tuo lisaarvoa asiakkaalle (Kivirinta 2018). Oikein tehdyt
lisapalvelut voivat vahvistaa jo olemassa olevia asiakassuhteita ja tuoda nain yritykselle
ylimaaraisia tuloja, kun asiakkaat paatyvat kayttamaan myos muita yrityksen palveluita. Kun
asiakas nakee hanen saamansa lisaarvon, hanen on helpompi myos hyodyntaa yrityksen muita
palveluja, kuin lahtea etsimaan niita jostakin muualta. Jos yritys onnistuu loytamaan juuri
sopivat lisapalvelut omalle asiakaskunnallensa, voi se kiihdyttaa yrityksen liiketoimintaa ilman

tarvetta keksia pyoraa uudestaan. (Laurila 2020.)

Erittain monen yrityksen strategisiin tavoitteisiin kuuluu nimenomaan lisaarvon tuottaminen
asiakkailleen. Palvelun lisaarvo on tallaisille yrityksille eraanlainen kilpailutekija, silla heidan
ydinpalvelunsa kilpailee markkinoilla muiden vastaavanlaisten palveluiden kanssa.
Osamaksurahoituksia tarjoaa lahes jokainen rahoitusyhtio, sen takia rahoitusyhticiden
osamaksurahoitukselle tarjoamat lisapalvelut, kuten nopeat luottopaatokset,
osamaksusopimusten sahkoinen allekirjoitus ja muut vastaavanlaiset lisapalvelut voivat
erottaa rahoitusyhtioiden sopivuuden asiakkaan silmissa. Lisaarvo on siis eraanlainen
kilpailukeino, jota kasvattamalla saadaan myos kasvatettua asiakkaan kokemaa hyotya.
(Tuulaniemi 2011, 37-38.)

3.4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on koko ajan kasvava osaamisala, jonka tarkoituksena on palveluiden
kehittaminen muotoiluosaamisen avulla ja nain lisata uusien palveluiden asiakkaille
tuottamaa arvoa. Palvelumuotoilun tavoitteena on auttaa yritysta havaitsemaan palveluiden
strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittamaan jo
olemassa olevia. Se on jarjestelmallinen tapa kehittaa liiketoimintaa. (Tuulaniemi 2011, 14-
29.)

Palvelumuotoilun ja palvelukokonaisuuden kehittamisen keskiossa on luonnollisesti asiakas
itse. Kuten aiemmin on mainittu, tapa miten asiakas kokee palvelun, on subjektiivinen eli
erittain yksilollinen ja asiakkaan omaan mielipiteeseen seka aiempiin kokemuksiin perustuva.

Palvelun suunnittelu voi taman takia olla hyvinkin haastavaa. Palvelumuotoilun tarkoituksena
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on tehda asiakkaan palvelukokemuksesta mahdollisimman hyva ja onnistunut. Kaytannossa
palveluprosessi siis hiotaan mahdollisimman hyvaksi ja sujuvaksi, palvelua hairitsevat tekijat
poistetaan ja parannetaan asiakkaalle tarkeita kontaktipisteita, kuten vuorovaikutusta ja
asiakaspalvelua ylipaataan. Prosessin tarkeimpia asioita on tunnistaa asiakkaiden todelliset
tarpeet ja kehittaa palvelua niin, etta tarpeisiin vastaaminen tuo asiakkaalle palvelusta
lisaarvoa. Kun palveluita lahdetaan suunnittelemaan niita kayttaville ihmisille ottamalla
huomioon heidan todelliset tarpeensa, pystytaan minimoimaan palvelun epaonnistumisen
riski. (Tuulaniemi 2011, 24-29, 72.)

Asiakasymmarrys on siis avainasemassa. Kun yritys lahtee suunnittelemaan uutta palvelua, on
ymmarrettava kokonaisuus, johon palvelu on sidoksissa, kuinka tama palvelu on sidoksissa
muihin yrityksen palveluihin ja kuinka nama palvelut tukevat toisiaan. Yritysten on myos
ymmarrettava kaiken mahdollisen heidan asiakkaistaan. Miten heidan asiakkaansa elavat ja
miten he tekevat omat valintansa. Mihin asiakkaat perustavat nama valintansa, heidan
motiivinsa, toiveensa ja odotuksensa yrityksen palvelua ja koko yritysta kohtaan. On
ymmarrettava mista kaikista osista arvoa muodostuu asiakkaalle. Tata asiakasymmarrysta
hyodyntamalla yritykset pystyvat kehittamaan sellaisia palvelukonsepteja, jotka erottavat
heidan palvelunsa kilpailijoiden vastaavista palveluista ja parantavat samalla
asiakaskokemuksia. Asiakasymmarrys onkin yksi keskeisimmista asioista palvelumuotoilussa.
(Tuulaniemi 2011, 66-69.)

Tarkeaa on olla proaktiivinen eli ennakoiva. Yrityksen tulee tunnistaa potentiaalisen
asiakkaan todelliset ja piilevat tarpeet jo hyvissa ajoin ennen ensimmaista palvelukokemusta.
Huonon palvelun saanut asiakas on jo nimittain entinen asiakas. Tassa tilanteessa asiakasta ei
valttamatta enaa kiinnosta osallistua perinteisiin palvelun kuluttamisen jalkeen tehtaviin
asiakaspalautteisiin, eika varsinkaan yrityksen toiminnan kehittamiseen tai
parannusehdotusten antamiseen. Yrityksen tulisikin kuunnella asiakasta jo ennen ensimmaista
palvelukokemusta. Suoraan kysymalla ei kuitenkaan aina saada tarpeeksi hyvaa ja syvallista
tietoa asiakkaan odotuksista ja tarpeista, silla harva asiakas pystyy kuvittelemaan ja
kertomaan palvelusta, jota ei ole viela olemassa. Sen takia onkin tarkeaa myos tutkia ihmisen
toimintaa. Nain loydetaan asiakkaan arvot ja todelliset motiivit, joiden pohjalta palvelua
kehitetaan. (Tuulaniemi 2011, 72-73.) Esimerkiksi vuoden 2020 alussa alkaneen
koronaepidemian takia ihmisten liikkumista pyrittiin rajoittamaan ja ihmiset halusivat itsekin
koronan takia vahentaa sosiaalista kanssakayntia. Tama johti siihen, etta suurin osa
kivijalkamyymaloista karsii asiakasmaarien vahyydesta, kun asiakkaat siirtyivat digitaalisen

kaupan kanaviin kuten verkkokauppoihin. (Kalander 2020.)
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4  Digitalisaatio

Digitalisaatio-termin kaytto on yleistynyt Suomessa viimeisten 10 vuoden aikana. Tasta
huolimatta sille ei loydy vielakaan kunnollista maaritelmaa, silla eri tahot kokevat termin
hieman eri tavoin. Sen takia digitalisaatiota pyritaankin maarittelemaan esimerkkien avulla.
Monet tahot kokevat sen uuden teknologian tuomina mullistuksina tai uusina
mahdollisuuksina, jonka teollinen internet tuo mukanaan. Digitalisaatio-termin taustalla
toimii sana digitalisoituminen, joka tarkoittaa erilaisten asioiden, esineiden tai prosessien
muuttamista analogisesta digitaaliseen muotoon. Hyvana esimerkkina tasta voisi olla vaikkapa
se, etta viela 1970-luvulla viestitteleminen hoidettiin kirjepostilla, kun taas nykypaivana
viestittely sujuu huomattavasti nopeammin ja mutkattomammin sahkopostilla tai
tekstiviestilla. Elokuvien vuokraus hoidettiin viela 2000-luvun alkupuolella kaymalla
videovuokraamossa. Nykypaivana sinun tarvitsee vain avata yksi monista
suoratoistopalveluista ja nauttia elokuvaelamyksesta. Digitalisaatio on siis muutos, jossa
pyritaan teknologian avulla tekemaan asioista paremmin saavutettavia ja helpommin
kaytettavia. Toisin sanoen pyritaan helpottamaan ihmisten elamaa ja yritysten toimintaa.
(Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaatio on aikamme suurin muutosvoima (Ilmarinen & Koskela 2015). Muutoksen
vetureina toimivat tietointensiiviset palvelualat. Eli sellaiset alat, jotka digiteknologian avulla
pyrkivat kehittamaan ja uudistamaan tuotteensa ja palvelunsa. Muutoksen mahdollistajana on
puolestaan toiminut tieto- ja viestintateknologian (ICT) nopea kehitys. (Pohjola 2015.)
Vuonna 2020 markkina-arvolla mitattuna maailman suurimpien yritysten Top 8:ssa oli
seitseman teknologia-alan yritysta, jotka tavalla tai toisella ovat olleet joko edesauttamassa
digitalisaatiota tai hyotyneet siita. (PwC 2020.)

Alkulyonnit digitalisaatiolle saatiin modernin binaarijarjestelman myota 1700- ja 1800-luvulla.
Binaarijarjestelmalla tarkoitetaan nollista ja ykkosista koostuvaa lukujonoa, joka toimii
pohjana erilaisten tieto- ja viestintajarjestelmien kehityksen apuna. Sen avulla kehitettiin
sahkotys, joka tunnetaan arkikielessa paremmin morsetuksena. Sama ajatus on ollut myos
sahkosanoman ja lopulta tietokoneiden taustalla. (Vogelsang 2010, 7-8.) Digitalisaatio sanan
nykyisessa muodossa ja merkityksessa voidaan katsoa alkaneen 1980- ja 1990-luvun taitteessa.
Suurimpana syyna talle on toiminut tietokoneiden yleistyminen kotitalouksissa. Internetin ja
matkapuhelimien yleistyminen puolestaan kiihdytti digitalisaatiota entisestaan. Tama kehitys
on jatkunut tahan paivan asti ja tulee varmasti jatkumaan myos tulevaisuudessa. (Ilmarinen &
Koskela 2015.)

Suomi on ollut kautta aikojen yksi digitalisaation karkimaita. Laajakaistat yleistyivat
suomalaisissa kotitalouksissa aarimmaisen nopeasti. Yritykset alkoivat siirtamaan palveluja

Internettiin ensimmaisina maailmassa. Nokian ansiosta matkapuhelimien kaytto Suomessa
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suorastaan rajahti kasiin. Internetista ja digitaalisista palveluista on tullut suomalaisille
arkipaivaa. Tahti on ollut erittain kovaa, mutta niin se on ollut myos kovaa muissa maissa,
erityisesti Pohjoismaissa. (Ilmarinen & Koskela 2015.) Vuodesta 2014 vuosittain julkaistava
digibarometri kertoo, etta Suomi on ollut aina karkisijoilla olleen huonoimmillaan sijalla
kolme. Digibarometri on globaali tutkimus, jossa selvitetaan digitaalisuuden hyodyntamista
verrattuna muihin maihin. Tutkimus suoritetaan kolmella tasolla, jotka ovat edellytykset,
kaytto ja vaikutukset, seka kolmella sektorilla, jotka puolestaan ovat yritykset, kansalaiset ja
julkinen. Vuonna 2020 Suomi sijoittui kokonaisvertailussa sijalle kaksi. Tasoittain katsottuna
Suomella on toiseksi parhaat edellytykset digitalisaatiolle ja myos digitalisaation kaytossa
Suomi on sijalla kaksi. Digitalisaation vaikutuksissa Suomi on sen sijaan vasta viides.
Sektoreittain katsottuna Suomi oli julkisen sektorin toinen ja kansalaisten sektorin kolmas.
Yrityssektorin kohdalla Suomi on puolestaan seitsemas. Suomalaisten yritysten sijoitus on
laskenut jo toisena vuonna perakkain ja mikali vastaava negatiivinen kehitys jatkuu myos
tulevina vuosina, voi suomalaisten yritysten kilpailukyky olla vaarassa digitaalisten
edellytysten heikentymisen takia. (Mattila, Makarainen, Pajarinen, Seppala, Ali-Yrkko & Tervo
2020.)

