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Tassa opinnaytetydssa tutkitaan autoverkkokaupan prosessien automatisoinnin mahdollisuuksia
hyoédyntaen tekoalya, ohjelmistorobotiikkaa ja muuta automaatiota, kuten ohjelmointirajapinnat.
Asia on autoalalla ajankohtainen, silld yleisesti tutkimuksissa tunnistetaan, ettd autoala on digi-
talisaatiossa muuta kaupanalaa jaljessa. Siind missa verkkokauppa on jo esimerkiksi kayttota-
varakaupassa ollut jo vuosikausia keskeisessa roolissa, autoalalla vasta hiljalleen syntyy verk-
kokauppamaisia piirteita.

Keskeista tassa opinnaytetydssa oli tunnistaa ne haasteet, jotka ovat olleet esteenad autoalalla
digitalisaatiolle ja verkkokaupalle. Lisaksi pyrittiin selvittdmaan, voisiko automaatioratkaisuilla
helpottaa verkkokaupan yleistymistd autoalalla ja voiko automaatio parantaa verkkokauppaliike-
toiminnan tehokkuutta ja tuottavuutta. Tekoalyn osalta tutkittiin konkreettisia sovellusmahdolli-
suuksia sekad asiakkaalle nakyvissa palveluissa, etta taustaprosesseissa tapahtuvissa tehta-
vissa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd autoverkkokaupan esteena on keskeisesti vanhentuneet paajar-
jestelmat, jotka heikosti soveltuvat nykyaikaisiin liiketoimintamalleihin ja automaatioon. Lisaksi
alalla on puuttunut selkedt suunnannayttdjat ja kirittajat, jotka pakottaisivat alaa ja sen sidosryh-
mid uudistumaan. Digitalisaatio tulee kuitenkin olemaan vaajadmatonta ja kaikkien yrityksien tu-
lisi panostaa siihen varmistaaksensa toiminnan jatkuvuuden myés tulevaisuudessa. Tassa tar-
keimpana asiana on, etta digitalisaatio ja tekoaly jollain tasolla nakyy yrityksen strategiassa. Te-
koalyratkaisuista chatbot on potentiaalisin matalankynnyksen sovellus, jota on mahdollista hy6-
dyntaa monipuolisesti verkkokaupassa.

Tutkimuksessa myos todettiin, ettd autoalalla tulee jatkossa panostaa riittavasti tekodlyosaami-
seen, jotta voidaan varmistaa erilaisten tekoalyyn pohjautuvien sovellusten kehittaminen ja kayt-
téénottaminen.
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1 Johdanto

Vanhittaiskaupan ala on kokenut 2000-luvulla merkittavia muutoksia, joista yksi keskeisimmista on
digitalisaation tuoma vallankumous. Taman myo6ta kuluttajien ostokayttaytyminen on muuttunut voi-
makkaasti erityisesti vimeisen vuosikymmenen aikana (Bacher & Manowicz 2020, 17). Verkko-
kauppa on noussut merkittavaksi osaksi paivittaista kaupankayntia, ja kuluttajat suosivat yha
enemman digitaalisia ostopolkuja perinteisten, fyysisten myymaldiden sijaan. Digitaalinen kaupan-
kaynti tarjoaa asiakkaalle muun muassa ostamisen helppoutta, tehokkuutta ja laajemman valikoi-
man (Laudon & Traver 2024, 38, 48-51).

Myés autoalan verkkokauppa on viime vuosikymmenen aikana kasvanut, uudistaen perinteisen au-
tokaupan toimintatapoja ja asiakaskokemusta, mutta toisin kuin kaupan alalla yleisesti, autoala ei
valttamatta ole pysynyt muutosvauhdissa mukana (Autobild, 2023; Bacher & Manowicz 2020, 16).
Digitalisaation ja teknologisen kehityksen my6ta yha useammat kuluttajat hakevat internetista tie-
toa etsiessaan uutta autoa, olipa kyse sitten uusien tai kdytettyjen ajoneuvojen hankinnasta. Téama
on helpottanut merkittavasti auton hankintaan liittyvaa tiedonhakua ja hintavertailua. Kuitenkin au-
ton ostaminen verkosta ei viela ole kovinkaan yleista, mutta se kasvaa vauhdilla. Digitalisaatio on

vaistamatonta kaikilla aloilla (Prahalad & Krishnan 2011, 17).

Euroopassa ennustetaan kaytettyjen autojen verkkokaupan olevan noin 10 % koko kaytettyjen au-
tojen markkinasta vuonna 2025 (Statista 2022). Suomessa auton hankinta on jo pitkdan lahtenyt
siitd, ettd ensin asiakas etsii autoa erilaisista verkkopalveluista ja sen jalkeen asioi autoliikkeessa,
mutta tekee ostopaatdksen ja varsinaisen ostoksen kivijalkaliikkeessa. Suunta kuitenkin on voi-
makkaasti myds autoalalla siihen, etta ostoksia tehdaan taysin digitaalisesti ja vanhat lainalaisuu-
det eivat valttamatta enaa jatkossa pade (Autobild, 2023). Myds monikanavainen ostaminen yleis-
tyy, jossa asiakas saattaa vaihdella online- ja offline-kosketuspisteiden valilla prosessin aikana
(JBA 2023).

Autoalan yrityksille verkkokaupan kasvu on tarkoittanut uudenlaisia digitalisaatioon liittyvia haas-
teita, mutta myds mahdollisuuksia. Verkkokaupan yleistyessa on korostunut tarve tehokkaille, auto-
matisoiduille taustaprosesseille, jotka voivat tukea nopeaa ja saumatonta asiakaskokemusta (Dis-
tante, Garrido, Camelier-Carvajal, Giandini & Rossi 2014, 498). Johtuen autoalan historiasta, moni-
kaan toimija ei ole kehittanyt taustalla tapahtuvia prosesseja tukemaan digitaalista kaupankayntia.
Taman takia verkkokauppaostaminen on myyjan nakékulmasta manuaalista ja asiakkaalle se voi
nayttaytya hitautena ja siten, ettd autoa ei oikeasti voi ostaa verkkokaupassa taysin digitaalisesti
ilman pakollista kontaktia ihmisen kanssa. Lisaksi myyjan ndkdkulmasta prosessi ei skaalaudu ko-
vinkaan hyvin verkkokauppavolyymien kasvaessa tulevaisuudessa. Autoalalla on monilla yrityksilla

verkkokaupan automaation haasteena vanhentuneet taustajarjestelmat, erityisesti paajarjestelma



(Ajmera, Staub & Fory 2021). Taté ongelmaa vasten pyrin 16ytdmaan keinoja siihen, miten tasta

huolimatta yritykset voisivat tehdd autoverkkokauppaa mahdollisimman automatisoidusti.

Tesla ja Polestar ovat olleet alan perinteista autoalan toimintamallia haastavia toimijoita, jotka
omalla esimerkilladn muovaavat alaa kohti digitaalisempaa liiketoimintaa. Polestar esimerkiksi il-
moitti vuonna 2020, etta heilld ei ole myyjia vaan myymalassa tyoskentelevat ovat Polestar-spesia-
listeja, joiden tehtava on autojen esitteleminen, mikali asiakas esittelya kaipaa. Tarkoituksena on
ohjata asiakas tekemaan lopullinen ostos verkkokaupassa (Nieminen 2020). Tesla aloitti ensim-
maisena toimijana maailmassa myymaan autoja suoraan asiakkaille ilman valikasia vuonna 2013.
Vuonna 2019 Tesla ilmoitti siirtyvansa maailmanlaajuisesti taysin online-only liikketoimintamalliin.
Muutosta Tesla perusteli muun muassa kustannussaastoilla, minka ansiosta he kykenevat myy-

maan autoja keskimaarin 6 % halvemmalla (Tesla 2019).

Opinnaytetyoni keskittyy selvittdmaan autoalan verkkokauppojen taustaprosessien automatisoinnin
mahdollisuuksia ja miten myds tekoalya voisi niissa hyddyntda. Tavoitteena on tutkia, miten auto-
matisointi ja tekoaly voivat parantaa asiakaskokemusta, tehokkuutta ja tuottavuutta autojen verkko-
kaupassa. Pyrkimyksend on ymmartaa, miten naita teknologioita voidaan kayttdd parantamaan
prosesseja, kuten tilaustenhallintaa, asiakaspalvelua, logistiikkaa ja tuotetietoa, joilla kaikilla on
merkittava rooli asiakaskokemuksen muovaamisessa ja liiketoiminnan kannattavuuden parantami-

sessa.

Tutkimuksessa tarkastellaan myds tekoalyn vaikutuksia autoalan verkkokauppojen tuottavuuteen.
Tassa tutkimuksessa pyrin tarjoamaan konkreettisia esimerkkeja ja parhaita kaytantoja, jotka voi-
vat auttaa alan yrityksia hydédyntamaan naita teknologioita omassa liiketoiminnassaan. Tutkimuk-
sen perimmainen tavoite on tarjota ymmarrys siitd, miten automatisointi ja tekoaly voivat kehittaa

autoalan verkkokauppaa, edistéda kasvua ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimusta tehdessani yllatyin kuinka vahan autoalaa ja sen digitalisaatiota on tutkittu niin Suo-
messa kuin globaalisti. Myos Mervola toteaa omassa vuoden 2023 kandidaatintutkielmassaan, etta
kirjallisuutta ja tutkimusta on vahan saatavilla, mika on yllattavaa, kun ottaa huomioon kuinka suuri
rooli verkkokaupalla ja digitalisaatiolla on myds autoalalle (Mervola 2023, 8). Rajallinen kirjallinen
materiaali autoalalta loi jonkin verran haastetta teorian kasaamiseen, mutta toisaalta oli my6s moti-

voivaa tutkia sellaista teemaa, josta ei ole paljon valmista tutkimusta olemassa.



1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Taman opinnaytetydn tavoitteena on laatia suositukset autojen verkkokaupan taustaprosessien au-
tomatisointiin hyodyntaen tekoaly- ja ohjelmistorobotiikkateknologioita. Tutkimusongelmana on "mi-
ten tekoalya, ohjelmistorobotiikkaa ja muuta automaatiota voidaan hy6dyntaa autoverkkokau-

passa”. Tutkimuksen avulla pyritaan vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Mita autoverkkokaupan taustaprosessien toimintoja voidaan automatisoida ja millaisilla tek-
nologioilla tai tydkaluilla tdma on mahdollista?
Parantaako taustaprosessien automaatio asiakaskokemusta autojen verkkokaupassa?

3. Voidaanko tekodlya ja automaatiota kayttamalla parantaa autojen verkkokaupan yrityksen
tuottavuutta ja tehokkuutta?

4. Millaisia haasteita ja esteitd voi iimeta autojen verkkokaupan taustaprosessien automati-

soinnissa?

Tutkimuskysymysten avulla pyrin tunnistamaan konkreettisia prosesseja ja niiden automatisointipo-
tentiaalia sek& arvioimaan eri teknologisten ratkaisujen soveltuvuutta ndiden prosessien tehostami-
seen. Lisdksi pyrin selvittdmaan, miten automatisointi vaikuttaa autoverkkokaupan asiakaskoke-
mukseen. Tavoitteena on siis tunnistaa, miten automatisoidut prosessit voivat parantaa asiakkai-
den tyytyvaisyytta ja luoda sujuvampia ostokokemuksia seka arvioin tekoalyn ja automaation vai-
kutuksia yrityksen tehokkuuteen ja tuottavuuteen. Tavoitteena on myods selvittda, miten naita tek-

nologioita voidaan hyddyntaa resurssien optimoimiseksi ja liiketoiminnan tuloksen parantamiseksi.

Tama tutkimusongelma pyrkii tunnistamaan mahdollisia esteita ja haasteita, jotka voivat vaikeuttaa
taustaprosessien automatisointia autojen verkkokaupassa. Tavoitteena on I0ytaa ratkaisuja naihin

haasteisiin ja kehittda strategioita, jotka mahdollistavat sujuvan automatisoinnin toteuttamisen. Ta-
voitteena on myos tuottaa uutta tietoa ja ymmarrysta naista aiheista seka kehittda kaytannon rat-

kaisuja, jotka voivat hyddyttdd autojen verkkokaupan toimijoita ja asiakkaita.

Tassa kontekstissa tutkimus keskittyy analysoimaan ja kehittdmaan niitd prosesseja, jotka vaikutta-
vat asiakkaan ostopaatokseen verkkokaupassa tai kaynnistyvat asiakkaan tehdessa auton tilauk-
sen verkkokaupassa. Naita prosesseja ovat esimerkiksi tuotetiedot, tilauksen kasittely, asiakas-
kommunikaatio, logistiikka, toimitus, asiakaspalvelu seka mahdolliset palautukset. Tutkimuksessa
rajaan ulkopuolelle autojen huoltamiseen liittyvat palvelut seka fyysiseen myymalaan liittyvat toi-

minnot.