4.1 Digitalisaatio finanssialalla

Digitalisaation vauhdissa pysyminen vaatii muutosta ja jatkuvaa uudistamista. Yritysten tulee
kyseenalaistaa nykyista toimintaa ja ajatella tulevaisuuteen. Tarkea on myos suhtautua uusiin
mahdollisuuksiin uteliaasti ja jatkuvasti kokeilla uusia digitaalisia tuotteita, palveluita ja
toimintatapoja rohkeasti. (Ilmarinen & Koskela 2015.) Teknologian ja lahinna Internetin
kehitys ovat parantaneet tapaa, jolla yritykset harjoittavat omaa liiketoimintaa. Nykyaan
suurin osa palveluista tarjotaan verkkosivuston tai sovelluksen kautta, koska se on
huomattavasti katevampaa ja helpompaa asiakkaille. Esimerkiksi autolainahakemuksen joutui
tekemaan useita vuosia sitten viela pankin konttorissa. Nykyaan hakemuksen tekeminen
onnistuu helposti jo jonkin alylaitteen avulla. Tallaiset liiketoiminnan muutokset
mahdollistavat nopeamman ja halvemman palvelun, minka takia yritysten tuleekin sopeutua
niihin mahdollisimman nopeasti, jotta asiakkaiden vaatimuksiin pystytaan vastaamaan
tehokkaasti. (Au-Yong-Oliveira, Marinheiro & Costa Tavares 2020.) Digitalisaatio onkin valine,
jolla uudistetaan liiketoimintaa. Jokainen yritys voi digitalisaation avulla vauhdittaa
kasvuaan, karsia kulujaan, parantaa toimintansa laatua ja tarjota parempaa

asiakaskokemusta. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Erityisesti pankki- ja rahoitusala ovat olleet jatkuvan digitaalisen murroksen keskella.
Erilaiset regulaatiomuutokset, koko ajan koveneva kilpailu, seka asiakaskayttaytymisen
muutos painostavat yrityksia digitaaliseen kehitykseen. (Huikko 2018.) Asiakas on yha
useammin avainasemassa ja sanelee miten, missa ja milloin haluaa asioida. Tama johtuu

paaasiassa siita, etta asiakkaalle on tarjolla nykymaailmassa niin paljon vaihtoehtoisia
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palveluita, ja jos jokin palvelun osa tai ominaisuus ei tyydyta asiakkaan tarpeita, vaihtaa han
helposti palveluntarjoajaa. Digitalisaatio on tuonut lahes kaikki maailmanluokan yritykset
jokaisen ulottuville. Nama yritykset alasta riippumatta asettavat suomalaisille finanssialan
yrityksille uudenlaiset standardit. Palveluiden on oltava saatavilla kellon ympari ja jokaisena
paivana. Niiden ostamisen ja kayttamisen on oltava vaivatonta ja sujuvaa. (Ilmarinen &
Koskela 2015.) Myos asiakaskokemuksen on oltava huolella suunniteltu ja viimeiseen paalle
hiottu. Juuri tamanlainen asiakkaiden ja kilpailijoiden luoma paine synnyttaa digitaalisia
edellakavijoita. (Huikko 2018.)

Asiakaskayttaytyminen ja teknologian tuomat muutokset ovat mahdollistaneet uudenlaisia
palvelumalleja ja -prosesseja, ja samalla houkutelleet markkinoille uusia toimijoita.
Innovatiivisia startup- yrityksia, kuten FinTech (Financial Technology) yrityksia, jotka tuovat
mukanaan uudenlaisia liiketoimintamalleja ja tarjoavat uusia palveluja ja tuotteita
(Finanssialalle 2020). Naiden yritysten taakkana ei ole vanhoja jarjestelmia tai palveluiden
historiaa, joka saattaa hidastaa uudenlaisen palvelun kehitysta, kuten perinteisilla pankeilla

ja rahoitusyhtioilla. (Tuominen 2019.)

Voidaan sanoa, etta digitalisaatio on muuttanut finanssialaa ja sen toimintaymparistoa
pysyvasti. Alan yritykset pyrkivat jatkuvasti automatisoimaan omia prosessejaan ja
tehostamaan toimintojaan. Taman lisaksi yritykset ovat joutuneet muokkaamaan ja
paivittamaan omia tietovarastojaan, jotta uusia digitaalisia palveluja on voitu rakentaa jo
olemassa olevien tietojen varaan. Yritykset ovat alkaneet kayttamaan niin kutsuttuja
pilvipalveluja kustannusten hillitsemiseksi ja muutosnopeuden saavuttamiseksi. (Tuominen
2019.)

Digitalisaatio on tuonut finanssialalle myos kyberriskeja, silla erilaiset tietomurrot ovat
yleistyneet muutoksen myota. Rikollisuudella on tapana siirtya sinne, minne kuluttajat ja
toimijat siirtyvat eli verkkopalveluihin. Kaikilta alan yrityksilta vaaditaankin vahvoja
tietoturvapanoksia, silla kuluttajat ovat yha enemman huolissaan omasta
yksityisyydensuojastaan. Finanssiala on niin kutsuttua luottamusbisnesta, joka edellyttaa
vahvaa keskeista luottamusta kuluttajien ja toimijoiden valilla. Finanssivalvonnan ja EU:n
saadoksilla onkin ollut vahva vaikutus finanssialan turvallisuuteen ja sen parantamiseen.
(Finanssialalle 2020.)

5  Tutkimus

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa yritys X:n paatoksenteon tueksi, miten loppuasiakkaat
eli kuluttajat suhtautuvat mahdollisesti uuteen digitaaliseen lisapalveluun. Lisapalvelusta

kaytetaan tassa tutkimuksessa nimitysta ennakkoluottopaatos. Nimensa mukaisesti se toimisi
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varsinaisen palvelun eli autorahoituksen luottopaatoksen lisapalveluna. Ennakkoluottopaatos
haettaisiin verkon kautta ennen asiointia autoliikkeessa. Nain asiakas tietaisi jo varmasti
millaisen rahoituksen han voisi saada. Ennakkoluottopaatoksen tarkoituksena olisi sujuvoittaa
autorahoituksen hakuprosessia ja nopeuttaa asiointia autoliikkeessa, seka tehda
luottopaatospalvelusta asiakkaalle miellyttavampaa ja rennompaa. Taman lisaksi
tarkoituksena oli myos selvittaa yhteistyokumppanin autoliikeketjun yritys Y:n nakokanta

kyseista lisapalvelua kohtaan.
5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmien valinta on tarkea osa tutkimuksen suunnittelua ja toteutusta. Se
minkalaista tietoa etsitaan, kenelta tai mista vaikuttaa oleellisella tavalla menetelmien
valintaan. Tutkimuksen onnistumista puolestaan mitataan yleensa silla, kuinka hyvin silla on
onnistuttu antamaan vastauksia tutkittavaan ongelmaan. Taman takia onkin tarkea valita
juuri sellainen menetelma tai menetelmat, joilla saadaan valideimmat ja relevanteimmat
vastaukset tutkittavaan ongelmaan. Tama tutkimus suoritettiin kayttamalla paaasiassa
kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa, mutta samalla siina on myos kvantitatiivinen eli

maarallinen ulottuvuus. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013,183-186.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin: Mika? Missa? Kuinka
usein? Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetaan kysymyksia, jotka liittyvat lukumaariin
ja prosenttiosuksiin. Kvantitatiivinen tutkimus antaa vastauksia asioiden nykyisesta
tilanteesta, mutta sen avulla on vaikeaa selvittaa asioiden syita. Lisaksi kvantitatiivinen
tutkimus auttaa selvittamaan asioiden valisia riippuvuuksia ja tutkittavassa ilmiossa
tapahtuvia muutoksia. Kvantitatiivinen tutkimus vaatii riittavan suurta ja edustavaa otosta
onnistuakseen. Aineiston keruussa kysymykset muotoillaan paaasiassa strukturoiduiksi
valmiine vastausvaihtoehtoineen. Tulokset puolestaan ilmoitetaan numeeristen suureiden

avulla ja havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. (Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus taas pyrkii vastaamaan kysymyksiin: Miksi? Miten?
Millainen? Sen avulla pyritaan ymmartamaan kohdetta, joka voi olla esimerkiksi yritys tai
asiakas, ja selvittamaan kohteen kayttaytymista ja sen paatoksen syita. Toisin kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa kvalitatiivisen tutkimuksen otanta on huomattavasti
pienempi, mutta saadut vastaukset puolestaan analysoidaan huomattavasti syvallisemmin kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Huomioitavaa on myos, etta kysymykset ovat vahemman
strukturoituja kvantitatiiviseen tutkimukseen verrattuna. Tutkija pyrkiikin keskittymaan
tutkimuksessa maaran sijasta laatuun. Lisaksi tutkittava joukko valitaan usein tarkoituksen
mukaisesti. Juuri naiden asioiden takia kvalitatiivinen tutkimus soveltuukin erityisen hyvin

toiminnan kehittamiseen. (Heikkila 2014, 15.)
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Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus koetaan usein kilpaileviksi suuntauksiksi, vaikka
yksinkertaisten laskutoimitusten avulla tutkimukselle taysin uuden nakokulman. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2013,136-137.)

Tarkoituksena oli siis tutkia ihmista ja hanen suhtautumisensa ennakkoluottopaatoksiin,
minka takia haluttiin saada mahdollisimman kokonaisvaltaisia ja syvia vastauksia. Ihmisten
haluttiin olevan merkityksia luovia ja aktiivisia osapuolia tutkimuksen aikana ja kaiken lisaksi
antaa heidan ilmaista itseaan mahdollisimman vapaasti ja tuoda itsestaan kenties sellaisia
asioita, joita ei varsinaisessa kysymyksessa kysyttykaan. Taman takia tutkimuksessa paadyttiin
kayttamaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Samalla kuitenkin haluttiin tutkimukseen
myos tiettyja frekvensseja, jotka antaisivat tutkimukselle kvantitatiivisen eli maarallisen

ulottuvuuden. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 161-164.)