1.2 Tutkimuksen rakenne ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon rakenteeseen ei ole yhta ehdotonta mallia, jota kaikkien tulisi my®6tailla (Haaga-He-
lia 2024). Tama opinnaytety6 koostuu viidesta luvusta. Ensimmaisessa luvussa on johdanto, tutki-
muksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset, keskeiset kasitteet ja lisdksi avataan autokauppaa tutki-
muskohteena. Teoreettinen viitekehys kasitelldan luvussa 2 ja se kasittda kolme eri teemaa: 1) lii-
ketoimintamallit ja -prosessit 2) verkkokauppa 3) tekoaly. Luvun lopussa vedetaan viela teoreetti-

nen viitekehys yhteen.

Kolmannessa luvussa kasitellaan tutkimusmenetelmat ja kerrotaan aineiston hankkimisesta. Nel-
jannessa luvussa kaydaan tutkimusaineisto lapi induktiivisena aineistonanalyysina ja luvussa viisi
tehdaan tutkimusaineistosta johtopaatdksia ja lopussa vield pohditaan validiteettia, reliabiliteettia ja

jatkotutkimuksen mahdollisuuksia.
Tassa opinnaytetydssa keskeiset kasitteet ovat:
Liiketoimintamallit

Liiketoimintamallille on olemassa useita maaritelmia. Tunnetuimpana on pidetty Alexander Oster-
walderin & Pigneurin maaritelmaa (Lorenzo, Kawalek & Wharton, 2024, 15). Osterwalder &
Pigneur (2010, 14) maarittelevat liilketoimintamallin, ettd se on kuvaus siitd, miten yritys luo, valittaa
ja ansaitsee arvoa. Magrettan (2002, 4) mukaan taas liiketoimintamalli on tarinoita, jotka selittavat,
miten yritys toimii. Osterwalderin & Pigneurin maaritelma kytkeytyy heidan luomaan liiketoiminta-
malli canvakseen (Lorenzo ym.” 2024, 15). Liiketoimintamallin voi kuvailla yhdeksan osion kautta,
jotka kattavat nelja padaluetta: asiakkaat, tarjonta, infrastruktuuri, kassavirrat. Nama yhdeksan
osiota ovat: asiakassegmentit, arvolupaus, kanavat, asiakassuhteet, kassavirrat, avainresurssit,

avaintoiminnot, avainkumppanit, kustannusrakenne (Osterwalder & Pigneur 2010, 15)
Liiketoimintaprosessit

My®s liiketoimintaprosessille on olemassa useita maaritelmia. Esimerkiksi Berman (2014,16) maa-
rittelee prosessin nain: Prosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen joukko, joka on suunniteltu muun-
tamaan sy6tteet tuotoksiksi. Se vie sinut siitd, missa olet, siihen, minne haluat paasta. Tehokas
prosessi toteuttaa suunnitellut toiminnot ja saavuttaa suunnitellut tulokset. Wesken (2019, 5) mu-
kaan liiketoimintaprosessi on joukko tehtavia, jotka suoritetaan tietyssa jarjestyksessa, jotta liiketoi-

mintavoite saavutetaan, kuten palvelun tuottaminen tai tuotteen valmistaminen asiakkaalle.



Verkkokauppa

Verkkokaupan maaritelmasta keskusteltaessa tdrmaa kahteen termiin "verkkokauppa” ja "verkkolii-
ketoiminta”. Tarkedd on ymmartaa, ettd mika tahansa verkossa tapahtuva lilkketoiminta ei ole verk-
kokauppaa. Esimerkiksi, jos autokaupalla on autot verkkosivuilla esilla, mutta niita ei voi sieltd os-
taa, kyse ei ole verkkokaupasta. Verkkokaupassa oleellista on, ettéd se mahdollistaa kassavirran
syntymisen suoraan verkkosivuilla (Lauden & Traver 2024, 40). Verkkokaupalla tarkoitetaan digi-
taalisesti tapahtuvaa kaupallista liiketapahtumaa organisaatioiden ja kuluttajien kesken (Lauden &
Traver 2024, 40).

Tekoaly

Tekoalylle ei ole yhta yleistd maaritelmaa. Tekoalyn maarittelyn haasteet johtuvat sen monitietei-
sesta luonteesta, teknologian nopeasta kehityksesta ja alykkyyden monimuotoisuudesta. Tekoaly
kattaa laajan kirjon teknologioita, jotka kehittyvat jatkuvasti, mika tekee maaritelmasta neuvotelta-
van ja muuttuvan. Lisaksi alykkyyden maarittely itsessaan on monimutkainen kysymys, ja teko-
alyyn liittyvat eettiset ja filosofiset pohdinnat monimutkaistavat maaritelman luomista. Nain ollen
tekoalyn maaritteleminen yhdella yksiselitteisella tavalla on vaikeaa, koska ala, sen tavoitteet ja so-

vellukset ovat jatkuvassa muutoksessa (Lea 2023; Goodson 2021).

1.3 Autokauppa tutkimuskohteena

Autoala on yksi maailman suurimpia toimialoja. Maailmassa myytiin vuonna 2023 yli 75 miljoonaa
uutta autoa (Statista 2024). Suomessa koko autoklusterin liikevaihto oli vuonna 2021 yli 23 miljar-
dia euroa, josta vahittais- ja tukkukauppa oli 13,8 miljardia euroa. Autoala on myds tarkea tyollis-

taja Suomessa, silla alalla tydskentelee yli 50 000 tydntekijaa (Autoalan tiedotuskeskus 2024).

Suomen autoverkkokaupan liikevaihdosta ei ole dataa saatavilla.

Siihen nahden, miten merkittdva autoala on liikevaihdollisesti, on hieman yllattavaa, kuinka vahan
autokauppaa on tutkittu globaalisti tai Suomessa. Tama asia my6s nousee usein esiin tutkimuk-
sissa, joita alalta on saatavilla. Myoskaan muuta kirjallisuutta aiheesta on hyvin vahan. Tama oli
toisaalta hyvin mielenkiintoinen Iahtokohta, mutta samalla se teki omasta tutkimustydstani haasta-
vaa. Kaytannossa asiaa piti taman tutkimuksen osalta ratkaista siten, etta teoreettisessa viiteke-
hyksessa on hyddynnetty yleispatevaa teoriaa lilkketoimintamalleista, liiketoimintaprosesseista,

verkkokaupasta ja tekoalysta. Tallaista aineistoa oli hyvin saatavilla.



Monissa yhteyksissa todetaan, ettéd autoala on pahasti jaljessa digitalisaatiossa globaalisti (Auto-
bild 2023; Bacher & Manowicz 2020; 16). Tama nakyy Suomessa muun muassa siten, ettd autojen
verkkokauppaa ei viela monellakaan autoliikkeella ole kaytossa. Niilla toimijoilla, joilla verkko-
kauppa on, prosessit ovat asiakasnakdkulmasta kankeita ja niihin liittyy paljon manuaalista tausta-
tyota. Kuitenkin myos autoala on vaajaamatta menossa kohti verkkokauppaa ja digitaalista asia-
kaspolkua, joten autoliikkeiden on syyta alkaa kehittdmaan prosessejaan siten, etta ne voivat vas-
tata jatkossakin asiakkaiden odotuksiin. Vield on paljon hyddyntamatonta potentiaalia (Autobild
2023).

Autoalalla on jo pidemman aikaan tapahtunut konsolidaatiota, kun esimerkiksi hiljattain Hedin Au-
tomotive Group on ostanut Suomessa Laakkosen ja Delta-auton liiketoiminnat, jotka molemmat
ovat olleet merkittavia autoalan toimijoita Suomessa. Talla hetkelld Hedin Automotive Oy edustaa
Suomessa 19 eri automerkkia (Hedin Automotive 2024). Konsolidaation myods oletetaan jatkuvan
Suomessa, mika kay ilmi myos taman opinnaytetydn empiirisessa osassa. Kaytannossa kaikki
haastatellut mainitsivat, ettd odottavat autoalan konsolidaation jatkuvan Suomessa seuraavaan 5—
10 vuoden aikana. Taman opinnaytetyon kannalta autoalan konsolidaatio voi olla hyva asia, koska
se luo yha suurempia yrityksia, joilla on paremmat resurssit kehittdd palveluitaan, jarjestelmiaan ja
prosessejaan. Tekemassani haastattelututkimuksessa nostettiinkin useasti esille, ettd autoalalla on

monella toimijalla hyvin rajalliset resurssit panostaa kehitystydhon.

Tassa tydssa tutkin tekoalyn hyddyntdmisen mahdollisuuksia autoverkkokaupassa. Data on hyvin
keskeisessa roolissa, kun tehdaan kyvykkyyksia tekoalyn avulla (Kruhse-Lehtonen & Hofmann
2020). Tassa mielessa autoalalla hyvana asiana voi ndhda alan keréadmaan datan laadun.
Netwheels Oy yllapitdd muun muassa GTX-nimista tuotetta, jonka avulla myyntiin laitettaville au-
toille saadaan tuotettua keskeiset ominaisuudet suhteellisen helposti. My6s muu data, jota
Netwheels Oy tarjoaa autoalan yrityksille, on kattavaa ja hyvalaatuista ja se tarjoaa hyvia mahdolli-
suuksia tekoalyn kaytolle (Netwheels s.a.). Autoalalla on my6s lukuisia muita palveluntarjoaijia,
jotka tarjoavat kattavasti autoihin liittyvaa dataa, jota voi potentiaalisesti hyédyntaa prosessien au-

tomatisoinnissa ja tekoalyn hyodyntamisessa.



2 Teoreettinen viitekehys

Tassa opinnaytetydssa teoreettinen viitekehys koostuu liiketoimintamalleista, liiketoimintaproses-

seista, verkkokaupasta ja tekoalysta. Nakdkulmana naissa on kaytetty autoverkkokauppaa.

Haasteena teoreettisen aineiston kasaamisessa oli, etta tutkimusaineistoa autoverkkokaupasta
I6ytyy melko vahan. Suomessa on tehty joitain yksittaisia julkisesti saatavilla olevia ja ulkomaisia
on toki enemman, mutta autoalan koon huomioon ottaen tutkimusta ylipdansa on niukasti ole-
massa. Samaan tulokseen on tullut myos esimerkiksi Mervola omassa vuoden 2023 tutkimuk-
sessa, joka myds kasitteli autojen verkkokauppaa (Mervola 2023, 8). Teoreettisen viitekehyksen
kasaamisessa on hyddynnetty teemoja koskevaa kirjallisuutta, Google Scholaria, muita hakuko-

neita seka Finnan kautta saatavilla olevia tietokantoja, kuten Statista ja ProQuest.

2.1 Liiketoimintamallit ja -prosessit

Liiketoimintamallit, liiketoimintaprosessit ja niiden taustalla olevat jarjestelmat luovat yhdessa bis-
neslogiikan hierakisen rakenteen. Liiketoimintamalli kuvaa logiikkaa, joka on liiketoimintajarjestel-
man arvonluonnin taustalla olevien todellisten prosessien takana. Liiketoimintamalli selittda eri lii-
ketoimintaprosessien tarkoituksen kuvaamalla, miksi tietyt prosessit on suunniteltu niin kuin ne
ovat. Liiketoimintaprosesseilla on edelleen dynaaminen suhde taustalla oleviin tieto- ja viestintajar-
jestelmiin. Teknologinen kehitys voi vaikuttaa vakiintuneisiin prosesseihin ja muuttaa liiketoiminta-
mallia. Korkealla tasolla liiketoimintaa vaikuttavat muutokset johtavat aina muutoksiin alempien ta-
sojen prosesseissa. Liiketoimintamalli voi olla toimiva vain, jos prosessit ja tietojarjestelmaratkaisut
sopivat yhteen (Petrovic, Kittl & Teksten 2001).

Liiketoiminta
malli
Kasvava vaikutus
Liiketoiminta liilketoiminnan

prosessi suoritukseen

Informaatio- ja
kommunikaatiojarjestelma

Kuva 1: Liiketoimintamallin hierarkia (Mukaillen Petrovic ym. 2001)



211 Liiketoimintamallin ja liiketoimintaprosessin maaritelmat

Liiketoimintamallille on olemassa useita maaritelmia. Tunnetuimpana on pidetty Alexander Oster-
walderin & Pigneurin maaritelmaa (Lorenzo ym. 2024, 15). Osterwalder & Pigneur (2010, 14) maa-
rittelevat likketoimintamallin, ettd se on kuvaus siita, miten yritys luo, valittda ja ansaitsee arvoa.
Magrettan (2002, 4) mukaan taas liikketoimintamalli on tarinoita, jotka selittavat, miten yritys toimii.
Osterwalderin & Pigneurin maaritelma kytkeytyy heidan luomaan liiketoimintamalli canvakseen
(Lorenzo ym. 2024, 15). Liiketoimintamallin voi kuvailla yhdeksan osion kautta, jotka kattavat nelja
paaaluetta: asiakkaat, tarjonta, infrastruktuuri, kassavirrat. Nama yhdeksan osiota ovat: asiakas-
segmentit, arvolupaus, kanavat, asiakassuhteet, kassavirrat, avainresurssit, avaintoiminnot, avain-
kumppanit, kustannusrakenne (Osterwalder & Pigneur 2010, 15). Myds muunlaisia malleja on esi-
tetty. Esimerkiksi Laudon & Traver (2024, 88—89) on esittanyt vastaavanlaisen mallin verkkokaup-

pojen tarpeisiin, jossa on kahdeksan elementtia.

Yksinkertaistaen liiketoimintamalleja voidaan kuvailla valittdvana rakenteena teknologian ja talou-
dellisen arvon valilla, ja siten niitéd voidaan pitaad mekanismina, joka muuntaa digitaaliset sovelluk-
set kannattaviksi tuloksiksi. Liiketoimintamalleja kuvaa kolme paakulmakived—arvon luonti, arvon
toimittaminen ja arvon ansaitseminen (Reim, Astrém, & Eriksson 2020, 183). Arvon luonnin ym-

martaminen vahittaiskaupassa on tarkeaa (Hokkanen 2022, 9).

Arvon luonti viittaa resursseihin ja prosesseihin, jotka ovat tuotteiden ja palveluiden kehittamisen
tai tuottamisen taustalla. Arvon toimittaminen viittaa taas naihin tuotteisiin tai palveluihin seka ym-
paristddn, jossa niitd myydaan. Arvon ansainta viittaa yrityksen kuluihin ja tuottoihin (Sorescu
2019, 692).

My®s liiketoimintaprosessille on olemassa useita maaritelmia. Esimerkiksi Berman (2014,16) maa-
rittelee prosessin nain: Prosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen joukko, joka on suunniteltu muun-
tamaan sy6tteet tuotoksiksi. Se vie sinut siitd, missa olet, siihen, minne haluat paasta. Tehokas
prosessi toteuttaa suunnitellut toiminnot ja saavuttaa suunnitellut tulokset. Wesken (2019, 5) mu-
kaan liiketoimintaprosessi on joukko tehtavia, jotka suoritetaan tietyssa jarjestyksessa, jotta liiketoi-

mintavoite saavutetaan, kuten palvelun tuottaminen tai tuotteen valmistaminen asiakkaalle.

Liiketoimintaprosessit voidaan tarkemmin jakaa ohjausprosesseihin (control process), ydinproses-
seihin (core process) ja tukiprosesseihin (support process). Ydinprosessi on end-to-end prosessi,
joka lapileikkaa yrityksen eri toimintoja ja on keskeinen osa arvon luontia. Tukiprosessin tehtava on
nimensa mukaisesti tukea ydinprosssia. Erona tukiprosessin ja ydinprosessin valilla on, etta tuki-

prosessi luo arvoa sisaisille asiakkaille, mutta ei suoraan ulkoisille asiakkaille. Esimerkiksi



kirjanpito on tukiprosessi. Ohjausprosessien tehtava on valvoa, etta ydin- ja tukiprosessit toimivat

suunnitellusti ja yrityksen tavoitteiden mukaisesti (Gadatsch 2022, 10).

Syote viittaa resursseihin tai elementteihin, joita kaytetaan prosessin aloittamiseen; ne voivat olla
mita tahansa aineettomasta tiedosta ja osaamisesta fyysisiin materiaaleihin. Prosessin aikana
naita syotteitd voidaan muokata tai kayttaa sellaisenaan tuottamaan haluttu lopputulos eli tuotos,
joka on se, mita asiakkaalle toimitetaan ja mikd mahdollistaa seuraavan toimenpiteen toteutumi-
sen. Asiakas, jolle prosessi on suunnattu, voi olla sek& organisaation sisdinen etta ulkoinen. Pro-
sessi kaynnistyy tietylla heratteella, joka voi perustua aikaan, tiettyyn ehtoon tai edellisen prosessin
valmistumiseen. Lopputuloksen, olipa se sitten aineeton kuten asiakastyytyvaisyys tai fyysinen
tuote, tulee olla mitattavissa. Tiivistetysti, prosessi on toimintojen sarja, joka muuttaa syétteet tuo-
toksiksi, tuottaen arvoa asiakkaalle, jonka tarpeet maarittavat prosessin tavoitteen (Berman 2014,
16).

Prosessit ovat todella tarkeita yrityksille, koska se kuvaa sen, miten tekemattomasta saadaan
tehty. Aina prosessin ei valttamatta tarvitse olla standardoidusti dokumentoitu, mutta jos esimer-
kiksi toiminto on monimutkainen ja siihen liittyy asiakkaalle nakyva tulos, tulisi prosessi aina olla

dokumentoitu huolellisesti (Berman 2014, 17—18).

Liiketoimintaprosesseista puhuttaessa usein mainitaan automaatio. Tassa yhteydessa automaati-
olla tarkoitetaan teknologian, ohjelmistojen, robottien tai prosessien kayttoa tulosten saavutta-
miseksi minimaalisella ihmisen panoksella. Samassa yhteydessa voidaan puhua myds prosessiau-
tomaatiosta, joka on monimutkaisempi ja useita askeleita sisaltdva automatisoitu prosessi. Proses-
siautomaatio voi lisata liikketoiminnan tehokkuutta ja tuottavuutta. Ohjelmistorobotiikka, josta kirjoi-

tan tarkemmin kappaleessa 2.3.5., on esimerkki prosessiautomaatiosta (IBM s.a.).

Tuottavuudella tarkoitetaan suorituskyvyn mittaria, joka vertaa tuotettujen tavaroiden tai palvelui-
den maaraa (tuotos) niihin kaytettyjen panosten maaraan. Tuottavuutta voi siis ajatella tuloksen ja
panoksen suhteena. Mitd enemman lisddmme tuotosta suhteessa panokseen, sitd enemman tuot-

tavuus kasvaa. Tuottavuus = Tuotos / Panos (Bureau of Labor Statistics 2024).

Tehokkuudella tarkoitetaan mittaria sille, kuinka hyvin yritys pystyy muuntamaan tarvittavan ajan,
vaivan, materiaalit ja pddoman suhteessa sen tuotokseen. Tuotos voi olla tuotteita, palveluita tuloja

ti mita tahansa, mita yritys mittaa menestyksensa parametrina (Paychex 2023).
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2.1.2 Liiketoimintamallien evoluutio, innovointi ja kilpailuedun luonti

Liiketoimintamallit kehittyvat jatkuvasti vastaamaan teknologian tarjoamia mahdollisuuksia ja yh-
teiskunnallisia odotuksia. Historiallisesti monet markkinajohtajat, kuten Blockbuster, Nokia ja Toys
"R" Us, ovat korvautuneet uusilla toimijoilla, kuten Netflixilla, Applen tuotteilla ja Amazonilla, joh-
tuen vanhentuneista liiketoimintamalleista, jotka eivat enaa vastaa nykyaikaisia asiakaskeskeisia
odotuksia (Dallos 2020). Vahittaiskauppa on kokenut useita muutoksia ajan my6ta, siirtyen valmis-
tajista ja toimittajista toimitusketjujen operoijiksi ja nykyisin palveluntarjoajiksi. Internetin ja vies-
tintd- seka informaatioteknologioiden kehitys ovat esimerkkeja uusista muutoksista, jotka ovat
muokanneet asiakaskokemusta ja luoneet uusia liiketoimintamahdollisuuksia, kuten itsepalvelutek-
nologiat ja digitalisaation, jotka ovat lisdnneet asiakkaiden tietoisuutta ja itsenaisyyttéa (Hokkanen
2022, 15-18).

(2025)-(227)

2010-(2025)

Tekoélypohjainen,
psykometrinen asiakkaiden
ennustaminen

1990-2010

1950-1990

Jakelu ja markkinointi

1900-1950 liiketoimintallit
Tietovirtojen kontrollointi

Massatuotannon
liilketoimintamallit

Dataléhtdinen
asiakasriippuvuus

Kuva 2: Liiketoimintamallien evoluutio (Mukaillen Dallos 2020)

Innosightin tutkimuksen mukaan S&P 500-listattujen yritysten keskimaarainen listausaika on lyhen-
tynyt ja odotetaan lyhenevan edelleen. Liiketoimintamallit ovat muuttuneet 1900-luvun massatuo-
tannosta nykypaivan asiakaskeskeisyyteen ja ovat nyt siitymassa dataan ja tekoalyyn perustuviin
malleihin (Dallos 2020).

Hokkanen, ym. (2020) alleviivaa tutkimuksessaan, etta perinteiset kivijalkakaupat kohtaavat jatkos-
sakin uusia haasteita, kun digitaaliset kanavat ja uudet liiketoimintamallit muuttavat kilpailun dyna-
miikkaa ja hamartavat toimialarajoja. Yritykset, jotka eivat hyodynna digitalisaatiota, kuten verkko-
sivustojen ja mobiiliostamisen mahdollisuuksia, ovat vaarassa epaonnistua tulevaisuudessa. Digi-
talisaatio tarjoaa mahdollisuuksia luoda brandiekosysteemeja, jotka mahdollistavat yksilollisten
asiakaskokemusten luomisen keraamalla tietoa ja rakentamalla asiakasprofiileja (Hokkanen ym.

2020, 40). Toisaalta muutos voi tapahtua vain, jos toimialan luonne itsessaan muuttuu pysyvasti
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eika vanhoihin toimintamalleihin voi palata. Teknologinen kehittyminen voi olla ulkoinen voima,

joka muuttaa toimialan logiikkaa (Hokkanen 2022, 15-16).

Kilpailuedun luominen liiketoimintamallin avulla korostaa innovaation, resurssien tehokkaan hyo-
dyntémisen ja asiakasarvon luonnin merkitysta (Kuo 2021). Liiketoimintamallin innovointi tarkoittaa
muutosta arvon luonnissa, jakelussa tai ansainnassa, joka muuttaa merkittavasti yrityksen arvolu-
pausta (Sorescu 2017, 692). Innovatiivinen liiketoimintamalli, joka mukautuu nopeasti markkinoi-
den ja teknologian muutoksiin, tarjoaa yritykselle kestavan kilpailuedun. Tama edellyttaa paitsi uu-
sien tuotteiden ja palveluiden kehittamista, myos prosessien ja toimintamallien uudistamista seka
asiakaskokemuksen parantamista (Kuo 2021). Tuoteinnovointi kytkeytyy tyypillisesti liiketoiminta-
mallissa arvon luontiin, joka johtuu usein yrityksen tarpeesta paivittaa arvon jakeluun liittyvaa tuote-
tai palveluvalikoimaa. Prosessi-innovointi tyypillisesti taas liittyy joko arvon luontiin tai arvon an-
saintaan ja on usein asiakkaalle ndkymatonta. Hyva esimerkki prosessi-innovoinnista on toimitus-
ketjun muutokset, joka tekee yrityksen jakelukanavista tehokkaampia (Sorescu 2017, 692). Auto-
verkkokaupassa taustaprossien kehittaminen kytkeytyy arvon luontiin ja ansaintaan liiketoiminta-
mallissa. Laudon & Traver (2024, 96) toteaa, ettéd ensimmaisena liikkeella olevat yritykset voivat
saada merkittavaa kilpailuetua lanseeraamalla uusia tuotteita tai palveluita. Toisaalta usein kay
niin, etta seuraavana likkkeella olevat selviytyvat paremmin, koska he voivat hyodyntaa tehokkaasti
olemassa olevaa tietoa ja osaamista ja siten saastavat merkittavia summia kehitystydssa. Kilpai-

luetu harvoin on pysyvaa tai pitkaaikaista, vaan jo lyhyen ajan jalkeen muut yritykset kopioivat ne.

Esimerkkina Alibaba Group osoittaa, kuinka teknologinen innovaatio, vahvat kumppanuudet ja
asiakaskeskeisyys yhdistyvat luomaan globaalin kilpailuedun. Alibaba on hyédyntanyt teknologiaa
ja luonut alustoja, jotka yhdistavat tehokkaasti myyijia ja ostajia, samalla kun se on tarjonnut lisaar-
voa ja parantanut asiakaskokemusta. Tama Iahestymistapa, joka keskittyy resurssien optimointiin
ja asiakasarvon maksimointiin, on mahdollistanut Alibaban erottumisen markkinoilla ja rakentanut
vahvan kilpailuedun (Kuo 2021). Huomionarvoista kuitenkin on, etta liiketoimintamallien innovoin-
nin ei tarvitse valttdmatta olla tuoteinnovoinnista riippuvaista. Liiketoiminallien innovaatiot voivat
rakentua myos esimerkiksi ulkoisen ja sisaisen datan hyodyntamisen ymparille tai yritys voi vaik-
kapa innovoida tuotteen tai palvelun jakelua. Esimerkiksi Amazon, Google, Facebook tai Netflix ei
ole rakentanut menestystaan pelkastaan tuotteen varaan vaan ovat laajemmin muuttaneet koko

markkinaa liiketoimintainnovaation avulla (Sorescu 2017, 691).
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2.1.3 Liiketoimintamallit autoverkkokaupassa

Verkkokaupassa on paljon erilaisia liiketoimintamalleja ja uusia syntyy jatkuvasti. Kaiken kattavan
listan tekeminen olisi haastavaa. Laudon & Traverin (2024, 102) mukaan laajasta liiketoimintamal-
lien kirjosta voidaan kuitenkin tunnistaa paatyyppeina B-to-C ja B-to-B liiketoimintamallit. Monella
verkkokauppayrityksella voi olla kaytdssa useita liiketoimintamalleja yhta aikaa (Maruffo 2023; Lau-
don & Traver 2024, 102). Autojen verkkokauppaan liittyen useat erilaiset liiketoimintamallit ovat re-
levantteja ja yritykselle sopivan liiketoimintamallin valinta riippuu yrityksen tavoitteista (Maruffo
2023).