Tutkimustehtavan ja -strategian ollessa selvilla on valittava tapa tai tavat, jolla
tutkimusaineistoa lahdetaan keraamaan. Luonnollista on tutustua erilaisiin
aineistokeruumenetelmiin ja valittava niista ne, jotka auttavat ratkaisemaan parhaiten
tutkimusongelman. Toisin sanoen se millaista tietoa tutkimuksessa etsitaan ohjaa
menetelman valinnassa. Kvalitatiivissa tutkimuksessa haastattelu on yksi suosituimmista
menetelmista. Siita voidaan kayttaa myos nimitysta paamenetelma. Haastattelu on melko
ainutlaatuinen aineistonkeruumenetelma, silla siina ollaan suorassa kielellisessa
vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Haastattelun yhtena suurimmista eduista on sen
joustavuus, silla haastattelun aiheita on mahdollista saadella tilanteen vaativalla tavalla ja
vastaajia myotaillen. Edella mainittujen asioiden takia tutkimuksessa paadyttiin
aineistokeruumenetelmista molempien kohderyhmien kohdalla puolistrukturoituun
haastatteluun, joka on strukturoidun haastattelun ja avoimen haastattelun valimuoto.
Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten muoto on saman kohderyhman edustajille
samanlainen, mutta tutkija voi halutessaan vaihdella kysymysten jarjestysta. Samalla
kysymysten vastauksia ei ole valmiiksi maaritelty, vaan haastateltavat saavat vastata
kysymyksiin omin sanoin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 183-186, 204-209; Hirsjarvi &
Hurme 2008, 48.)

5.2  Tutkimuksen otanta

Haastatteluja ei voida kuitenkaan pitaa kenelle tahansa. Silloin ihmiset eivat valttamatta
tieda tutkittavasta ilmiosta mitaan ja vastaukset vaaristyvat. Siksi tutkijan on valittava
tutkittava perusjoukko eli populaatio huolella. Perusjoukolla tarkoitetaan niita ihmisia, joiden
kokemuksia, mielipiteita ja nakemyksia halutaan tutkimuksessa tutkia. Kaikkia perusjoukon
ihmisia ei kuitenkaan pysty haastattelemaan, silla esimerkiksi kaikkien suomalaisten

haastatteleminen olisi lahes mahdoton ajatus sen vaatimien resurssien takia. Taman takia
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tutkijan on myos paatettava tutkimuksen otannasta. Otannalla tarkoitetaan tapaa, jonka
avulla saadaan mahdollisimman kattava otos perusjoukosta. Nain tutkija pysty tekemaan
johtopaatoksia koko perusjoukosta tutkimalla vain pienta osaa siita. Nain tutkimus on

huomattavasti kustannustehokkaampaa. (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 37.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suuren otannan saaminen ei ole tarpeen, silla tutkimuksen
tarkoituksena on saada mahdollisimman laadukasta tietoa, jolla pystytaan kuvaamaan jotain
ilmiota tai tapahtumaa ja ymmartamaan tiettya toimintaa. Siksi onkin tarkeaa, etta ihmiset,
joilta tietoa kerataan, tietavat tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman paljon tai heilla on
kokemusta asiasta. Taman takia tiedonantajien valinta on oltava harkittua ja tarkoitukseen
sopivaa. Aineiston riittavyys voidaan ratkaista saturaation eli kyllaantymisen avulla.
Saturaatio on tilanne, jossa aineiston vastaukset alkavat toistamaan itseaan eli tiedonantajat
eivat tuota enaa mitaan uuttaa tietoa tutkimusongelman kannalta. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
72-75.)

Tassa tutkimuksessa haluttiin selvittaa kahden eri havaintoyksikon eli mittauksen kohteena
olevien nakemyksia yhteen tiettyyn asiaan (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 37).
Havaintoyksikot olivat valittu harkitusti ja tarkoituksenmukaisesti. Otantamenetelmana
kaytettiin eliittiotantaa eli tutkimuksen perusjoukoksi valittiin sellaiset henkilot, joilta
oletettiin saavan parhaiten tietoa tutkittavasta ilmiosta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 73).
Ensimmaista havaintoyksikkoa edusti yritys X:n yhteistyokumppani, autoliikeketju yritys Y:n
operatiivinen johtaja. Hanen oletettiin tarjoavan parhaat nakemykset yritys Y:n kannalta ja
tarjoavan myos tarkeaa tietoa yleisesti autokaupan kannalta. Toisena havaintoyksikkona oli
auton hankintaa miettivat kuluttajat eli loppuasiakkaat. Heilla oletettiin olevan parasta
tietoa auton hankintaan liittyvista palveluista ja niiden kuluttamisesta. Heidan mieltymysten
ja toimintojen selvittaminen oli tutkimuksen ensisijainen tarkoitus. Lopulta tutkimukseen
osallistui 18 kuluttajaa, jonka jalkeen huomasin, etta tutkimus on saavuttanut sen

saturaatiopisteen.
5.3 Aineiston analysointi

Keratyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten teko ovat tutkimuksen tarkeimpia
vaiheita. Analysointivaihe onkin hyva pitaa mielessa jo tutkimuksen alussa. Analysointivaihe
kertoo lopulta tutkijalle, millaisia vastauksia han sai tutkimusongelmalleen. Siksi onkin
erityisen tarkeaa aloittaa aineiston analysoiminen mahdollisimman nopeasti aineiston keruun
jalkeen, kun asiat ovat viela kirkkaina tutkijan mielessa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013,
221-223.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa keratty aineisto yleensa tallennetaan, videoidaan tai
nauhoitetaan. Naissa tapauksissa haastatteluista saatu aineisto kannattaa litteroida joko

kokonaan tai valikoiden. Litterointi tarkoittaa aineiston puhtaaksi kirjoittamista. Se on
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huomattavasti yleisempi tapa analysoida aineistoa, kuin paatelmien teko suoraan nauhoista.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 222.)

Ennen litteroinnin aloittamista on hyva valita analysointitapa. Aineistoa pystyy analysoimaan
usealla eri tavalla. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa kertyy myos runsaasti. Kaikkea
materiaalia ei tarvitse kuitenkaan analysoida. Tarkeaa on loytaa sellainen analyysitapa, joka
parhaiten tuo vastaukset ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Tassa tutkimuksessa
analyysitavaksi valikoitui luokittelu. Luokittelussa kohdejoukko jaetaan luokkiin, joihin
sijoitetut kohteet jakavat esimerkiksi jonkun ominaisuuden. Tassa tutkimuksessa kohdejoukko
koostui kahdesta havaintoyksikosta, yritys Y:n nakokulmasta ja kuluttajien nakokulmasta.
Siksi luokittelu oli luonnollinen valinta analyysitavaksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013,
224; Tuomi & Sarajarvi 2018, 78-79; Jyvaskylan yliopisto 2015.)

Tutkimus ei ole kuitenkaan viela valmis, kun analyysi on tehty. Analyysin jalkeen tuloksia on
selitettava ja tulkittava. Tulkinnalla tarkoitetaan sita, etta tutkija kasittelee analyysin
tuloksia ja tekee niista johtopaatoksia. Tulkinta on siis analyysissa nousseiden asioiden
selkeyttamista ja pohdintaa. Tutkijan on huomioitava tuloksia kokonaisvaltaisesti pohtiessa
myos sen, miten lukija tulkitsee tutkimuksesta saatuja tuloksia. Toisin sanoen mittaako

tutkimus sita, mita sen on tarkoitus mitata. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 229-230.)

5.4  Yritys Y:n haastattelu ja tulokset

Yritys Y:n haastattelun tarkoituksena oli vastata tutkimuksen apukysymyksiin: ”Mika on
autoliikkeen nakokulma ennakkoluottopaatoksiin?” ja ”"Mitka ovat ennakkoluottopaatosten
hyodyt ja haitat?”. Lisaksi haastattelun tarkoituksena oli myos pohjustaa kuluttajille tehtavaa
haastattelua keraamalla merkittavaa tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta ja ajatusmaailmasta
yritys Y:n nakokulmasta. Samalla oletuksena oli, etta yritys Y:n operatiivinen johtaja pystyy
avaamaan digitalisaation vaikutuksia autokaupan alalla. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui
laadullinen puolistrukturoitu haastattelu. Haastattelu sisalsi 12 kysymysta (Liite 1), jotka
hyvaksytettiin ensin toimeksiantaja yritys X:n edustajalla. Hyvaksynnan jalkeen runko
lahetettiin kolme paivaa ennen varsinaista haastattelua yritys Y:n operatiiviselle johtajalle.
Talla haluttiin varmistaa, etta vastaukset ovat kattavia ja mahdollinen data saataisiin

sellaisiin kysymyksiin, jotka koskivat maaria.

Varsinainen haastattelu pidettiin perjantaina 15. tammikuuta 2021 Microsoft Teams -palvelun
avulla. Haastattelu tallennettiin ja myohemmin litteroitiin eli koko haastattelu kirjoitettiin

puhtaaksi paperille. Haastattelun kesto oli noin 20 minuuttia.

Kysymys 1: Millaisena naet autokaupan nykyaan ja tulevaisuudessa? Pysyyko kauppa

samanlaisena kuin tahankin asti vai kehittyyko digitaalisempaan suuntaan?
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Ensimmaisen kysymyksen tarkoituksena oli kartuttaa tietoa autokaupan tilasta yleisesti
vaikean vuoden jalkeen ja kuinka paljon digitalisaatio nakyy autokaupassa tana paivana ja
tulevaisuudessa. Koronavirus painoi uusien autojen kauppaa, mutta kaytettyjen autojen
kauppa pysyi lahes ennallaan ja osa yrityksista teki melko hyvaa tulostakin. Yritys Y:n
edustajan mukaan paaasiassa tama tulos saavutettiin lisaamalla myymaloita, mutta
tulevaisuudessa digitaaliset ratkaisut nousevat huomattavasti merkittavampaan rooliin, kun
katsotaan kasvunakymia ja menestymista. Han antoi myos ymmartaa, etta uuden auton
kaupassa digitalisaatio nakyisi nopeammin, silla ihmiset luottavat suoraan tehtaalta tuleviin
autojen laatuun luonnollisesti kaytettyja autoja enemman. Digitalisaatiota jarruttavana
asiana yritys Y:n operatiivinen johtaja naki asiakkaiden vaihtokohteet ja miten niiden hinta

pystytaan arvioimaan Internetin valityksella.

”No ehkd nykytila, jos nyt puhutaan sitten kdytetyn auton kaupasta, josta
enemmdn on itselld kokemusta. Vahvasti vield toimitaan niin kuin
kivijalkamyymdlGissd talla hetkelld. Se tuntuu olevan joltain osin vield toimiva
ratkaisu, jos ajatellaan viime vuoden kasvajia. Heiddn kasvunsa kuitenkin
enemmdn ja vdhemmdn on perustunut myymdldiden mddrdn lisGdmiseen.
Mutta kuinka kauan tdd jatkuu ndin, niin en osaa sanoa. Kyl itse nden, ettd
tulevaisuus tulee olemaan niin, ettd ei nditd kivijalkamyymdlditd enempdd
tarvita, vaan enempi ja enempi tdd autokauppa tulee siirtymddn tonne
verkkoon ja ndin digitaaliset ratkaisut ovat avainasemassa siind. Ehkd uuden
auton kaupassa voisin kuvitella, ettd tdd tulee nopeemmin. Kdaytetyn auton
kaupassa kuitenkin ldhes aina puhutaan, ettd sielld on vaihtoauto asiakkaalla,
ja se on vanha ja kulunut auto. Monessa tapauksessa se on joltain osin vield
rikkindinen auto, niin miten sen vaihtoauton arvioiminen pystytddn hoitamaan
muuten kuin paikan pddlld toteamalla sen auton kunto katsomalla ja
koeajamalla, niin tdd on ehkd semmoinen, joka sitten digitalisuutta jarruttaa.
Et nden kylld, ettd miks autokauppa eroais mistédn muusta tahansa kaupasta

niin ettei tdd digitalisoituis entistd voimakkaammin.”

Tassa vaiheessa halusin pohjustaa yritys Y:n operatiiviselle johtajalle, millaisena itse nakisin
ennakkoluottopaatoksen. Ennakkopaatos antaisi asiakkaille turvan ja myos nopeuttaisi
lilkkkeessa asiointia. Operatiivinen johtajan mielesta tallaisen palvelun hyoty on talla hetkella
kohtuullisen pieni. Hanen mielestansa parempi ratkaisu olisi kehittaa digitaalista
verkkokauppaa, jossa asiakas pystyisi hoitamaan koko prosessin helposti verkossa aina auton
valinnasta sopimuksen allekirjoittamiseen. Operatiivinen johtaja koki, etta
ennakkoluottopaatos olisi niin sanottu valimalli, joka kiinnostaisi paaasiassa huonon

maksukayttaytymisen omaavia asiakkaita.
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Kysymys 2: Kuinka monta prosenttia tehdyista kaupoista on ollut ennakkopaatokseen

pohjautuvia?

Haastattelukysymyksia suunnitellessani kavin luonnollisesti tutkimassa yritys Y:n verkkosivuja.
Tassa vaiheessa huomasin heidan kayttavan jo rahoitusyritys Z:n tarjoamaa verkkopalvelua,
joka mahdollistaa luottopaatoksen saamisen verkossa. Halusinkin tietaa, kuinka paljon yritys
X on kilpailijaa perassa. Operatiivisen johtajan mukaan palvelun volyymit ovat viela pienet,
mutta ne kasvavat koko ajan, mika on suuri takaisku yritys X:lle. Han kertoi myos, etta yritys
Z:n palvelu on ollut kuluttajille kohtuullisen helppokayttoinen ja yritys Y:lle todella tehokas.

Se on ollut kannattava ja ei ole kaytannossa aiheuttanut minkaanlaista paan vaivaa.

”No emmd usko, ettd niiden ennakkopddtosten perusteella ihan hirvedsti, mut
meilldhdn on verkkokauppa, jossa sd voit ostaa auton ja tehdd sen
osamaksusopimuksen sielld verkossa ja luvut on vield pienid, mut se on kasvava
mddrd ja se on yritys Z:n palvelu. No saat s samalla ennakkopddtdksen, mut
sd teet sielld kaupan ja se on silloin oikea verkkokauppa ja nden kylld, ettd se
on iso hdndicdppi yritys X:n palveluissa tdlld hetkelld. Ja asiakkaat, jotka sen
polun tekee itse, niin palaute on ollu erittdin hyvd heiltd, ja liikkeen
ndkokulmasta homma toimii todella yksinkertaisesti ja tehokkaasti, ja ihan
meiddn mielestd sieltd saadaan kannattava kauppaa, joka ei tavallaan tyéllistd

meitd sitten ollenkaan.”

Kysymys 3: Missa arvossa pidat autorahoituksen ennakkopaatoksia? Tuovatko lisaa asiakkaita?

Vahentaako asioinnin kynnysta?

Kolmannen kysymyksen ensimmaiseen osaan yritys Y:n operatiivinen johtaja vastasi jo
ensimmaisen kysymyksen jalkeen. Hanen mielestaan ennakkopaatosten lisaarvo on
kohtuullisen pieni. Asiakashoukuttelevuuteen liittyvissa kysymyksissa operatiivinen johtaja oli
melko skeptinen. Hanen mukaansa, jos asiakas tietaa olevansa maksukykyinen ja saa tietysta
rahoitusyhtiosta hyvaksytyn luottopaatoksen tiettyyn autoon, niin miksi han ei saisi
hyvaksyttya paatosta saman tyyliseen ja hintaiseen autoon jostain muusta liikkeesta. Kynnys
asioinnille on melko pieni yleisesti ja esiintyy ehka hieman ihmisissa, jotka ovat epavarmoja
rahoituksen saamisesta. Operatiivinen johtaja koki kuitenkin ennakkoluottopaatosten olevan
positiivinen asia autoliikkeelle, silla ennakkoluottopaatokset helpottaisivat autoliikkeiden

toimintaa.
Kysymys 4: Ostetaanko autoja paljon kaymatta liikkeessa tai ilman koeajoa?

Auton osto on monelle iso investointi, johon kuuluu riskeja. Suurin naista on huoli ostettavan
auton kunnosta. Uusien autojen kohdalla tama on selkeasti pienempi riski kuin kaytettyjen

autojen. Siksi halusinkin tietaa, loytyyko todellisuudessa asiakkaita, jotka ovat valmiita
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hankkimaan auton kokonaan verkon valityksella. Operatiivisen johtajan mukaan heita loytyy
viikoittain. Hanen mukaansa asiakkaat eivat olekaan huolissaan niinkaan auton kunnosta, silla
myos kaytetyille autoille on tarjolla takuu, vaan enemmankin siita milta asiakkaalle
entuudestaan tuntematon auto tuntuu. Operatiivisen johtajan mukaan yritys Y pyrkii myos
toimimaan vastuullisesti ja tarjoaakin usein asiakkaille nimenomaan koeajomahdollisuutta,

jotta asiakas pystyisi varmistamaan kyseisen auton todellisen sopivuuden itselleen.

”No ei mulla mitddn dataa oo, mut sehdn riippuu paljon siitd, niinku meilld on
laadukkaita autoja, meiddn kaikki myytdvdt autot ovat autotohtoroituja, me
annetaan kaikille autoille takuu. Niin kyl md sanoisin, et me viikoittain
myydddn autoja, joita asiakas ei ollenkaan koeaja ja pitdd muistaa et se on iso
investointi, ja md ndkisin et sen koeajon merkitys enneminkin kuin ettd ollaan
epdilevdisid sen auton kunnosta, niin silld halutaan varmistaa et miltd se auto
tuntuu ja halutaan kokeilla et mahtuuko siihen et vastaako se omaa
kdyttotarvetta ja joltain osin jopa sitten, kun halutaan vastuullisena toimijana
tarjota asiakkaille semmoisia autoja, joita he nimenoman tarvitsevat. Niin
joskus, jos asiakas on valmis tekemddn kaupan ilman koeajoa, niin vield
suositellaankin sitd koeajoa, ettei tuu tdmmoistd hdtdistd hankintaa tai

tdammostd ostokrapulaa.”

Kysymys 5: Miten ennakkopaatokset vaikuttavat itse autokauppaan, jos asiakkaalla on jo
valmiina rahoituspaatos, kun han saapuu liikkeeseen? Vrt. tilanteeseen, kun asiakkaalla ei ole

ennakkopaatosta. Tehdaanko ostopaatos nopeammin? Asiointiin kaytetty aika?

Ennakkopaatosten kaksi ehdotonta valttikorttia olisi asioinnin nopeus ja paatoksen hakemisen
vaivattomuus. Taman kysymyksen tarkoitus oli selvittaa operatiivisen johtajan nakemys siita,

nopeuttaisivatko ennakkoluottopaatokset asiointiaikaa. Kavi ilmi, etta rahoituksen hakeminen
nopeutuu, silla rahoitusehdot ovat yleensa juuri niita asioita, joita asiakas miettii viela paikan

paalla, kun auto on valittu.

”No ehkd sen rahoituksen mietinndn osalta menee nopeammin. Jos asiakas on
hakenut itselleen ennakkopddtdksen, niin yleenséd hdn on jo vdhén pohtinut
pidemmidlle sitd mahdollista rahoitettavaa osaa, maksuaikaa, kdsirahaa, nditd
asioita. Ne on monesti niitd asioita, joita vield justeerataan paikan pddlléd

asiakkaan kanssa.”

Kysymys 6: Kuinka paljon asiakkaat stressaavat luottohakemuksen aikana? Onko tullut eteen

tapauksia, jolloin asiakas ei ole halunnut tehda hakemusta ollenkaan?

Taman kysymyksen tarkoitus oli puolestaan selvittaa luottopaatoksen hakemisen

vaivattomuutta. Operatiivinen johtaja ei kuitenkaan pystynyt tahan vastaamaan, koska kavi
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ilmi, etta han ei ole paaasiassa tekemisissa asiakkaiden kanssa, eika kyseisista tilanteista ole

kantautunut hanelle mitaan tietoa.

Kysymys 7: Suosivatko asiakkaat "omia pankkeja” vai pyritaanko kauppa tekemaan

autokaupan ehdoilla?

Kysymyksella oli tarkoitus selvittaa kuluttajien asiakasuskollisuutta rahoitusyhtioita tai
pankkeja kohtaan myyjaliikkeen nakokulmasta. Operatiivisen johtajan mukaan
luottohakemukset ohjataan ensisijaisesti yhteistyoyrityksille. Han painotti, etta autoliikkeiden
kautta saatavat rahoitukset ovat paaasiassa paremmat, kuin ne jos asiakas lahtee hakemaan
rahoitusta oman pankin kautta. Hanen mukaansa autoliikkeen tarkoitus on kuitenkin myyda
auto eli mikali asiakas valttamatta haluaa rahoituksen omaan pankkiin tai rahoitusyhtioon,

niin se myos pyritaan tekemaan sinne.

”Kylld me ohjataan niihin missd meilld on yhteistydtd ja autoliikkeiden kautta
saatava rahoitus on monesti hyvinkin kilpailukykyinen verrattuna siihen, jos
asiakas ldhtee itse oman pankin kautta hakemaan kulutusluottoa. Asiakkaan
edun kannalta niin hdn saa kilpailukykyisemmdt ehdot monesti sieltd
autoliikkeen kautta. Eihdn me, jos saadaan auto myydyksi ja asiakkaalle on
elinehto, et hédn halua sen sieltd oman pankin kautta sen rahoituksen, niin me

toki autoa jdtetd myymattd.”

Kysymys 8: Kuinka paljon ennakkopaatoksia tehdaan teidan sivujen kautta? Onko esimerkiksi

tavoitetta maarasta?

Kysymyksen tarkoituksena oli saada konkreettista dataa yritys Y:n volyymeista ja tavoitteista.
Operatiivisella johtajalla ei kuitenkaan loytynyt dataa tahan. Han lisasi, etta myoskaan
mitaan tiettya tavoitetta ennakkoluottopaatoksille tai verkkokaupalle ei heilla ole. Heilla on
puolestaan selkeat tavoitteet rahoituksen myyntiin, mika oli toissijainen asia tutkimuksen

kannalta, joten emme syventyneet siihen sen enempaa.

Kysymykset 9 ja 10: Mita ovat mielestasi ennakkopaatosten hyodyt? Mita ovat mielestasi

ennakkopaatosten haitat?