Tyypillisia liiketoimintamalleja autoverkkokaupassa ovat:
B2C (Business-to-Consumer) -malli

Tama malli keskittyy suoriin myynteihin kuluttajille verkossa. Se on yleisin malli autojen verkkokau-
passa, missa autoliikkeet tai valmistajat myyvat suoraan asiakkaille (Kong 2018, 332; Laudon &
Traver 2024, 53). B2C-verkkokaupan arvioidaan kasvavan seuraavina tulevina vuosina globaalisti
9 % vuosittain (Laudon & Traver 2024, 53).

C2C (Consumer-to-Consumer) -malli

Kaytettyjen autojen markkinapaikat, joilla yksityishenkilét voivat myyda ja ostaa autoja toisiltaan.
Esimerkiksi online-alustat, jotka mahdollistavat kaytettyjen ajoneuvojen listaukset, kuten Nettiauto
tai Tori.fi. Malli voi toimia my6s rinnan B2C-mallin kanssa, kuten on tilanne esimerkiksi Nettiau-
tossa tai Tori.fi:ssa (Kong 2018, 332; Laudon & Traver 2024, 56).

B2B (Business-to-Business) -malli

Yritykset myyvat autoja tai autojen osia toisille yrityksille, ken autoliikkeille, huoltamoille tai auto-
vuokraamoille. Tama voi sisaltaa tukkumyyntia tai erikoistuneita alustoja, jotka palvelevat autoteol-
lisuuden yrityksia (Kong 2018, 332). B2B-verkkokauppa on globaalisti suurin verkkokaupan muoto
noin 8.500 miljardin myynnilla (Laudon & Traver 2024, 54).

Dropshipping-malli

Autojen verkkokauppa voi toimia ilman, etta silla on fyysisesti varastossa myytavia ajoneuvoja. Sen
sijaan, kun asiakas tekee tilauksen, kauppa tilaa auton toimittajalta, joka toimittaa auton suoraan
asiakkaalle. Tyypillisesti tallainen voisi olla esimerkiksi uuden auton tilaaminen valmistajan teh-
taalta (Maruffo 2023).
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Tilauspohjainen malli

Autojen tilauspalvelut, jotka tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden tilata autoja lyhytaikaiseen kayt-
toon tai leasing-sopimuksella. Tama malli on yhdistelma palvelun myynnista ja tuotteen vuokrauk-

sesta.
Palvelu- ja yllapitomallit

Tarjoamalla yllapito- ja huoltosopimuksia verkon kautta, yritykset voivat luoda lisdarvoa ja pitkaai-

kaisia asiakassuhteita. Tama voi sisaltaa esimerkiksi etadiagnostiikan ja -seurannan.

Autoverkkokaupassa voi samaan aikaan olla useita liiketoimintamalleja kaytossa. Esimerkiksi Au-
toverkkokauppa.fi -sivustolla on kaytdssa seka perinteinen B-to-C -malli esimerkiksi kaytettya au-
toa ostaessa, etta dropshipping-malli uusien autojen tilaamista varten. Myds tilauspohjainen malli

on kaytdssa leasing-sopimusten muodossa (Autoverkkokauppa.fi 2014).

2.1.4 Liiketoimintaprosessin kehitys autokaupassa

Liiketoimintaprosessilla on nelja vaihetta, jotka voivat tapahtua osittain yhtdaikaa. Vaiheet ovat 1)
suunnittelu ja analysointi 2) kayttdédnoton valmistelut 3) kayttdonotto 4) seuranta (Weske 2019, 12-
16). Prosessin suunnittelu ja mallintaminen ovat keskeisia vaiheita liiketoimintaprosessien
hallinnassa. Suunnitteluvaiheessa maaritetdan prosessin tavoitteet, vaiheet ja tarvittavat resurssit.
Taman jalkeen prosessi mallinnetaan, mika tarkoittaa sen visuaalista esittdmista esimerkiksi
kaavioiden avulla. Mallinnuksen tavoitteena on helpottaa prosessin ymmartamista, kommunikointia
sidosryhmien valilla ja sen analysointia. Hyvin suunniteltu ja mallinnettu prosessi mahdollistaa
tehokkaan toteutuksen, ongelmanratkaisun ja jatkuvan parantamisen (Weske 2019, 12).
Kayttoonoton valmistelu tarkoittaa jarjestelmien valintaa, implementointia testaamista ja prosessin
julkaisua. Kayttoonottovaiheessa prosessi on liikketoimintakaytossa ja sita monitoroidaan.

Seurantavaiheessa arvioidaan liiketoimintaprosessin kehitysmahdollisuuksia (Weske 2019, 13-15).

Liiketoimintaprosessin mallinnus yksinkertaistaa todellisuuden ndkymaa poistaen siita tarpeettomia
yksityiskohtia (Gadatsch 2023, 101). Dumas, ym. (2023) esittelee tutkimuksessaan mielenkiitoisia
ajatuksia siita, miten tekoaly ja liiketoimintaprosessit voisi yhdistaa. Tutkimuksessa esitetdan visio
tekoalyn ja liikketoimintaprosessien yhdistamisesta luomaan Al-tehostettuja
prosessinhallintajarjestelmia (ABPMS), jotka parantavat liiketoimintaprosessien suorituskykya
tekemalla niistd mukautuvampia, ennakoivampia, selitettdvampia ja kontekstitietoisia (Dumas ym.

2023, 2). Mydés Wamba-Taguimdije, ym (2020) toteaa, etta tekoaly on on avainroolissa yrityksen
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liketoimintaprosessien tehostamisessa. Tutkimuksen perusteella tekoaly voi optimoida ja
automatisoida olemassa olevia prosesseja. Se voi myds mahdollistaa prosessien ja

liketoimintamallien uudelleenmuotoilun (Wamba-Taguimdje ym. 2020).

Verkkokaupassa asiakastilaukset voivat olla hyvin paljon toisistaan poikkeavia ja siksi tekoaly voisi
tuoda joustavuutta automaatioon, kun se voi kyeta itsenaisesti toimimimaan annettujen rajojen
sisalla, havaita ja reagoida ymparistdon reaaliaikaisesti. Tekoalylld paranneltu prosessi voi myos

etsia tapoja parantaa suorituskykya ennakoivasti (Dumas, ym. 2023, 6-9).

Bermanin (2014, 23) mukaan ”14ja” prosesseja ei riitda parhaaseen lopputulokseen. Sen sijaan yri-
tyksen tulisi suunnitella toiminta siten, ettd varmistetaan eri prosessien yhteensopivuus. Prosessi-
jarjestelma on yrityksen toimintamalli, joka nayttaa, miten prosessit sopivat yhteen yrityksen tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Prosessijarjestelma kuvaa rakenteen, jossa tydohjeet ja prosessit muodos-
tavat yrityksen kokonaistoiminnan kuvauksen. Se on tehokas valine yrityksen toiminnan ymmarta-
miseen ja parantamiseen, paljastaen puutteita ja tehottomuuksia prosesseissa. Prosessijarjestel-
man voi mieltda ylatasoisena nakymana yrityksen jarjestelmiin, jossa yksityiskohtaisemmat ku-

vaukset prosesseista on sen alapuolella (Berman 2014, 14).

My6s Berman korostaa suunnittelun merkitysta, silla ilman systemaattista suunnittelua on vaarana,
ettd yrityksen eri prosessit muodostavat hallitsemattoman ja suunnittelemattoman prosessijarjestel-
man, joka on tehoton ja jonka kayttajat ymmartavat eri tavoin (Berman 2014, 23). Prosessijarjes-
telma toimii yrityksen toiminnan karttana, joka tarjoaa yhteisen kasityksen siita, miten prosessit so-
pivat yhteen tai eivat sovi. Jarjestelma sisaltda rakenteen ja sdanndston, joka maarittelee proses-
sien hierarkkiset suhteet, niiden valisten rajapintojen toiminnan sekd dokumentointi- ja kayttdoh-
jeet. Prosessijarjestelma mahdollistaa menettelytapojen yhtenaisen ulkoasun ja rakenteen, mika

helpottaa niiden ymmartamista (Berman 2014, 24).

Ideaalitilanteessa ennen yksittaisten prosessien suunnittelua luodaan ylatasoinen prosessijarjes-
telma, joka perustuu yrityksen missiolle, arvoille, tavoitteille ja toimintatavoille. Sen jalkeen maarite-
taan rakenne ja menetelmat, joiden avulla yritys saavuttaa tavoitteensa. Siitd eteenpain ylatason
toimintamalli linkitetdan yksityiskohtaisempiin menetelmiin aina tyéohjeisiin saakka (Berman 2014,
25).

2.1.5 Autoverkkokaupan liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessit autojen verkkokaupassa muodostavat perustan, jonka paalle koko liiketoi-

mintamalli rakentuu. Verkkokaupan prosessit kattavat laajan kirjon toimintoja alkaen tuotetiedosta,
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tilausten kasittelysta, varastonhallinnasta ja logistiikasta aina asiakaspalveluun ja jalkimarkkinoin-
tiin. Wesken mukaan tehokkaasti hallitut ja automatisoidut prosessit ovat avainasemassa liiketoi-

minnan joustavuuden, reagointikyvyn ja kustannustehokkuuden varmistamisessa (Weske 2019).

Boston Consulting Groupin tutkimus vuodelta 2020 toteaa, etta autoalan on kehitettava selkeat
prosessit verkossa tapahtuvalle auton ostamiselle. Kuluttajan on ymmarrettava helposti, mita verk-
kokaupassa pystyy tekemaan itsenaisesti ja mitka ostoprosessin vaiheet (jos mitkaan) vaativat
henkilokohtaista kanssakaymista (Tordjman, Grover, Blue, Walus, & Barrack 2020, 5-6). Ko-
ronapandemian jalkeen asiakaskayttdytyminen on muuttunut myds autoalalla nopeasti ja verkko-
kaupan rooli auton ostoprosessi on kasvanut. Autoalan yrityksien tulee panostaa ostoprosessin ly-
hentamiseen kehittamalla verkkokauppaostamista (Modera 2023). Tarkeaa on, etta autoliikkeet |&-
hestyvat auton ostamisen digitalisoitumista omnichannel-nakdkulmasta. Toisin sanoen yritysten
tulee yhdistaa saumattomasti online- ja offline-ostaminen ja varmistaa naiden kahden eri asiointita-

van helppous ja sulavuus (Wright s.a.; JBA 2023).

Autoliikkeiden tulee varmistaa, etta koko valikoima on asiakkaiden ostettavissa verkossa. Hakutoi-
minnot mahdollistavat asiakkaille helpomman tavan etsia itselleen sopivia autoja, mutta toisaalta
samalla se tarjoaa yrityksille erittdin hyodyllistd dataa asiakkaiden tarpeista ja kysynnasta. Hinnoit-
teluprosessi tulee optimoida vastaamaan verkkokaupan tarpeisiin, koska online-myynnissa hinta-
neuvottelua ei kayda. Siksi hintojen tulee olla sellaisia, etta kuluttaja on ne valmis maksamaan
(Tordjman ym. 2020, 5-6). Vuonna 2018 tehdyn tutkimuksen mukaan 65 % milleniaaleista halusi

ostaa auton ilman myyjan kanssa kaytavaa myyntineuvottelua (Ashokkumar & Sethuraman 2018).

Hinnoitteluun voi liittya erilaisia palkitsemisia tai henkil6kohtaisia etuja, joilla asiakasta houkutellaan
verkko-ostokseen. Tordjman ym. (2020) suosittaa, ettd autoverkkokauppojen tulisi varmistaa, etta
asiakkailla on mahdollisuus koeajoon ja ndhda auto ennen ostopaatdsta. Yksi tapa talle voisi olla
esimerkiksi tarjota asiakkaille kotona tapahtuva koeajo auton toimituksen yhteydessa. Lisaksi verk-

kokaupassa pitaa kiinnittdd huomiota palautusehtoihin (Tordjman ym. 2020, 5-6).

Autoverkkokaupan tyypillisessa ostotapahtumassa on Moderan (2023) mukaan seuraavat vaiheet:
1. Auton valinta

Lisapalveluiden valinta

Toimitustavan valinta

Maksutavan valinta

Vaihdossa tulevan auton hyvityshinta

A T

Auton toimitus tai nouto seka rekisterointi
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Asiakkaat yha useammin haluavat ostaa auton verkosta ilman, ettd pitda kayda myyntineuvottelu
myyjan kanssa. Autoliikkeilla taytyy olla toiminnallisuudet, jotka mahdollistavat asiakkaille luottotie-
tojen tarkastelun, vakuutusten hintojen vertailun ja autojen hintavertailun. Yritysten tulee panostaa
jarjestelmiin ja prosessien automaatioon mahdollistaakseen sujuvan asiakaskokemuksen verkko-
kaupassa (Modera 2023; Wright s.a.).

Vaihtoauton hyvityshinta

Kaupan yhteenveto ja ehtojen hyvaksynta

Verkkokauppatilauksen
vaiheet

Auton siirto/toimitus

Auton luovutus
Vaihtoauton luovutus

Auton rekisterdinti

Kuva 3: Autoverkkokaupan tilaus- ja toimitusprosessi

Moni autojen verkkokauppaa harjoittava yritys hoitaa vield nykydan verkkokaupan taustaprosessit
manuaalisesti myyjan tai tilauksenkasittelijan toimesta. Esimerkiksi Hedin Automotive tarjoaa verk-
kokauppamahdollisuuden sivustollaan, mutta prosessin aikana tulee vastaan useita kohtia, joissa

viitataan siihen, etta myyja palaa asiaan tilauksen tekemisen jalkeen. Tallaisia asioita ovat esimer-
kiksi rahoitukseen liittyvat asiat tai asiakkaan nykyisen auton hyvityshinta. Verkkokauppakokemus
ei siis ole end-to-end taysin digitaalinen (Hedin Automotive 2024).

Myds Autobassadone, joka on jo pitkdan kertonut olevansa verkkokaupan edellakavija Suomessa,
mainitsee tilausprosessin aikana, etta myyja laatii auton tilaussopimuksen sen jalkeen, kun asiakas
on ensin tehnyt tilauksen verkkokaupassa (Autobassadone 2024). Autoverkkokaupat Suomessa
tukeutuvat nykyaan viela vahvasti inmisten tekemaan tyohon taustaprosesseissa.
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2.2 Verkkokauppa osana autokauppaa

2.2.1 Verkkokaupan maaritelma

Verkkokaupan maaritelmasta keskusteltaessa tdrmaa kahteen termiin "verkkokauppa” ja "verkkolii-
ketoiminta”. Tarkedd on ymmartaa, ettd mika tahansa verkossa tapahtuva lilkketoiminta ei ole verk-
kokauppaa. Esimerkiksi, jos autokaupalla on autot verkkosivuilla esilla, mutta niita ei voi sieltd os-
taa, kyse ei ole verkkokaupasta. Verkkokaupassa oleellista on, ettéd se mahdollistaa kassavirran

syntymisen suoraan verkkosivuilla (Lauden & Traver 2024, 40).

Verkkokaupalla tarkoitetaan digitaalisesti tapahtuvaa kaupallista liiketapahtumaa organisaatioiden
ja kuluttajien kesken (Lauden & Traver 2024, 40). Wikipediassa verkkokaupan sanotaan olevan
toimintaa, jossa tuotteita ostetaan tai myydaan sahkdisesti verkossa tai internetin valityksella. Au-
toalan toimijat Suomessa tyypillisesti sopivat verkkoliiketoiminnan maaritelmaan, mutta harvoin

verkkokaupan maaritelmaan.

2.2.2 Verkkokauppa liiketoimintamallina

Verkkokauppateknologia on mahdollistanut uuden tyyppiset liiketoimintastrategiat ja muuttanut yri-
tysten toimintaymparistda ja kokonaisia toimialoja. Verkkokauppa on vaikuttanut myds yritysten lii-
ketoimintaprosesseihin ja arvoketjuun (Laudon & Traver 2024, 114). Digitalisaatio on merkitta-
vassa roolissa markkinan ja kuluttajakayttaytymisen muuttumisessa. Kaytannéssa muutokset aju-
reita ovat olleet internet, uudet teknologiat, mobiililaitteet, uudet mediat ja verkkokauppa (Bacher &
Manowicz 2020, 17).

Verkkokaupan syntyaikaa on vaikeaa tarkalleen maaritella, koska jotain verkkokaupan esiasteita
oli jo 1970- ja 1980-luvuilla, mutta varsinaisesti verkkokaupan voidaan sanoa alkaneen 1995, kun
Netscape alkoi myyda mainosbannereita internetissa. Kaytanndssa verkkokaupan kehitys tdhan
paivaan voidaan jakaa kolmeen paavaiheeseen: 1995-2000, innovoinnin aikakausi; 2001-2006,
vahvistumisen aikakausi; 2007-nykyhetki, uudelleen innovoinnin, sosiaalisen median, mobiilin ja

paikallisuuden aikakausi (Laudon & Traver 2024, 59).

Verkkokauppa jatkaa edelleen maailman laajuisesti erittdin vahvaa nousua. Covid-19 pandemian
aikaan verkkokauppamyyntia kasvoi 25 % vuonna 2020. Vuonna 2022 maailman laajuinen verkko-
kauppamyynti oli jo 5.400 miljardia dollaria. Vuoteen 2026 mennessa ennustetaan, etta verkko-

kauppamyynti on jo perati 7.600 miljardia dollaria (Laudon & Traver 2024, 46). Suomessa vuonna
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2021 28 % verkko-ostajista osti tuotteita verkkokaupoista viikoittain. Kasvupotentiaali on viela hui-
kea, silla samaan aikaan Suomen lahialuille verkkokauppaostamisen aktiivisuus oli 45-61 %
(Finne 2022, 7). Myds autoala on hiljalleen siitymassa verkkokaupan aikakauteen. Vuonna 2021
tehdyn tutkimuksen mukaan 60 % yhdysvaltalaisista kuluttajista halusi tehda auton ostamiseen liit-

tyvia asioita enemman kotoa kasin (CarGurus 2021).

Statistan tilastojen mukaan kaytettyjen autojen verkkokaupan osuus liikevaihdosta arvion mukaan
lahes kaksinkertaistuu Euroopassa 2020-2025 valisena aikana 9,7 %:sta 18 %:iin. Uusien autojen
osalta vastaavasti ennuste on, ettad osuus kasvaa 0,5 %:sta 8 %:iin. Kasvu on siis talla hetkella to-

della nopeaa ja asettaa vaatimuksia autoalan toimijoille (Statista 2022).

Verkkokaupan yksi suurimmista eduista on sen kyky tarjota helppo ja nopea paasy laajaan valikoi-
maan tuotteita ja palveluita. Tuotteita voi tilata mista tahansa helposti vain parilla klikkauksella (Ta-
her 2021, 161; Finne 2022, 8). Suomessa valikoiman laajuus on korostunut verkkokaupan etu pit-
kien valimatkojen vuoksi (Finne 2022, 9). Kuluttajat voivat helposti vertailla hintoja, lukea tuotear-
vosteluja, selata valikoimaa ja tehda ostopaatdksia mukavasti omasta kodistaan, milloin tahansa
(Taher 2021, 161).

Tehokkaat hakutoiminnot mahdollistavat asiakkaalle nopean tavan 16ytdd haluamansa tuote tarjon-
nasta. Kadytannossa haku on verkkokaupan tarkeimpia yksittaisia toimintoja ja esimerkiksi Amazon
on omalla verkkokaupan sisaisella hakukoneellaan onnistunut siirtamaan Yhdysvalloissa tuotteisiin
liittyvat haut alkamaan heidan verkkokaupastansa. Jopa 73 % verkko-ostajista aloittaa tuoteha-
kunsa Amazon-verkkokaupasta. Alykk&at toiminnot ovat erinomainen mahdollisuus tehostaa haku-
toimintoja. Sen liséksi, ettd haku on hyddyllinen asiakkaalle, se voi tarjota myos erinomaista tietoa
kuluttajien tarpeista yritykselle, joka voi edes auttaa muun muassa valikoimasuunnittelussa (Finne
2022, 16).

Yritykselle merkittava etu verkkokaupassa on kustannussaastot. Verkkokaupat voivat vahentaa tai
jopa eliminoida tarpeen fyysisille myymalatiloille, mika alentaa merkittavasti vuokra-, henkilosto-,
yllapito- ja inventaariokustannuksia. Nama saastot voivat mahdollistaa kilpailukykyisemmat hinnat
ja suuremmat marginaalit. Lisaksi digitaalinen liiketoiminta mahdollistaa yritysten tavoittaa laajem-
man yleison kansallisesti ja kansainvalisesti, mika avaa uusia markkinoita ja kasvumahdollisuuk-
sia. Verkkokauppaliiketoiminta mahdollistaa myds laajan datan keruun. Tama edelleen mahdollis-
taa personoidun asiakaskokemuksen ja markkinoinnin kohdentamisen relevanteille asiakasryhmille
(Taher 2021, 161-162; Finne 2022; Andonov ym. 2021; Laudon & Traver, 49). Asiakkaan nakokul-
masta verkkokauppa tuo laajat valikoimat kaikkialle saataville, jopa haja-asutusalueille, sekd saas-
taa aikaa ja rahaa, kun ei tarvitse erikseen matkustaa ostoksille (Laudon & Traver 49). Tama nakyy

muun muassa siiné, etta Muoniossa asuvat tekevat 194 % enemman verkko-ostoksia kuin
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kuluttajat keskimaarin Suomessa (Finne 2022, 9). Verkkokaupan automaatio ja integroidut jarjes-
telmat tehostavat prosesseja myos vahentavat henkiloston tarvetta. Automaatio nopeuttaa tilaus-

ten kasittelya ja parantaa asiakastyytyvaisyyttéa (Andonov ym. 2021).

Talla hetkella yksi vallitseva trendi verkkokauppaliiketoiminnassa on, ettd yha useampi yritys val-
jastaa tekoalya erilaisiin verkkokauppasovelluksiin, prosesseihin ja datan analysointiin. Tekoaly
mahdollistaa yha parempaa verkkokaupan kustomointia ja personointia, auttaa asiakaspalvelussa
ja chat-myynnissa (chatbot). Tekoaly mahdollistaa my6s aaniohjattua ostamista ja tehokkaampaa
toimitusketjun hallintaa (Laudon & Traver 2024, 47).

2.2.3 Autoverkkokaupan mahdolliset haasteet

Verkkokauppa tuo mukanaan myods haasteita. Teknologian nopea kehitys vaatii jatkuvaa investoin-
tia verkkosivustojen, maksujarjestelmien ja tietoturvan paivityksiin. Lisaksi kilpailu on verkkoympa-
ristdssa dadrimmaisen kovaa, silla kuluttajat voivat helposti vaihtaa toiselle sivustolle. Tama vaatii
yrityksilta tehokasta brandin rakentamista, markkinointia ja asiakaspalvelua erottuakseen mas-
sasta (Taher 2021, 161-163). Luottamuksen synnyttdminen verkkokaupassa on todella tarkeaa,
jotta kauppa voi kdyda. Erityisesti luottamus maksuratkaisuihin on osalle kuluttajille yksi tarkea kri-
teeri verkosta ostamiselle. Lisaksi tietoturva-asiat tulee olla kunnossa. Asiakaspalvelun helppo ta-

voitettavuus on yksi keino lisata kuluttajien luottamus verkkokauppaan (Finne 2022, 29).

Logistiikka ja toimitusketjun hallinta ovat myos kriittisia menestyksen kannalta. Verkkokaupan on
kyettava takaamaan nopeat, luotettavat ja kustannustehokkaat toimitukset. Palautusten ja vaihto-
jen kasittely vaatii tehokkaita prosesseja, jotka voivat olla logistisesti ja taloudellisesti haastavia.
(Taher 2021, 163). Finne (2022, 30) korostaa, etta toimitusajat tulee kyeta ilmoittamaan luotetta-
vasti ja tarkasti. Yritykset, joilla on olemassa oleva fyysisten liikkeiden verkosto, mutta ei verkko-
kauppaa, joutuvat ratkaisemaan, miten liiketoiminnan vahvuudet siirretdan verkkoon, rakennetaan
uskottavat verkkosivut, rekrytoidaan uusia kyvykkaita tyontekijoita ja miten verkkoliiketoiminnan
ymparille rakennetaan verkkoliiketoimintaa tukeva toimitusketjun hallinta (Laudon & Traver 2024,
598). Logistiikan merkitysta verkkokaupan ytimessa hyvin kuvaa se, ettd Amazon-verkkokaupan
toiminnan keskeisena asiana on juuri logistiikka ja sen laatu, nopeus ja kustannustehokkuus (Finne
2022, 42).