Operatiivinen johtaja koki ennakkopaatokset hyvana lisapalveluna asiakkaille. Hanen
mukaansa niiden avulla epavarmat asiakkaat saavat varmuuden heidan rahoituksensa
suuruudesta. Haitoiksi operatiivinen johtaja nosti satunnaiset epavarmuudet ehtojen suhteen
erityisesti erilaisten kampanjoiden kohdalla, seka epaselvyydet ennakkoluottopaatosten

sitovuudesta.

”No niissd on ollut joskus ongelmia joidenkin kampanjoiden kanssa. Et pitdd

olla tarkkana, ettd niissd ennakkopddtoksissd on samat ehdot kuin meilld
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myymadldssd. Joskus on kdynyt niin, ettd jonkun palveluntarjoajan toimesta
asiakkaalla on ollut joku ennakkopddtos ja toki niissG ennakkopddtdksissd aina
mainitaan, ettd ehdot mddrdytyvit liikkeessd. Et ne pitdd olla yhtenevdiset ne
hommat, ja ettd asiakkaalle selkeet, et onks se ennakkopddtds, onks se
mahdollisuus rahoituksen hakemiseen vai onko se sitova tarjous myyjaltd.
Monestihan voi olla, et se ennakkopddtos ei oo sidottu mihinkddn tiettyyn

autoon ja et sd vaan kokeilet sitten et saaks sd rahoitusta.”
Kysymys 11: Mita haluaisitte parantaa jo olemassa olevien ennakkopaatoksien suhteen?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa mahdollisia parannusehdotuksia yritys X:n
kilpailijoiden tarjoamiin ennakkoluottopaatosten suhteen. Kysymyksen jatkeena pohjustin
operatiiviselle johtajalle eraan yrityksen ennakkoluottopaatospalvelusta, jossa on mahdollista
saada omalle vaihtokohteelle niin sanotun hinta-arvion. Operatiivinen johtaja paatyi
toistamaan jo aikaisemmissa kysymyksissa mainitsemansa asiat, kuinka han nakee
ennakkoluottopaatosten olevan valimalli verkkokaupalle ja ennakkoluottopaatosten

mahdolliset ristiriidat asiakkaiden, rahoitusyhtididen ja autoliikkeiden valilla.

”Se voi hdmmentdd monessa tapauksessa, et kenen se hinta-arvio on. Et onks
se joku arvio jostain vai onks se oikee sitova tarjous ja md nden, et tdn pitdd
mennd sitd kohden, et me tehdddn oikea tarjous, oikeasta autosta, oikeilla
spekseilld. Sen sijaan, et me annetaan ennakkopddtds, niin tehddédn kauppa
sen asiakkaan kanssa verkossa. Et tda ennakkopddtds on mun mielestd
vdlimalli, niin kuin jo alkuun mainitsinkin. Kyl md néden, et se pitdd pystyd
etenemddn se asiakas sielld verkossa oikeilla spekseilld, oikeista autoista,
oikeilla hinnoilla ja ihan sopimukseen saakka. Ja ndistd oikeista
verkkokauppasopimuksista on yritys Z:n palvelusta erittdin hyvid kokemuksia.
Sieltd saadaan paljon sisdisid tehokkuuksia ja meille toisaalta rahat

nopeammin tilitettyd, et sen edut on tosiaan kiistattomia.”

Kysymys 12: Mita mielta olet siita, etta kilpailijoilla on jo kaytossa vastavanlainen palvelu ja

yritys X:lla ei?

Viimeisessa kysymyksessa operatiivinen johtaja sai kertoa rehellisen mielipiteensa yritys X:n
tamanhetkisesta tilanteesta digitalisten rajapintojen tarjonnan suhteen. Luonnollisesti hanen
pettymyksensa nykytilanteeseen oli suuri. Hanen mielestaan tilanne on kriittinen eika missaan

nimessa hyvaksyttava.

”No se on todella huono asia, et se on jopa jossain asioissa niin, ettd meilld on
tietysti strateginen kumppanuus yritys X:n kanssa, mut jos ei olisi talld

hetkelld, niin miksi me tehtdisiin mitdén muuta rahoitustakaan yritys X:lle?
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Niin miksi me ei sit valittais kumppanuutta sen perusteella, et kuka ndd
rajapinnat pystyy meille tarjoamaan? Eli ihan niinku kriittinen. Nden, ettd ei
ole missdén nimessd hyvdksyttdvd tilanne, et ollaan niin pahasti takamatkalla

joihinkin kilpailijoihin ndhden.”

Lopuksi halusin antaa viela operatiiviselle johtajalle mahdollisuuden kiteyttaa omat
ajatuksensa ja kertoa niista vapaasti. Han halusi painottaa ennakkoluottopaatosten ja
verkkokaupan erosta. Operatiivisen johtajan nakemys oli se, etta palvelunkehittamisessa
kannattaa tahdata ennakkoluottopaatoksia pidemmalle nimenomaan verkkokaupan
kehitykseen. Han myos toivoi mahdollisen palvelun olevan sellainen, etta autoliike saa

asiakkaaseen aina jonkinlaisen kontaktin.

”Kaks asiaa pitdd erottaa: Mikd on ennakkoluottopddtds ja mikd on
verkkokauppa? Niistd verkkokaupoista on erittdin positiivisia kokemuksia, mut
niin kuin sanoin, ne ennakkoluottopddtokset, méd en nde niilld semmoista,
ainakaan tdlld hetkelld meiddn asiakkaissa, meiddn toiminnalle kovin isoa
merkitystd. Minun mielestd kaikki kehityspaukut pitdd mennd siihen suuntaan,
ettd asiakas tekee verkkokaupan ja sen sivutuotoksenahan voi ihan hyvin olla
ennakkoluottopddtds. Mut tosiaan voi olla sit niin kun eroa, et jos mennddn
niin ku halvemman hintaluokan autoille ja sit puhutaan, et aina sd oot
kumppani jonkun rahoitusyhtion kanssa. Kun tieddn kokemuksest, et silld on
erilaista asiakaskuntaa, kun ehkd meilld. Sielld se voikin olla sit kilpailuetu,
eikd ole jdrkedkddn ldhted rakentamaan verkkokauppaa, niin asiakkaat voi
sieltd autoliikkeen sivujen kautta hakea sen ennakkohyvdéksytyn
luottopddtdoksen, niin md luulen, et sielld silld voikin olla erilainen merkitys,
kun vaikka tdssd meilld. Ja nimeen oman md uskon niin, et sen pitdis tulla
autoliikkeen sivujen kautta, niin et se autoliike saa jonkun kontaktin
asiakkaasta. Et ei niin, ettd haetaan vaikka nyt sitten yritys X:n sivujen kautta
hyvdksytty luottopddtds ja sitten sen hyvdksytyn luottopddtdksen kanssa
mennddn eri autoliikkeisiin. Niin ite en ainakaan oo sellaisen mallin kannattaja

millddn tavalla.”
5.5  Kuluttajien haastattelut ja tulokset

Tutkimuksen oleellisin osio oli kuluttajille tehtava haastattelu, silla se vastasi koko
tutkimuksen paakysymykseen: ”Kuinka relevantteja ennakkoluottopaatokset ovat
kuluttajille?”. Lisaksi haastattelut auttoivat selvittamaan kuluttajien nakokulman
ennakkoluottopaatosten hyodyista ja haitoista, mika oli toinen tutkimuksen apukysymyksista.
Kaikki kuluttajien haastattelut suoritettiin 23. tammikuuta 2021 yhdessa yritys Y:n

autoliikkeessa. Tahan pyydettiin ja saatiin lupa yritys Y:n operatiiviselta johtajalta hanelle
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tehdyn haastattelun yhteydessa. Haastattelun kysymykset suunniteltiin yritys Y:n
operatiiviselle johtajalle tehdyn haastattelun jalkeen. Kysymykset pyrittiin pohjaamaan
edella mainitusta haastattelusta saatuihin vastauksiin. Haastattelu koostui kuudesta
paakysymyksesta ja viidesta lisakysymyksesta. Haastattelurunko on tutkimuksen lopussa (Liite
2). Haastattelun ensimmainen ja kolmas kysymys sisalsivat lisakysymyksia, silla niiden
tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden kayttaytymista tietyssa tilanteessa. Tavoitteena oli
saada noin 15 vastausta. Haastatteluun osallistui lopulta yhteensa 18 ihmista. Kaikki
haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Haastatteluiden keskimaarainen kesto oli 3-4

minuuttia.
Kysymys 1: Oletteko valinnut auton valmiiksi jo ennen asiointia autoliikkeessa?

Ensimmaisen kysymyksen ja sen lisakysymysten tarkoitus oli selvittaa kuluttajien
kayttaytyminen ja asennoituminen ennen asiointia autoliikkeessa. Selvittavatko ja etsivatko
asiakkaat itselleen sopivimpia autoja verkon valityksella vai kiertavatko he mieluummin
paikan paalla autoliikkeissa etsimassa oikeaa kohdetta? Kaksitoista asiakasta oli paattanyt tai
vahintaan rajannut harkinta-alueensa muutamaan merkkiin tai malliin. Kuusi asiakasta oli

lilkkeella taysin avoimin mielin.

m Valinnut auton valmiiksi m Ei ole valinnut vield autoa

Kuvio 4. Asiakkaiden asennoituminen ennen asiointia autoliikkeessa
Lisakysymys 1a: Mista olette etsineet uutta kohdetta?

Yhteensa viisitoista ihmista kayttivat verkkoa uusien kohteiden etsimiseen ja tutkimiseen, kun
taas kolme asiakasta olivat sita mielta, etta paras tapa etsia kohde on kiertaa autoliikkeita.
Selvasti suosituimmat verkkosivut olivat Nettiauto ja Autotalli, silla niita kayttivat kymmenen

asiakasta. Autoliikkeiden omia sivuja suosii yhteensa viisi ihmista kahdeksastatoista.
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m Nettiauto/Autotalli  m Liikkeiden sivut ~ m Liikkeet

Kuvio 5. Auton etsintaan kaytettavat metodit
Lisakysymys 1b: Oletteko tehnyt ostopaatoksen ennen tuloa autoliikkeeseen?

Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa kuinka paattavaisina asiakkaat saapuvat
autoliikkeeseen. Vastaukset osoittivat, etta vaikka merkki ja malli olisi jo tiedossa pelkastaan
verkosta loytyvien tietojen ja kuvien perusteella asiakkaat eivat ole valmiita tekemaan niin
suurta investointipaatosta. Ainoastaan yksi asiakas oli tehnyt ostopaatoksen ja oli asioimassa
paattavaisena kyseisessa liilkkeessa. Valtaosa asiakkaista oli sita mielta, etta lopullinen

ostopaatos tehdaan vasta liikkeessa, kun kyseinen yksilo on nahty.

Kysymys 2: Olisitteko tulevaisuudessa valmiita ostamaan auton koeajamatta sita tai kaymatta

autoliikkeessa ollenkaan?