Tuotteen testaaminen tai nakeminen ennen ostamista on yksi merkittavimmista verkkokaupan
haasteista. Autoverkkokauppaa koskevissa tutkimuksissa tama seikka on myds nostettu esille asi-
akkaiden toimesta. Halua ostaa auto verkkokaupasta oleellisesti vahentaa se, ettei autoa voi koe-

ajaa ennen ostopaatosta (Taher 2021, 163).
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Asiakkaat saattavat kokea myo0s, etta verkkokaupasta ostaminen on kliinista verrattuna myyma-
lassa asiointiin, jossa voi myymalamiljoon kokemus ja henkilokohtainen palvelu voivat tuoda lisaar-
voa ostamiseen (Taher 2021, 163). Autokaupassa Boston Consultin Groupin tutkimuksen mukaan
asiakkaat usein kaipaavat myyjalta vahvistusta omalle ostopaatokselleen (Tordjman ym. 2020, 1).
Lisaksi autoalalle tyypillisesti mielletty hintojen neuvottelu voi olla ongelmallista autoverkkokau-
palle. Fordin toimitusjohtaja vuonna 2022 totesi, ettd heidan tulee siirtyd neuvottelemattomiin hin-

toihin siirtyessaan verkkokauppaliiketoimintaan (Howard 2022).

D2C (direct-to-consumer) haastaa perinteista jalleenmyyntia, kun tuotteiden valmistajat myyvat
tuotteitaan suoraan kuluttajille. Tama voi olla perustavaa laatua oleva haaste jalleenmyyntiin kes-
kittyneille yrityksille. Verkkokaupan alkuaikana taman liiketoimintaamallin odotettiin kasvavan no-
peasti, mutta viela toistaiseksi D2C-liiketoiminta on ollut melko vahaista, mutta on nyt alkanut kas-
vaa (Laudon & Traver 2024, 599-600).

Verkkokauppa liiketoimintamallina vaatii jatkuvaa innovointia, asiakaslahtoisyytta ja joustavuutta
muuttuvassa digitaalisessa maisemassa. Yritysten, jotka ymmartavat ja sopeutuvat naihin dyna-

miikkoihin, on mahdollista menestya ja kasvaa tdssa nopeasti kehittyvassa ymparistdssa.

2.2.4 Autoverkkokaupan kehitys ja tulevaisuus.

Autoala kohtaa parhaillaan perustavanlaatuisia muutoksia, joita ajavat sahkoistyminen, yhteyksien
lisdantyminen, autonomiset ajoneuvot, liikkumispalvelut ja uudet myyntitavat. Digitalisaatio, joka on
jo mullistanut vahittdismyynnin muilla toimialoilla, on vasta aluillaan autokaupassa. Verkkokaupan
kasvu, sosiaalinen media, uudet teknologiat ja digipalvelut muuttavat asiakkaiden ostokayttayty-
mista, ja innovaattorit kuten Tesla seka digitaaliset edellakavijat kuten Amazon ja Google asettavat
uusia odotuksia ja haastavat perinteisia toimijoita. Vakiintuneiden autonvalmistajien on mukaudut-
tava naihin muutoksiin suunnittelemalla myyntirakenteensa uudelleen ja optimoimalla asiakkaan
ostoprosessin digitaalisen teknologian avulla, pyrkien tekemaan auton ostamisesta yhta helppoa

kuin kirjan ostamisen (Bacher & Manowicz 2020, 16-17).

Tesla on ollut edelldkavija autojen verkkokaupassa viemalld automyyntinsd omaan verkkokaup-
paansa ohittaen siten perinteisen jalleenmyyjamallin myymalla autot itse suoraan loppukayttajille
(D2C). Tesla on rakentanut itse toiminnanohjausjarjestelman tukemaan yrityksen liiketoimintapro-
sesseja. Myds verkkokauppa-alusta on yrityksen itsensa rakentama. Elon Muskin mukaan se
seikka, ettd Teslan ydinteknologiat ovat yrityksen oman sisdisen sovellustiimin k&sialaa, on erittain
iso juttu (Fabric 2022). Vuonna 2019 Tesla ilmoitti siirtyvansa maailmanlaajuisesti tdysin online-

only liiketoimintamalliin. Muutosta Tesla perusteli muun muassa kustannussaastoilla, minka
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ansiosta he kykenevat myymaan autoja keskimaarin 6 % halvemmalla (Tesla 2019). Polestar il-
moitti vuonna 2020, etta heilld ei ole myyjia vaan myymalassa tyoskentelevat ovat Polestar-spesia-
listeja, joiden tehtava on autojen esitteleminen, mikali asiakas esittelya kaipaa. Tarkoituksena on

ohjata asiakas tekemaan lopullinen ostos verkkokaupassa (Nieminen 2020).

Yhtena haasteena autoalan digitaalisessa transformaatiossa ovat autoalalla yleisesti kaytdssa ole-
vat vanhentuneet ERP-jarjestelmat seka muut tyokalut, jotka on suunniteltu henkilokohtaiseen asi-
ointiin myymalassa. Vanhat jarjestelmat eivat ole usein riittavan ketteria, skaalautuvia tai mukautu-
via vastaamaan verkkokaupan vaatimuksiin (Ajmera, N., Staub O. & Fory A. 2021). My®6s liiketoi-
mintaprosessien sopimattomuus verkkokaupalle voi olla merkittdva haaste sujuvalle kayttajakoke-
mukselle, mika voi vahentaa asiakkaiden halua ostaa verkkokaupasta (Distante, D., Garrido, A.,
Camelier-Carvajal, J., Giandini, R., & Rossi, G 2014, 497).

Maailmanlaajuisen autoalan verkkokaupan markkinan odotetaan kasvavan merkittavasti tulevina
vuosina, saavuttaen 213,08 miljardin dollarin arvon vuoteen 2029 mennessa 16,02 %:n vuosittai-
sella kasvuvauhdilla. Kasvun merkittavimmat tekijat ovat monikanavaisen asioinnin kasvavasta ky-
synnasta ja kuluttajien kasvavasta halusta verkko-ostamiseen. Markkinan koko oli 75,28 miljardia
dollaria vuonna 2022, kasvaen 66,34 miljardista dollarista vuonna 2021. (NASDAQ 2023)

BigCommerce on havainnut autoalan verkkokaupan olevan merkittdvassa kasvuvaiheessa, kun ala
siirtyy yha enemman digitaalisiin myyntikanaviin. Vuoden 2023 ensimmaisella neljanneksella auto-
alan verkkokauppiaiden bruttokaupan volyymi kasvoi 4.3 % ja keskimaaraisen tilauksen arvo 5 %
vuoden takaiseen verrattuna. Tama kasvu heijastaa alan laajempaa siirtymaa kohti digitaalisia
myyntistrategioita, kuten digitaalisia showroomeja, sosiaalisen median mainontaa ja monipuolisia
ostovaihtoehtoja. Autoverkkokaupan kasvu on ollut merkittavintd Pohjois-Amerikassa, ettd EMEA-

alueella, Aasian ja Tyynenmeren alueen myyntitaso on pysynyt vakiona. (Maruffo 2023).

Autoalalla kaytettyjen autojen online-myynti on edellad uusia autoja, johtuen vahaisemmasta auto-
jen arvonalenemisriskista ja vapaammasta kaupankaynnista ilman valmistajien ja jalleenmyyijien
valista yhteisty6ta. Boston Consulting Group ennustaa, ettd online-transaktiot, jotka ulottuvat lasku-
tukseen ja maksaminen voivat muodostaa noin 57 % uusien autojen myynnista Yhdysvalloissa
vuoteen 2025 mennessa ja jopa 33 % vuoteen 2035 mennessa. Kasvu on erittain merkittavaa, kun
otetaan huomioon, etta alle 1 % myynnista tapahtuu talla hetkella verkossa. Euroopassa digitaali-
sen autokaupan odotetaan kasvavan hieman nopeammin, ja Kiinassa digitaalisten myyntien odote-
taan saavuttavan jopa 10 % uusien autojen myynnista vuoteen 2025 mennessa ja 43 % vuoteen
2035 mennessa. Euroopan ja Kiinan verkkokaupan kasvua vauhdittaa joustavampi lainsdadanta.

(Tordjman ym. 2020, 2-3). Vuonna 2021 tehdyn tutkimuksen mukaan merkittavimmat syyt ostaa
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auto verkkokaupasta oli ostamisen helppous ja mukavuus seka halu valttaa automyyjaa (Statista

2022).

Vuonna 2020 tehdyssa tutkimuksessa koskien uusien autojen myyntia Saksassa tunnistettiin kah-

deksan merkittdvaa muutosta asiakkaiden ostopolussa, joiden odotettiin tapahtuvan seuraavan vii-
den vuoden aikana (Bacher & Manowicz 2020, 21-23):

1.

Tarpeen tunnistaminen: Digitaaliset kosketuspisteet, kuten sosiaalinen media, korostuvat
seuraavien viiden vuoden aikana, kun fyysiset kosketuspisteet, lukuun ottamatta uusia
myymalakonsepteja, menettavat merkitystdan. Asiakaskokemukseen kiinnitetdan enem-
man huomiota.

Tiedonhankinta: Fyysiset kosketuspisteet vdhenevat edelleen ja siirtyvat digitaalisiin paik-
koihin, joista sosiaalinen media, vertailuportaalit ja foorumit nousevat keskeisiksi tietolah-
teiksi.

Ajoneuvon esittely ja konfigurointi: Vaikka ajoneuvojen esittely ja konfigurointi vield nykyaan
tapahtuu enimmakseen valmistajien ja jalleenmyyjien verkkosivuilla, tulevaisuudessa siirty-
minen kohti virtuaalitodellisuusteknologiaa ja uusia myymalakonsepteja on odotettavissa.
Neuvonta: Henkilokohtainen neuvonta myymalassa yhdistyy digitaalisiin ratkaisuihin, kuten
chat- ja videokeskusteluihin, jotka tulevat yha tarkeammiksi reaaliaikaisessa tiedon haussa.
Koeajo: Todelliset koeajot jalleenmyyjijilld sailyvat tarkedna, mutta tulevaisuudessa tarjolle
tulee erilaisia koeajomahdollisuuksia, mukaan lukien kotikoeajot ja kokemukselliset koeajo-
keskukset.

Myyntineuvottelu: Vaikka neuvottelut tapahtuvat henkilékohtaisesti jalleenmyyjan kanssa,
suuntaus kohti suoria verkkomyyntimalleja ja kiinteita hintoja yleistyy.

Sopimuksen teko: Vaikka sopimukset tehdaan talla hetkelld paaasiassa fyysisissa liik-
keissa, online-kaupan odotetaan kasvavan, erityisesti yksinkertaisten, edullisten ja sahko-
autojen osalta. Verkkokaupasta tulee digitaalinen ekosysteemi, joka tarjoaa kattavasti tuot-
teita, palveluita ja erilaisia liikkumisratkaisuja.

Perinteinen jalleenmyyija vs. uusi myymalakonsepti: Perinteiset autoliikkeet menettavat
merkitystaan, kun taas digitaaliseen kokemukseen keskittyvat uudet vahittaismyynnin muo-

dot tulevat tarkeammiksi.

Kuitenkin lopulta on autoalan toimijoista itsesta kiinni, missa maarin digitaalinen transformaatio tu-

lee muuttamaan autoalaa.

Suomessa ei viela toistaiseksi ole kovinkaan monta autoverkkokauppaa, jossa auton voisi ostaa ja

maksaa suoraan verkkokaupassa. Pisimmalla tassa vaikuttaisi olevan talla hetkelld Autoverkko-

kauppa.fi ja ALD Carmarket.fi, vaikka ainakin Autoverkkokauppa.fi:lla on viela jonkin
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manuaalisuutta tilauksen kasittelyssa. Suomessa on jo pitkaan ollut kuitenkin yleista, etta tietoa au-
toista haetaan verkkosivuilta. Esimerkiksi Nettiauto.com on erittain suosittu tiedonhakusivusto kay-
tettyjen ja uusien autojen etsintdan. Nettiauto oli Suomen 23. vierailluin sivusto helmikuussa 2024
(Semrush 2024). Nettiautosta ei kuitenkaan voi suoraan ostaa autoja, vaan se toimii markkinapaik-
kana auton myyjille ja ostajille. Kuluttajien valiseen kauppaan Nettiauto tarjoaa varmennettu
kauppa -nimisen palvelun, jossa maksu, kauppakirjan laatiminen ja kauppakirjan allekirjoitus ta-

pahtuvat palvelussa sahkdisesti (Nettiauto s.a.).

2.3 Tekoalysovellukset ja niiden vaikutus tuottavuuteen

Tekoalyn sovellukset tarjoavat merkittavia mahdollisuuksia autojen verkkokaupan taustaprosessien
automatisoinnille ja optimoinnille. Harvard Business Review:n artikkelissa “How Al Is Helping Com-
panies Redesign Processes?” ennustetaan, etta tekoaly tulee todennakodisesti muuttamaan merkit-
tavasti yritysten prosesseja. Teko aly mahdollistaa nopeamman, paremman ja automaattisemman
paatdksen teon ja sita kautta parantaa tuottavuutta (Davenport, Holweg, & Jeavons 2023). Myds
tuoreessa Implement Consulting Group -konsulttiyrityksen Googlelle koostamassa raportissa tode-
taan, etta tekoaly voi tulevan kymmenen vuoden aikana kasvattaa Suomen bruttokansantuotetta
jopa 20-25 miljardilla eurolla (Implement Consulting Group 2024, 2). Samalla se tarkoittaa merkit-
tdvaa maaraa muutosta tydmarkkinassa, kun arviolta 100.000 tyépaikkaa eli noin 6 % Suomen ty6-
paikoista voi korvaantua tekoalyn tuomalla automaatiolla. Toisaalta samaan aikaan syntyy uuden-

laisia tyotehtavia tekoalyn ymparille (Implement Consulting Group 2024, 18—19).

Tekoalysta puhuttaessa voidaan se siséllyttdd myds laajempaan automaation kontekstiin. Teknolo-
giat kuten robotiikan prosessiautomaatio (RPA) auttavat jasentdamaan tydnkulkua ja automatisoi-
maan tietoja runsaasti sisaltavia taustaprosesseja. RPA on saantdpohjaista, mika rajoittaa sen ky-
kya hyddyntaa dataperusteisia paatoksia. Mutta yhdistettynd koneoppimiseen alykkaan prosessi-
automaation muodossa se voi kasitellda myds monimutkaisempia tehtavia (Davenport ym. 2023).

Kayn tdman osion lopussa tarkemmin tata aihetta 1api.

Kun tekoaly valjastetaan toistuviin tehtaviin ja prosesseihin, jaa ihmiselle enemman aikaa keskittya
tehtaviin, jotka edellyttavat ihmisten kykyja. Myos virheiden maara vahenee, koska kone ei tee vir-

heitd, jos se on oikein ohjelmoitu (Maheshwari 2023).
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2.3.1 Tekodlyn maaritelmia

Tekoalylle ei ole yhta yleistd maaritelmaa. Tekoalyn maarittelyn haasteet johtuvat sen monitietei-
sesta luonteesta, teknologian nopeasta kehityksesta ja alykkyyden monimuotoisuudesta. Tekoaly
kattaa laajan kirjon teknologioita, jotka kehittyvat jatkuvasti, mika tekee maaritelmasta neuvotelta-
van ja muuttuvan. Lisaksi alykkyyden maarittely itsessaan on monimutkainen kysymys, ja teko-
alyyn liittyvat eettiset ja filosofiset pohdinnat monimutkaistavat maaritelman luomista. Nain ollen
tekoalyn maaritteleminen yhdella yksiselitteisella tavalla on vaikeaa, koska ala, sen tavoitteet ja so-

vellukset ovat jatkuvassa muutoksessa (Lea 2023; Goodson 2023).

McKinseyn (2020) mukaan tekoaly on koneiden kykya suorittaa kognitiivisia tehtavia, jotka yhdis-
tdamme ihmismieliin, kuten havaitseminen, paattely, oppiminen, vuorovaikutus ymparistén kanssa,
ongelmanratkaisu ja jopa luovuuden harjoittaminen (Chui, Kamalnath & McCarthy 2020). Googlen
mukaan Tekoaly on tieteenala, joka keskittyy tietokoneiden ja koneiden rakentamiseen siten, etta
ne voivat paatella, oppia ja toimia tavalla, joka tavallisesti vaatisi ihmisen alykkyytta, tai joka sisal-

taa dataa, jonka laajuus ylittda sen, mita ihmiset voivat analysoida (Google s.a.).

Wikipedia maarittelee tekoalyn nain: Tekoaly eli keinodly tai Al (englannin sanoista artificial intelli-
gence) on tietokone tai tietokoneohjelma, joka kykenee tekemaan alykkaina pidettavia toimintoja.
Esimerkkeja tallaisista tehtavista ovat puheentunnistus, tietokonenaké ja kaantaminen luonnollis-
ten kielten valilla (Wikipedia 18.4.2024).

Rouhiaisen mukaan tekoalyn voisi sanoa olevan koneen kyky hyddyntaa dataa algoritmien avulla
ja oppimansa perusteella tehda ihmisen kaltaisia paatoksia (Rouhiainen 2019, 3). Sopiva maari-
telma riippuu pitkalti henkildsta itsestdan, hanen perspektiivistansa ja tarpeistaan. Tutkija saattaa
kaivata yksinkertaista maaritelmaa, kun ohjelmistokehittdja saattaa sen sijaan tarvita tarkempaa ja

teknisempaa maaritelmaa. Oikea maaritelma siis on tilanne ja henkilériippuvainen (aiEDU 2023).

2.3.2 Tekoalyn kehitys ja lyhyt historia

Tekoaly tieteenalana syntyi 1940-luvulla, kun tietojenkasittelytieteen tutkijat alkoivat selvittda mah-
dollisuutta opettaa koneita ajattelemaan niin kuin ihminen (Ojanpera 2023, 24). Tekoaly termina
syntyi 1950-luvulta, kun tietojenkasittelytieteen pioneeri Alan Turing julkaisi kuuluisan artikkelinsa
"Computing Machinery and Intelligence", jossa han pohti koneiden kykya osoittaa alykkaita kayt-
taytymismalleja ja esitteli kuuluisan Turingin testin (Taulli 2019, 2—7). Turing visio jo tuolloin, etta
tulevaisuudessa on koneita, jotka suoriutuvat tehtavista ihmistd nopeammin (McKinsey 3.4.2024).

Taman jalkeen Dartmouthin konferenssi vuonna 1956 merkitsi tekoalyn tutkimusalan virallista
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syntymaa, kun ryhma tutkijoita, kuten John McCarthy ja Marvin Minsky, kokoontui keskustelemaan
koneiden alykkyydesta, maaritellen tekoalyn alaksi, joka pyrkii simuloimaan ja ymmartamaan alyk-

kaita kayttaytymismalleja (Taulli 2019, 2-7).

Algoritmien kehittymien, datan lisdantyminen, tietokoneiden laskentatehon kasvaminen ja tallen-
nuskapasiteetin kasvu ovat vieneet tekoalyn hypetyksesta tulevaisuuden teknologiasta arjen todel-
lisuudeksi. Lisaksi verkkoyhteyksien ja erilaisten dataa tuottavien sensorien kustannustaso on pu-
donnut merkittavasti (Chui ym. 2020; Davenport ym. 2023).

Tekoalyn kehitys on ollut historiansa aikana syklisesti vaihtelevaa, kokenut suuria innostuksen jak-
soja ja niitd seuraavia romahduksia, jotka tunnetaan "tekoalyn talvina" (Kolari 2023). Tekoalyn en-
simmainen innostuksen vaihe kesti 1950-luvulta aina vuoteen 1974 asti kunnes sen rahoitusta va-
hennettiin, koska lupaavat ennusteet eivat toteutuneet ja koitti tekoalyn ensimmainen talvi. 1980-
luvulla ala koki kuitenkin uuden nousun, kun koneoppimisen algoritmit paranivat ja asiantuntijajar-
jestelmat (expert systems) osoittivat tekoalyn soveltuvuuden kaytannén ongelmiin eri teollisuuden-
aloilla (Anyoha 2017). 1990-luvulla saavutettiin merkittévia virstainpylvaita, kuten IBM:n Deep

Bluen voitto shakissa Garry Kasparovia vastaan (Taulli 2019, 13).

Talla hetkella elamme tekoalyn kolmatta tulemista, joka on mahdollistunut big datan valtavan kas-
vun ja samanaikaisen tietokoneiden laskentakapasiteetin merkittdvan kehityksen myéta. GPU-tek-
nologian hyddyntdminen datankasittelyssa ja tekoalyssa on ollut vallankumouksellinen askel. Nai-
den tekijoiden yhdistelma on mahdollistanut koneoppimisen ja neuroverkkojen laajamittaisen kay-

ton, avaten uusia mahdollisuuksia tekoalyn sovelluksille eri elamanalueilla (Kolari 2023).

2.3.3 Tekodly ja koneoppiminen

Tietoisen tekoalyn kasite voidaan jasentad eri ulottuvuuksiin, jotka kattavat sen kyvykkyydet ja so-
vellusalueet. Tassa yhteydessa keskityn erityisesti koneoppimisen osa-alueeseen, joka on keskei-

nen osa tekoalya.

Tekoaly jaetaan yleisesti kolmeen paatasoon: heikko, vahva ja supertekoaly. Heikko tekoaly kasit-
taa nykyiset sovellukset, kuten verkkokaupan tuotesuositukset ja itseajavat autot, jotka suoriutuvat
hyvin yksinkertaisista tehtavistd. Vahva tekoaly tavoittelee ihmismielen monipuolista alykkyytta ja
kykya suorittaa erilaisia tehtavia joustavasti. Supertekoaly puolestaan ylittda ihmisen alykkyyden
merkittavasti (Rouhiainen 2019, 30).
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Koneoppiminen, tekoalyn alalaji, mahdollistaa tietokoneiden oppimisen ilman varsinaista ohjel-
mointia (Taulli 2019, 31-32). Se perustuu suuren datamaaran analysointiin ja mallien luomiseen,
mika antaa tietokoneille kyvyn tunnistaa kuvioita, tehda ennusteita ja suosituksia. Osa algorit-
meista kykenee mukautumaan uuden datan ja kokemusten pohjalta ja siten kehittdmaan itsedan.
Koneoppimisen menetelmid ovat ohjattu, ohjaamaton, vahvistusoppiminen ja puoliohjattu oppimi-
nen, jotka tarjoavat erilaisia lahestymistapoja datan kasittelyyn ja mallien rakentamiseen (Taulli
2019, 41-32, 50-54; McKinsey 3.4.2024).

Verkkokaupassa tekoalya voi hydodyntaa monipuolisesti erilaisissa tehtavissa. Tekoaly mahdollis-
taa suurten datamaarien analysoinnin reaaliajassa, mika auttaa parantamaan asiakaskokemusta ja
optimoimaan liiketoimintaprosesseja. Verkkokaupassa tekoalyad voi hyddyntaa esimerkiksi tuote-
suosittelussa, asiakaspalvelun chatissa, tuotehinnoittelussa, varastonhallinnassa, petosten havait-
semisessa ja asiakasarvosteluissa. Tekoalyn avulla yritykset voivat tehda liiketoiminnastaan tehok-
kaampaa ja tuottavampaa. Kuitenkin tekodlyn arvo ei piile jarjestelmissa itsessaan, vaan siina, mi-
ten yritykset kayttavat naita jarjestelmia ihmisten avustamiseen ja kyvyssaan selittaa osakkeen-
omistajille seka yleisolle jarjestelmien toimintaa tavalla, joka rakentaa luottamusta ja varmuutta
(McKinsey 3.4.2024).

2.3.4 Tekodlyn ja automaation vaikutus autokauppaan ja tuottavuuteen

Tekoalyn ja automaation vaikutus tydelamaan on moniulotteinen aihe, joka koskettaa laajasti eri
toimialoja, esimerkiksi toimisto- ja hallintotehtavissa seka luovilla aloilla (Ojanpera 2023, 98-99).
Tekoalyteknologia tukee liiketoimintaprosessien automatisointia ja mahdollistaa niiden optimointia.
Tekoalyteknologia mahdollistaa myos kokonaan uudentyyppisia liiketoimintamalleja seka olemassa
olevien liiketoimintamallien innovointia (Ojanpera 2023, 117). Kaytanndssa tekoaly voi tehostaa ja

parantaa lahes kaikkia liiketoimintaprosesseja (Rouhiainen 2019, 58.)

Tekoaly saatetaan kokea uhkana tydpaikoille, kun automaatio korvaa tehtavia (Aaltonen 2019, 25).
Mabungelan (2023) tutkimuksessa kavi ilmi, etta erityisesti vahemman koulutettujen parissa
automaation uhka nahtiin selkeasti (Mabungela 2023). Kuitenkin esimerkiksi Yhdysvalloissa
maatalousalalla, jolla automaatio on merkittavasti lisdantynyt 1900-luvun alusta 2000-luvulle
tultaessa, on toki tyotekijamaarat vahentyneet, mutta samaan aikaan kokonaistyollisyys ei ole
laskenut vaan jopa noussut (Aaltonen 2019, 25). Tekoaly tulee muokkamaan tydmarkkinoita
merkittdvasti, mikd tapahtuu tydn polarisoitumisen kautta. Tulevaisuudessa on merkittdva osa
tyétehtavista on joko vaativia asiantuntijat6itd tai vain vahan taitoa vaativia t6ita. Valista katoaa niin

sanotut tavalliset tyotehtavat, kun tekoaly ja automaatio korvaa ne (Aaltonen 2019, 26). Toisaalta
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myos on esitetty ndakemyksia, etta jopa asiantuntijaty6t ja yksinkertaisemmatkin tyét ovat vaarassa,
kun tekoaly korvaa tehtavia tehokkuudella tai alentamalla palkkamenoja (Taulli 2019, 168).
Rouhiainen (2023) esittaa, etta tyot, joissa vaaditaan tunnealya ovat sellaisia, joita tekoalyn

saattaa olla vaikeaa korvata (Rouhiainen 2023).