Kysymyksella pyrittiin selvittamaan asiakkaiden nakemyksia tulevaisuuden autokaupasta ja
tarkemmin ottaen suhtautumista verkkokauppaan. Tulokset osoittivat, etta suurin osa
asiakkaista eivat ole valmiita tulevaisuudessakaan ostamaan autoa verkon valityksella.
Suurimpana argumenttina oli, etta auto on aina koeajettava. Sen sijaan kolme asiakasta naki,
etta tulevaisuudessa he olisivat valmiita ostamaan auton taysin verkon valityksella. Siihen
sisaltyi kuitenkin muutamia ehtoja: ”Koeajo olis tdssd kohta mielekds, koska tyyppi on
vaihdossa kokonaan eri tyyliseen autoon. Jos vaihtais johonkin tuttuun malliin tai
semmoiseen autotyyppiin, jonka tuntee jo hyvin, vois harkita netinkin kautta jo suoraan, jos
siind olis se palautusoikeus. Kun autotyyppi vaihtuu kokonaan, niin tdytyy koeajaa ja ndhdd

se.” ja ” Jos on tuttu myyjda.”
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m Valmis ostamaan auton verkkokaupalla m Ei ole kiinnostunut verkkokaupasta

Kuvio 6. Suhtautuminen autoverkkokauppaan
Kysymys 3: Oletteko hakenut joskus autorahoitusta?

Ensimmaisen kysymyksen tavoin kysymys kolme oli myos moniosainen. Kokonaisuudessa sen
tarkoitus oli selvittaa asiakkaiden nakemyksia ja tuntemuksia tamanhetkisesta autoliikkeissa
tehtavasta luotonhakuprosessista. Taman takia lisakysymykset esitettiin ainoastaan niille
henkiloille, jotka vastasivat kysymykseen kolme kylla. Kahdellatoista ihmisella oli jo

entuudestaan kokemusta luotonhakuprosessista osamaksun osalta.
Lisakysymys 3a: Mita yleensa tunnette autorahoitusta hakiessanne?

Ensimmaisella lisakysymyksella haluttiin tietaa mita ihmiset ajattelevat
luotonhakutilanteessa. Yhdeksan asiakkaista koki tilanteen neutraalina. Heille ei ole syntynyt
luotonhaun aikana mitaan normaalista poikkeavia tuntemuksia. Kolme asiakasta koki tilanteen
kuitenkin osittain epamiellyttavana: ” Tietyistd paikoissa se on hirveen helppoa, toisissa taas
on hirved tenttaus. Vahdn noloa.”, ”Saako sitd vai ei. Vdhdn stressaava.” ja ”Jannittynyt

osaltaan, mutta luottavainen siihen prosessiin.”
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Kuvio 7. Tunne luotonhakuprosessin aikana

Lisakysymys 3b: Toimiiko nykyinen luotonhakuprosessi ja millainen sen pitaisi teidan

mielestanne olla?

Haastateltavia pyydettiin kertomaan heidan nakemyksensa tamanhetkisesta
luotonhakuprosessista ja mahdollisia parannusehdotuksia siihen. Kymmenen henkiloa oli sita
mielta, etta nykyinen prosessi on erittain toimiva, eika sita ole syyta lahtea vaihtamaan.
Kahden asiakkaan mielesta nykyista prosessia pystyy parantamaan. Yksi asiakas toivoi viela
entista nopeampaa prosessia. Toinen asiakas puolestaan haluaisi nahda selkeampaa ja
asiakaslahtoisempaa prosessia: "Eli ndpyttelet vaan summan minkd tarviit ja sieltd tulee

tarjous ja selkeesti kerrotaan, mikd on se todellinen vuosikorko ja kulut.”
Lisakysymys 3c: Suositteko omaa pankkia tai rahoitusyhtiota?

Kolmannella lisakysymyksella haluttiin selvittaa asiakkaiden asiakasuskollisuutta tiettyja
pankkeja tai rahoitusyhtiota kohtaan. Haluttiin tietaa keskittavatko asiakkaat laina-asiansa
yhteen tuttuun paikkaan vai valitaanko rahoittaja paremman tarjouksen pohjalta. Ilmeni, etta
suurin osa asiakkaista pyrkii aina kilpailuttamaan ensin rahoituslaitoksia ja valitsemaan niista
parhaimman tarjouksen. Nelja asiakasta luottaa puolestaan yhteen yritykseen heidan laina-

asioiden kanssa.
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m Keskittdd asiakkuutensa m Valitsee parhaan tarjouksen

Kuvio 8. Asiakkaiden uskollisuus

Loput kolme kysymysta kasittelivat kaikki tavalla tai toisella ennakkoluottopaatoksia. Nama
kysymykset esitettiin kaikille kahdeksalletoista asiakkaalle, silla varauksella, etta he

mahdollisesti jossain vaiheessa tulevaisuudessa hakisivat autorahoitusta. Kaksi asiakkaista ei
kuitenkaan kyennyt vastaamaan naihin kysymyksiin, koska he kokivat, etteivat tule koskaan

tarvitsemaan autorahoitusta.

Kysymys 4: Olisitteko kiinnostuneita ennakkoluottopaatoksesta?

Tassa vaiheessa kerroin asiakkaille ennakkoluottopaatoksista. Avasin heille mista niissa olisi
kyse. Kerroin, etta ennakkoluottopaatos olisi digitaalinen lisapalvelu ja kuinka sen olisi
tarkoitus toimia ja auttaa asiakasta. Talla kysymyksella haettiin henkilokohtaista mielipidetta
ja kiinnostusta ennakkoluottopaatoksia kohtaan. Pienen esittelyn jalkeen kaksitoista asiakasta
kuudestatoista olivat kiinnostuneita kyseisesta lisapalvelusta ja kokivat, etta voisivat
tulevaisuudessa kayttaa sita: "Helpottaa asennoitumista siind kaupanteon yhteydessd, jos
ennakkopddtds on olemassa.” Nelja asiakasta oli puolestaan sita mielta, etta kyseinen
lisapalvelu ei ole heita varten. Kaikki nelja olivat enemman tai vahemman sita mielta, etta
ensin on katsottava ja valittava auto ennen kuin haetaan rahoitusta: “En. Sit ku md ldyddn

sen auton, katsotaan se rahoitus.”
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B Kiinnostunut M Ei ole kiinnostunut

Kuvio 9. Suhtautuminen ennakkoluottopaatospalveluun
Kysymys 5: Olisiko ennakkopaatos palveluna positiivinen vai negatiivinen ratkaisu?

Taman kysymyksen tarkoitus oli edellisesta kysymyksesta poiketen saada asiakkaiden nakemys
yleisesti voisiko kyseinen palvelu olla toimiva lisapalvelu osamaksurahoitusta tarvitseville
ihmisille. Tassa kysymyksessa siis pyrittiin sulkemaan pois asiakkaiden henkilokohtainen tarve
ja miettimaan asiaa isomassa mittakaavassa. Lahes kaikki asiakkaat kokivat lisapalvelun
positiivisena ratkaisuna, joka helpottaa asiointia entisestaan. Yksi asiakas ei osannut sanoa.
Keskeisimpina argumentteina asiakkailla oli, etta kyseinen lisapalvelu saastaa aikaa ja vaivaa:
” Nopeuttaa asiointia. Se on vaan nimi paperiin.” ja ” Mitd enemmdn on palveluita saatavana
sen parempi. Onhan se massalle parempi, ja jos on esimerkiksi pitkdnmatkalainen.”
Pitkamatkalaisella asiakas tarkoitti sellaisia asiakkaita, jota tulevat esimerkiksi pienimmilta
paikkakunnilta suuremmille isomman autovalikoiman perassa. Tallaisille asiakkaille
asiakaskokemus voi olla melko kehnoa, jos he joutuvat saapumaan useiden kymmenien tai
jopa satojen kilometrien paasta vain todetakseen, etta he eivat saa rahoitusta ollenkaan tai

heille tarjottava rahoitus ei riita kyseiseen kohteeseen.

Kysymys 6: Naetteko ennakkopaatoksessa jotain hyotyja tai haittoja autoliikkeessa tehtavaan

luottohakemukseen verrattuna?

Kysymyksen tarkoituksena oli vertailla ja selvittaa mahdollisen uuden palvelun hyotyja ja
haittoja verrattuna autoliikkeessa tehtavaan luottohakemukseen. Yksikaan asiakkaista ei
nahnyt akkiseltaan yhtaan haittaa. Seitseman asiakasta ei osannut ottaa kantaa ja yhdeksan
asiakasta oli sita mielta, etta ennakkoluottopaatokset hyodyttaisivat asiakkaita enemman.
Asiakkaat nakivat, etta ennakkoluottopaatosten avulla heille selviaa paremmin oma
hintaluokkansa, ennakkopaatokset auttavat kilpailuttamisessa ja saastavat asiakkaiden aikaa
ja hermoja. Asiakkaiden kommentit olivat muun muassa seuraavat: ” Hyoty on se, ettd tietdd

oman rangensa missd pysty pelaa autonsa kanssa. Samoin kuin asuntokaupoilla. Jotta voi
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jattdd tarjouksen, pitdd olla tiedossa minkd verran on liitua, milld piirtdd.”, ” Enemmdn md
nden hyotyd. Et sulla on vertailukelpoinen pohja sille mitd se autoliike tarjoa. Useinhan
otetaan useammasta paikka tarjous, koska pankit ja rahoituslaitoksetkin hinnoittelee aika
eri lailla.” ja ”Jos olis se tilanne et se olis pakollinen, niin ehkd se olis sit helpompi tehdd

kotona ja sit tddlld hoitaa nopeammin ndd asiat.”
5.6 Johtopaatokset

Tassa luvussa esitetaan yritys Y:n operatiivisen johtajan ja kuluttajien haastatteluiden

pohjalta esiin tulleita havaintoja, tuloksia ja pohdintaa.

Autokauppa on menossa koko ajan yha enemman ja enemman digitaalisempaan suuntaan.
Kilpailu asiakkaista on kova ja autoliikkeet vaativat heidan rahoituspuolen
yhteistyokumppaneiltansa entista enemman. Eniten tasta hyotyvat sellaiset rahoitusyhtiot,
jotka pystyvat tarjoamaan niin autoliikkeelle kuin myos asiakkaille parhaimmat rajapinnat eli
palvelut heidan toimintoihinsa. Tassa asiassa yritys X on pahasti perassa sen kilpailijoitaan,
mika voi tulevaisuudessa vaikuttaa melko negatiivisesti sen yhteistyokumppanuussuhteisiin.
Jos yritys X ei pysty pysymaan sen kilpailijoiden kehityksessa mukana ja mahdollisesti myos
kuromaan niiden eroa umpeen, voi edessa olla vaikeita aikoja. Tilanne voi ajautua sellaiseen
pisteeseen, jossa taman hetken tarkeimmat yhteistyokumppanit solmivat muiden
rahoitusyhtioiden kanssa parempia yhteistyosopimuksia, mika puolestaan pienentaa yritys X:n

markkinaosuutta.

On tarkea huomata, etta yritys Y, kuten myos muut autoliikkeet, on itsenainen yritys, jolla on
omat tavoitteensa ja agendansa. Heidan ensisijainen tavoite yksinkertaisuudessaan on myyda
mahdollisimman monta autoa ja tehda mahdollisimman hyva tulos rahallisesti. Siksi on taysin
luonnollista vaatia heidan yhteistyokumppaniltaan sellaisia palveluja, jotka auttavat yritys
Y:ta kasvattamaan oma liikevoittoa ja pienentamaan kuluja. Yritys Y:n operatiivisen johtajan
mielesta ennakkoluottopaatos ei ole sellainen lisapalvelu, joka mahdollistaisi taman ainakaan
talla hetkella siina mielessa, etta taman lisapalvelun kehittamiseen kannattaisi panostaa
resursseja. Han olikin sita mielta, etta yritys X:n olisi lisapalvelun kehittamisen sijasta
parempi keskittya ja panostaa enemman verkkokaupan kehittamiseen. Operatiivisen johtajan
mielesta ennakkoluottopaatos voisi olla puolestaan verkkokaupan sivutuote, joka voi
mahdollisesti kiinnostaa sitten muita autoliikkeita ja voisi osoittautua erittainkin
hyodylliseksi. Lisaksi operatiivinen johtaja toivoi, etta verkkokauppa toimisi nimenomaan
yritys Y:n verkkosivujen kautta, jotta heille jaisi kontakti asiakkaisiin. Hanen mielestaan
sellainen ratkaisu, jossa asiakas hakisi luottopaatoksen yritys X:n verkkosivujen kautta ja

menisi sen kanssa eri autoliikkeisiin ei ole toimiva ratkaisu yhteistyokumppanuuden kannalta.

Yritys Y:n operatiivisen johtajan mukaan verkkoautokaupan volyymit ovat talla hetkella

pienia, mutta ne kasvavat koko ajan. Kaikki heidan autonsa ovat laadukkaasti huollettuja ja



35

niihin on saatavilla myos takuu, minka pitaisi periaatteessa laskea verkkokaupan
asiointikynnysta. Kuluttajien haastattelu kuitenkin osoitti, etta suurin osa asiakkaista ei ole
valmis tulevaisuudessakaan ostamaan autoa verkkokaupasta. Monelle ihmiselle henkiloauton
osto on todella iso investointi, silla auto on merkittavassa osassa heidan jokapaivaisessa
elamassansa. Autoa kaytetaan paivittain ja silla tehdaan mahdollisesti pitkiakin matkoja. Siksi
ihmiset haluavat jatkossakin kayda paikan paalla tarkistamassa auton kunnon, sen tilat ja
auton ajettavuus. Pieni osa asiakkaista oli kylla sita mielta, etta he voisivat kokeilla
verkkoautokauppaa tulevaisuudessa, mutta siihenkin sisaltyi pienia varauksia. Yksi
keskeisimmista tilanteista, jossa asiakas olisi valmis ostamaan auton verkkokaupan kautta olisi

auton vaihtaminen jo ennestaan tuttuun malliin.

Poiketen yritys Y:n operatiivisen johtajan nakemyksesta, kuluttajat kokivat
ennakkoluottopaatokset puolestaan huomattavasti verkkoautokauppaa toimivammaksi
ratkaisuksi talla hetkella. Tama selittyy yksinkertaisesti myyjan ja ostajan valisella
eturistiriidalla. Molemmat tahot pyrkivat maksimoimaan omat hyotynsa. Kun myyja pyrkii
saamaan kaupasta mahdollisimman suuren tuoton itselleen mahdollisimman pienella vaivalla,
ostaja puolestaan halua saada tuotteen mahdollisimman halvalla ja mahdollisimman pienella
vaivalla itselleen. Kuluttajien nakemys ennakkoluottopaatoksista olikin erittain positiivinen.
Koska valtaosa asiakkaista on asennoitunut tekemaan kaupan paikan paalla liikkeessa, nakivat
he ennakkopaatosten hyotyna muun muassa varmuuden lainan saamisesta ja sen maarasta,
mika puolestaan tekee asioinnista miellyttavamman ja nopeamman. Lisaksi asiakkaat kokivat,
etta ennakkoluottopaatokset voisivat helpottaa eri pankkien ja rahoituslaitosten
kilpailuttamista, silla harva asiakas kokee asiakasuskollisuutta tai pyrkii keskittamaan
asiointinsa yhteen pankkiin tai rahoitusyhtioon. Valtaosa asiakkaista valitsee paaosin sellaisen
pankin tai rahoitusyhtion, jolta he saavat parhaimman yhdistelman: halvin hinta ja
vaivattomin palvelu. Kilpailuttaminen onkin todella merkittava osa auton hankkimisprosessia

asiakkaan nakokulmasta.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, kuinka pahasti yritys X on jaanyt jalkeen digitalisaatiossa
omista kilpailijoistaan. Kuten teoriaosuudessa mainittiin, digitalisaation vauhdissa pysyminen
vaatii muutosta ja jatkuvaa uudistamista. Yritysten tulee kyseenalaistaa nykyista toimintaa ja
ajatella tulevaisuuteen. Tarkea on myos suhtautua uusiin mahdollisuuksiin uteliaasti ja
jatkuvasti kokeilla uusia digitaalisia tuotteita, palveluita ja toimintatapoja rohkeasti.
(Ilmarinen & Koskela 2015.) Jotta tama olisi mahdollista, yrityksen X tulee ottaa huomioon
niin yhteistyokumppanin kuin myos kuluttajien todelliset tarpeet, silla palvelukehityksessa

asiakasymmarrys on avainasemassa.
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6  Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa yritys X:n paatoksenteon tueksi, kuinka
yhteistyokumppani yritys Y ja kuluttajat suhtautuvat ennakkoluottopaatoksiin.
Ennakkoluottopaatos on mahdollinen lisapalvelu perinteiselle luottohakemukselle, joka
tehdaan talla hetkella autoliikkeessa. Ennakkoluottopaatoksen tarkoituksena on mahdollistaa
asiakkaalle luottopaatoksen hakeminen itsenaisesti tietokonetta tai alylaiteitta kayttaen. Sen
tarkoituksena on sujuvoittaa asiointia autoliikkeessa ja tehda siita asiakkaalle mukavampaa ja

helpompaa. Tutkimus oli rajattu henkiloautoihin ja osamaksurahoitukseen.

Tyon ensimmaisessa teoriaosiossa kurkistettiin automarkkinoiden tilanteeseen Suomessa
vuonna 2020 ja selvitettiin mita tarkoitetaan osamaksurahoituksella ja kuinka se kaytannossa
toimii. Toisessa teoriaosiossa kasiteltiin palveluita ja lisapalveluita, mika on niiden tehtava
yrityksen toiminnassa. Lisaksi osiossa otettiin selvaa, kuinka yritys pystyy palvelumuotoilun
avulla kehittamaan omia palveluitaan ja tuottamaan kokonaan uusia. Kolmannessa ja
viimeisessa teoriaosiossa kasiteltiin digitalisaatiota, sen vaikutuksia yleisesti ja myos

finanssialalla.

Opinnaytetyon tutkimusongelman selvittamiseksi laadittiin yksi paakysymys ja kaksi
apukysymysta, joiden avulla pyrittiin selvittamaan yritys Y:n operatiivisen johtajan ja
kuluttajien nakemyksia ennakkoluottopaatosten suhteen. Itse tutkimus suoritettiin
kvalitatiivisena tutkimuksena ja kohdejoukon mielipiteita selvitettiin kahdella erillisella

puolistrukturoidulla haastattelulla.
6.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin
Kuinka relevantteja ennakkoluottopddtokset ovat kuluttajille?

Suurin osa asiakkaista koki, etta ennakkoluottopaatokset voisi olla erittain toimiva ratkaisu,
josta moni asiakas olisi kiinnostunut. Valtaosa asiakkaista oli myos sita mielta, etta nykyisessa
autoliikkeessa tehtavassa luottohakemuksessa ei ole sinallaan mitaan vikaa ja se toimii tosi
hyvin. Muutama vastaaja koki kuitenkin tilanteen hieman epamiellyttavaksi, johon
ennakkoluottopaatokset olisivat ratkaisu. Ennakkoluottopaatosten tehtavana ei olisi
syrjayttaa autoliikkeessa tehtavia hakemuksia vaan tarjota asiakkaille vaihtoehdon, jolloin
asiakkaat voivat itse paattaa missa ja miten he hakevat rahoitusta ilman ulkopuolista tai
kolmatta tahoa. Toisin sanoen ennakkoluottopaatosten on tarkoitus luoda asiakkaalle
enemman digitaalisia palveluita, jotka muodostavat heille lisaarvoa. Yksi vastaaja olikin sita
mielta, etta mita enemman palveluita tai lisapalveluita yrityksella on tarjota asiakkailleen
sen parempi. On tarkea huomioida, etta markkinoilla ja erityisesti vaihtoautomarkkinoilla on

paljon sellaista asiakaskuntaa, joka hyotyisi ennakkoluottopaatoksista. Esimerkiksi
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pitkamatkalaiset saisivat varmuuden lainan suuruudesta, jolloin pitkan matkan taittaminen ja

auton osto- tai hakuprosessi olisi huomattavasti helpompi.
Mitka ovat ennakkoluottopaatosten hyodyt ja haitat?

Tama kysymys yksinkertaisuudessaan esitettiin niin kuluttajille kuin myos yhteistyoyritys Y:n
operatiiviselle johtajalle. Hyotyina asiakkaat kokivat, etta ennakkoluottopaatosten avulla
heille selviaa paremmin oma hintaluokkansa, ennakkopaatokset auttavat kilpailuttamisessa ja
saastavat asiakkaiden aikaa ja hermoja. Asiakkaat eivat nahneet mitaan haittoja.
Operatiivinen johtaja oli taas sita mielta, etta ennakkopaatokset olisivat hyva lisapalvelu
asiakkaille. Hanen mukaansa niiden avulla epavarmat asiakkaat saavat varmuuden heidan
rahoituksensa suuruudesta. Haitoiksi operatiivinen johtaja nosti satunnaiset epavarmuudet
ehtojen suhteen erityisesti erilaisten kampanjoiden kohdalla, seka epaselvyydet

ennakkoluottopaatosten sitovuudesta.
Mikd on autoliikkeen ndkokulma ennakkoluottopddtdksiin?

Yritys Y:n operatiivisen johtajan nakemys oli se, etta ennakkoluottopaatokset eivat ole talla
hetkella juuri sita mita he yritys X:lta odottavat. Hanen mukaansa ennakkoluottopaatokset
olisivat hyva lisapalvelu asiakkaille ja myos mahdollisesti muille yritys X:n
yhteistyokumppaneille, mutta han ei henkilokohtaisesti nahnyt ennakkoluottopaatoksissa
kovinkaan suurta merkitysta talla hetkella yritys Y:n toiminnassa. Johtaja oli myos sita
mielta, etta yritys X:n tulisi tahdata vahan pidemmalle ja kehittaa ennemminkin

autoverkkokauppaa, jonka sivutuotoksena ennakkoluottopaatokset voivat sitten olla.

Palvelun kehittamisen kannalta yritys X:n on tiedostettava nama molempien ryhmien
mieltymykset ja nakemykset, silla kuten teoriaosiossa aiemmin mainittiin, palvelun
kehitysprosessin tarkeimpia asioita on tunnistaa asiakkaiden todelliset tarpeet ja kehittaa
palvelua niin, etta tarpeisiin vastaaminen tuo asiakkaalle palvelusta lisaarvoa. Kun palveluita
lahdetaan suunnittelemaan niita kayttaville ihmisille ottamalla huomioon heidan todelliset

tarpeensa, pystytaan minimoimaan palvelun epaonnistumisen riski. (Tuulaniemi 2011, 72.)

7 Luotettavuusarviointi

Jokaisessa tutkimuksessa pyritaan valttamaan virheiden syntymista, mutta silti tulosten
luotettavuus ja patevyys saattavat vaihdella. Taman takia tassa luvussa pyritaan arvioimaan
kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Termit
reliabiliteetti ja validiteetti kytketaan yleensa kvantitatiiviseen tutkimukseen, jonka piirissa
ne ovatkin syntyneet. Taman takia kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetti ja validiteetti

ovat saaneet erilaisia tulkintoja. Laadullisessa tutkimuksessa, jonka tarkoituksena on saada
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selitys ihmisen kayttaytymiselle, luotettavuutta voi hairita tutkijan tapa ajatella, etta kaikki
ihmista ja kulttuuria koskevat kuvaukset ovat ainutlaatuisia ja erilaisia, ei voi olla kahta
samanlaista tapausta, joten perinteiset luotettavuuden ja patevyyden arvioinnit eivat tule
kysymykseen. Tasta huolimatta tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulisi silti jollakin
tavalla arvioida, vaikka tutkija ei haluaisikaan kayttaa ylla mainittuja termeja. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2013, 231-232.)

7.1 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa
puolestaan mittatulosten toistettavuutta ja yleistettavyytta. Maarallisessa tutkimuksessa
puhutaan yleensa tulosten toistettavuudesta. Talla tarkoitetaan sita, jos tutkimus tehdaan
toisen tutkijan toimesta, tulisi hanen paatya samoihin tuloksiin, kun ensimmainenkin tutkija,
jotta tuloksia voidaan pitaa reliaabeleina. Yhta lailla tutkimus on reliaabeli, jos samalta
tutkittavalta henkilolta saadaan sama tulos eri kerroilla. Laadullisessa tutkimuksessa taas
puhutaan tulosten yleistettavyydesta. Talla puolestaan tarkoitetaan sita, pystytaanko saadut
tulokset yleistamaan ja koskemaan koko kohdejoukkoa, vaikka laadullisen tutkimuksen otos

on melko rajallinen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 231.)

Tutkimuksen kahteen osioon osallistui yhteensa 19 ihmista. Ensimmaisessa osiossa, jossa
tarkoituksena oli saada yritys Y:n nakemys ennakkoluottopaatoksista, kaytettiin eliittiotantaa.
Haastateltavaksi valittiin yritys Y:n operatiivinen johtaja, jonka tyotehtaviin kuuluu yrityksen
paivittaisesta toiminnasta vastaaminen. Operatiivinen johtaja myos toimii suoraan
toimitusjohtajan alaisuudessa ja omaa nain laajan nakemyksen yritys Y:n tamanhetkisesta
toiminnasta ja sen suunnasta tulevaisuudessa. Tutkimuksen toiseen osioon, jonka
tarkoituksena oli selvittaa kuluttajien suhtautumista ennakkoluottopaatoksiin, osallistui siis
yhteensa 18 ihmista. Tama joukko oli puolestaan valittu satunnaisella otannalla yhdessa yritys
Y:n liikkeessa. Kaikki kuluttajat olivat etsimassa uutta ajoneuvoa, ja heilla oli myos aiempaa
kokemusta auton hankinnasta. Molempien osioiden haastateltavat osallistuivat tutkimukseen
vapaaehtoisesti tietaen, etteivat he hyody siita millaan tavalla. Haastateltavia ei myoskaan
pyritty motivoimaan millaan tavalla, mika saattaisi vaikuttaa heidan vastausten
vilpittomyyteen. Haastateltavat saivat mahdollisuuden esittaa kysymyksia ja jattaa myos
vastaamatta kysymyksiin, jos he kokivat sen parhaaksi. Kuluttajahaastattelun tavoitteena oli
saada 15 vastausta, joten tuo raja ylitettiin. Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin.
Operatiivisen johtajan haastattelu kesti noin 20 minuuttia ja kuluttajien keskimaarin 3-4

minuuttia. Naiden asioiden valossa tutkimuksen reliabiliteetti voidaan nahda tassa hyvaksi.
7.2 Validiteetti

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validiteetti eli patevyys. Validiteetilla

tarkoitetaan sita, kuinka tarkasti ja hyvin mittari tai tutkimusmenetelma mittaa juuri sita,
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mita sen on tarkoituskin mitata. Mittarit ja menetelmat eivat nimittain aina vastaa sita
todellisuutta, jota tutkija ajattelee tutkivansa. Kysymyksiin saadaan vastauksia, mutta
vastaajat ovat saattaneet kasittaa monet kysymykset vaarin tai toisella tavalla kuin mita
tutkija on ajatellut. Jos tutkija kuitenkin jatkaa saatujen tulosten kasittelya alkuperaisen
ajattelumallinsa mukaisesti, ei tuloksia voi pitaa patevina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2013, 231-232.)

Tutkimuksen tavoite oli selvittaa yritys Y:n ja asiakkaiden kanta ennakkoluottopaatoksiin
liittyen. Tavoitteena oli myos saada kokonaisvaltainen kuva kohderyhmasta, jotta
toimeksiantaja pystyy vastaamaan taman joukon tarpeisiin tulevaisuudessa. Tutkimusstrategia
pyrittiin suunnittelemaan huolellisesti, jotta tutkimuksesta saataisiin mahdollisimman paljon
keskeista tietoa irti. Haastattelurunko ja -kysymykset rakennettiin niin, etta ne perustuivat
teoriaan ja vastasivat samalla tutkimuskysymyksiin. Kysymykset esitettiin haastateltaville
johdattelematta heita ja tarvittaessa kysymykset selitettiin haastateltaville niin, etta
todellinen asia mita haluttiin selvittaa tuli heille esille. Tutkimuksen eri vaiheet kuvattiin
perusteellisesti ja kronologisessa jarjestyksessa. Kokonaisuudessaan tutkimuksen avulla
toimeksiantajalle pystyttiin tuottamaan hyodyllista tietoa kohderyhman nakemyksista, joten

validiteetti voidaan kokea kokonaisuudessaan hyvaksi.

7.3 Jatkotutkimukset

Ennakkoluottopaatoksia pidettiin kokonaisuudessaan mielenkiintoisena ja jarkevana
ratkaisuna asiakkaiden kannalta. Yritys Y:n kannalta kuitenkin verkkoautokauppa olisi talla
hetkella ja pidemmalla tahtaimella huomattavasti parempi ratkaisu kuin
ennakkoluottopaatokset. Tulevaisuudessa olisikin hyodyllista tutkia kuinka saada
verkkoautokaupan suosiota kasvatettua ja suhtautuvatko eri ikaiset ihmiset siihen eri tavalla.

Mita tapahtuu, jos mennaan eri rahoitustuotteisiin kuten esimerkiksi leasingiin?

Toinen mahdollinen tutkimus voisi olla kuinka yritykset suhtautuvat ennakkoluottopaatoksiin
tai verkkoautokauppaan erilaisia investointeja tehdessaan. Eroavatko yritysten suhtautuminen

yksityishenkiloiden suhtautumisesta?

7.4 Loppusanat

Haluan kiittaa kaikkia tahoja, jotka mahdollistivat taman tutkimuksen toteuttamisen.
Ensinnakin haluan kiittaa yritys X:a ja sen edustajaa toimeksiannosta, taman tyon aiheesta ja
tukena olemisesta tutkimuksen eri vaiheessa. Haluan myos kiittaa yritys Y:n operatiivista
johtajaa ja yritys Y:ta tutkimuksen toisen osion mahdollistamisesta yhdessa heidan
lilkkeistaan. Lisaksi haluan kiittaa paikalla ollutta henkilokuntaa ja kaikkia tutkimukseen

osallistuneita vastaajia. Lopuksi haluan myos kiittaa Birgit Aurelaa, joka opasti minut



40

opinnaytetyoni ohjaajan Esa Aulan luokse ja tietysti Esaa, joka ohjeisti minua opinnaytetyoni

aikana ja auttoi minua tekemaan siita paremman ja saavuttamaan omat tavoitteeni.

Kiitos kaikille.
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Haastattelu yritys Y:lle

Millaisena naet autokaupan nykyaan ja tulevaisuudessa? Pysyyko kauppa samanlaisena
kuin tahankin asti vai kehittyyko digitaalisempaan suuntaan?

Kuinka monta prosenttia tehdyista kaupoista on ollut ennakkopaatokseen pohjautuvia?
Missa arvossa pidat autorahoituksen ennakkopaatoksia? Tuovatko lisaa asiakkaita?
Laskeeko asioinnin kynnysta?

Ostetaanko autoja paljon kaymatta liikkeessa tai ilman koeajoa?

Miten ennakkopaatokset vaikuttavat itse autokauppaan, jos asiakkaalla on jo valmiina
rahoituspaatos, kun han saapuu liikkeeseen? Vrt. tilanteeseen, kun asiakkaalla ei ole
ennakkopaatosta. Tehdaanko ostopaatos nopeammin? Asiointiin kaytetty aika?

Kuinka paljon asiakkaat stressaavat luottohakemuksen aikana? Onko tullut eteen
tapauksia, jolloin asiakas ei ole halunnut tehda hakemusta ollenkaan?

Suosivatko asiakkaat "omia pankkeja” vai pyritaanko kauppa tekemaan autokaupan
ehdoilla?

Kuinka paljon ennakkopaatoksia tehdaan teidan sivujen kautta? Onko esimerkiksi
tavoitetta maarasta?

Mita ovat mielestasi ennakkopaatosten hyodyt?

Mita ovat mielestasi ennakkopaatosten haitat?

. Mita haluaisitte parantaa jo olemassa olevien ennakkopaatoksien suhteen?

Mita mielta olet siita, etta kilpailijoilla on jo kaytossa vastaavanlainen palvelu ja
yritys X:lla ei?



Liite 2: Haastattelu kuluttajille

(S, ]

Oletteko valinnut auton valmiiksi jo ennen asiointia autoliikkeessa?
a. Mista olette etsineet uutta kohdetta?
b. Oletteko tehnyt ostopaatoksen ennen tuloa autoliikkeeseen?
Olisitteko tulevaisuudessa valmiita ostamaan auton koeajamatta sita tai kaymatta
autoliikkeessa ollenkaan?
Oletteko hakenut joskus autorahoitusta?
a. Mita yleensa tunnette autorahoitusta hakiessanne?
b. Toimiiko nykyinen luotonhakuprosessi ja millainen sen pitaisi teidan
mielestanne olla?
c. Suositteko omaa pankkia tai rahoitusyhtiota?
Olisitteko kiinnostuneita ennakkoluottopaatoksesta?
Olisiko ennakkopaatos palveluna positiivinen vai negatiivinen ratkaisu?
Naetteko ennakkopaatoksessa jotain hyotyja tai haittoja autoliikkeessa tehtavaan
luottohakemukseen verrattuna?

47