Teknologian nopea kehitys on johtaa uusien tyopaikkojen syntymiseen, ettd vanhojen havidmiseen
(Ojanpera 2023, 112; Taulli 2019, 168). Yhteiskunnalla ja yrityksilla on tulevaisuudessa tarve
kouluttaa ja uudelleen kouluttaa tydntekijoita, jotta tydvoima voi pysyd mukana teknologian
kehityksessa ja sailyttaa relevanssinsa tydmarkkinoilla (Ojanpera 2023, 114; Mabungela 2023;
Taulli 2019, 169). Tulevaisuudessa tyontekijoilta vaaditaan joustavuutta ja sopeutumiskykya
jatkuvasti muuttuvaan tydymparistéon. Esimerkiksi prompt engineer on uusi ammattikategoria, joka
on syntynyt vastauksena tekoalyn tuomiin haasteisiin (Ojanpera 2023, 113). McKinseyn vuoden
2022 tutkimuksen mukaan tekoalyn kaytto yrityksissa oli yli kaksinkertaistunut vuosien 2017-2022
aikana (McKinsey 3.4.2024).

Aaltosen mukaan tekoaly vie ensimmaisena esimerkiksi vahittaiskaupan yksinkertaiset tyotehtavat
(Aaltonen 2023, 26). Autokaupassa se voi tarkoittaa esimerkiksi talouden, kirjanpidon ja
autosihteerien tyotehtavid. Myos asiakaspalvelun tehtavat tulevat automatisoitumaan muun
muassa chatbottien kaytdn yleistyessa, kun kone hoitaa tyétehtavia 24/7 viikon jokaisena paivana.
(Ojanpera 2023; Rouhiainen 2019, 69,71). Asiakaspalvelun tehtavat ovat paasaantoisesti
luonteeltaan toistuvia ja siten tekoaly kykenee ne helposti omaksumaan. Nopeus ja erinomainen
saavutettavuus parantavat yrityksen kykya vastata asiakkaiden odotuksiin yha paremmin ja siten
se edistaa asiakastyytyvaisyyttd (Rouhiainen 2019, 69-70). Myds automyyjan tyétehtavissa on jo
hyédynnetty tekodlyd muun muassa asiakkaalle sopivien autojen etsimisessa, liidien kasittelyssa,
asiakaskontaktoinnissa ja tapaamisten varaamisessa (Hollmer 2023). Kalia (2021) mainitsee tutki-
muksessaan lisaksi, etta tekoalyn voi valjastaa jopa myyntineuvotteluihin chatbot-teknologiaa hyo-
dyntaen (Kalia 2021). Tulevaisuudessa reklamaatioihin liittyvat juristitehtavat voivat olla osittain tai
kokonaan korvattu tekoalylla (Rouhiainen 2019, 73; Taulli 2019, 168). Myds McKinsey korostaa,
etta yritykset nakevat tekoalyn hydodyntamisen potentiaalia markkinoinnin, myynnin, tuote- ja palve-

lukehitykset, strategian ja talouden alueilla (McKinsey 3.4.2024).

Hiljattain helmikuussa 2024 STELLA Automotive Al ilmoitti yhteistyostdan Microsoftin kanssa kehit-
taddkseen seuraavan sukupolven autokaupan asiakaskokemusta, joka yhdistdd STELLAnN kieleen
perustuvan teknologian Microsoft Azuren tekoalypalveluihin. Yhteistyd keskittyy kehittdmaan auto-

alan liiketoimintaprosesseja keskustelupohjaisten Al-ratkaisujen avulla (Stella Automotive Al 2024).

Tekoalyn merkitys tuottavuuden kasvattajana on merkittava, silla se mahdollistaa tehokkaampien

tydskentelytapojen kehittdmisen ja innovaatioiden nopeutumisen. Tekoalyteknologia tarjoaa myds
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autoalan toimijoille uusia mahdollisuuksia optimoida liiketoimintaprosesseja. Ojanperan (2023) te-
oksessa "Tekoalyn vallankumous" tuodaan esiin, kuinka generatiivinen tekoaly on jo mullistanut
tyoskentelytapoja ja kasvattanut tuottavuutta monilla aloilla, kuten akateemisessa tutkimuksessa ja
konsulttitoiminnassa. McKinseyn vuoden 2023 arvion mukaan generatiivisen tekoalyn tuottavuus-
vaikutus voi olla yli 26 biljoonaa dollaria vuosittain, mika korostaa sen potentiaalia talouden kasvun

moottorina (Ojanpera 2023, 115).

Tekoalyn vaikutus tuottavuuteen on verrattavissa korkoa korolle -ilmiddn, jossa pienet parannukset
kertautuvat ajan my6ta, tuoden merkittavia hyotyja pitkalla aikavalilla (Ojanpera, 2023, 117). Tama
edellyttaa yhteiskunnalta, yrityksilta ja tyontekijoilta valmiutta investoida uuteen teknologiaan, kou-
luttautua ja sopeutua muuttuvaan tydymparistéon, jotta tekoalyn tarjoamat mahdollisuudet voidaan

hyddyntaa taysimaaraisesti (Ojanpera 2023, 116).

Erityisen tarkeda on varmistaa, ettd uudet tekoalytydkalut otetaan nopeasti kayttdodn, jotta yritykset
voivat alkaa niistd hyétymaan (Ojanpera 2023, 116). Tekoalyn hyddyntaminen liiketoimintaproses-
seissa voi tarjota organisaatioille merkittavan kilpailuedun parantamalla tehokkuutta, vahentamalla
kustannuksia, lisadmalla innovaatioita ja parantamalla asiakaskokemusta (Wamba-Taguimdje,
Fosso, Kala & Tchatchouang 2020). Tekoaly voi lisata vuotuista globaalia bruttokansantuotetta
merkittavasti, mika vahvistaa sen roolia keskeisena tekijana tuottavuuden kasvussa (Ojanpera
2023).

Autoalalla tekoaly parantaa esimerkiksi autokuvaamisen tehokkuutta erilaisilla sovelluksilla, joilla
voidaan nopeuttaa, tasalaatuistaa ja parantaa myyntikuvien ottamista (Citnow 2021; Phyron 2024).
ChatGPT ja muut generatiivisen tekoalyn sovellukset nopeuttavat, monipuolistavat ja helpottavat

autojen esittelytekstien kirjoittamista (Ojanpera 2023, 19).

Kokonaisuudessaan tekoalyyn liittyvd muutos tarjoaa seka haasteita ettd mahdollisuuksia. Sen
hallittu kayttoonotto voi auttaa ratkaisemaan monia nykyisia haasteita, kuten tydvoimapulan tietyilla
aloilla. Samalla on kuitenkin tarkeda valmistautua ja sopeutua jatkuvaan muutokseen, jotta voimme

hyddyntaa tekoalyn tarjoamat mahdollisuudet parhaalla mahdollisella tavalla (Ojanpera 2023, 112).

2.3.5 Ohjelmistorobotiikka autokaupassa

Ohjelmistorobotiikka (RPA, robotic process automation) on ihmisen tekeman tyén automatisointia
ohjelmistojen ja tekoalyn avulla (Ribeiro, Lima, Eckhardt & Paiva 2021). Ohjelmistolle annetaan
tyotehtavat kehittajan toimesta esimerkiksi jonkinlaista nayton tallennusta kayttaen. Tehtavat voivat

olla muun muassa sovellukseen kirjautumista, kopiointia, liittdmista, sdhkdpostin avaamista,
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lomakkeen tayttéa ja niin edelleen (Ribeiro, ym. 2021). RPA eroaa perinteisistd automaatiomene-
telmista, kuten nayton tallennuksesta ja makroista, silla se tunnistaa elementit kayttoliittymassa
sen sijaan, ettd seuraisi naytdn koordinaatteja tai XPath-valintoja, mikd mahdollistaa dlykkaamman
vuorovaikutuksen. Kysynta RPA-tyokaluille on kasvanut merkittdvasti vuodesta 2016 lahtien (Ri-
beiro, ym. 2021). Ohjelmistorobotiikasta on tullut jatkuvasti tarkedmpi ydinkomponentti prosessiau-
tomaatiossa (Czarnecki ja Fettke 2021, 91). RPA mahdollistaa sdantdihin perustuvien liiketoiminta-
prosessien automatisoinnin alykkaiden laitteiden kerdaman tiedon avulla. RPA pyrkii korvaamaan
ihmistyévoiman automaatiolla, mika voi vahentaa toimintakustannuksia 30-50 % toistuvissa tehta-
vissa (Ribeiro, ym. 2021). Ohjelmistorobotiikkaa voi kayttaa prosessien automatisointiin, jos pro-
sessi on toistuva, saantdihin perustuva, siséltaa digitaalista dataa, virhealtis ja aikakriittinen (Wat-
son, Wright & Willmer 2024). Mitd vahemman variaatiota on tehtavassa, sitd soveltuvampi se on
automatisoitavaksi (Czarnecki ja Fettke 2021, 92). Syed ym. korostaa my®ds, etta tehtavan vakiintu-
neisuus, korkea manuaalisuuden aste, yksinkertaisuus, suuri volyymi ja tehtavan hyva dokumen-

taatio ovat ohjelmistorobotiikalle soveltuvien tehtavien merkkeja (Syed ym. 2019, 13-14).

Ribeiro, ym. (2021) tutkimuksessa selvitettiin ohjelmistorobotiikan (RPA) ja tekoadlyn yhdistamista.
Tutkimuksessa todetaan, ettd meneilldan olevassa teollisuuden neljannessa vallankumouksessa
automaatiolla on merkittava rooli. Tekoaly voi parantaa RPA-prosessien tarkkuutta ja suorituskykya
tiedonkeruussa, tunnistamisessa, luokittelussa ennustamisessa ja optimoinnissa (Ribeiro ym.
2021). Tekoalyn ja robotiikan yhdistdminen luo uusia mahdollisuuksia, joissa robotit oppivat, mu-
kautuvat ja suorittavat ennen nakemattomia tehtavia. Erityisesti generatiivisen tekoalyn kehitys
mahdollistaa robottien kyvyn soveltaa aiemmin oppimaansa uusiin tilanteisiin, mukautua muuttuviin
olosuhteisiin ja ratkaista ongelmia luovasti (Ojanpera 2023). RPA:n kayttdminen liiketoimintapro-
sessissa nopeuttaa tehtavia suorittamista, tuo joustavuutta ja skaalautuvuutta, parantaa tarkkuutta,
lisaa tyotyytyvaisyytta, vapauttaa aikaa innovointiin ja asiakaspalveluun, parantaa datan keruuta
(Watson ym. 2024). Yritykset, jotka ovat onnistuneet ohjelmistorobottien kayttéonotossa, ovat saa-
neet silld aikaan positiivista vaikutusta strategisten tavoitteiden saavuttamisessa, tyon tehokkuu-

dessa ja asiakaspalvelun laadussa (Syed ym. 2019, 2, 9)

Ohjelmistorobotiikan ndhdaan olevan erittdin potentiaalinen muun muassa tukitoiminnoissa, myyn-
titehtavissa, vakuutusliiketoiminnassa (Czarnecki & Fettke 2021, 92), mika tekee sen potentiaali-
sesti soveltuvaksi myos autoverkkokaupassa. Ohjelmistorobotiikka nahdaan myds suhteellisen
helppona ja edullisena integroida yrityksen liiketoimintaan. Se on myds kayttajaystavallinen, koska

sovellukset usein tarjoavat intuitiivisen kayttoliittyman (Syed ym. 2019, 10)

RPA on ollut keskeisessa roolissa digitaalisen transformaation aikakaudella. Se on auttanut yrityk-

sia saavuttamaan matalakustanteisia end-to-end liiketoimintaprosesseja. Koneoppimisen
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algoritmien kytkeminen mukaan prosessiautomatisointiin on ollut askel itsenaiseen, ihmisesta riip-
pumattomaan ohjelmistorobottiin, jossa kone voi suorittaa monimutkaisempia, paatoksen tekoa
vaativia tehtavia (Czarnecki & Fettke 2021, 155).

RPA:n paaasiallista toiminta-aluetta on selainpuolen (front-end) prosessit, koska se toimii kayttoliit-
tymassa tehden automaattisesti toistuvia tehtavia. Se soveltuu hyvin edullisena ratkaisuna vanhen-
tuneiden (legacy) jarjestelmien automatisointiin (Czarnecki & Fettke 2021, 159). Usein legacy-jar-
jestelmissa on rajalliset mahdollisuudet rajapinnoille (API) ja siksi ohjelmistorobotiikka voi kiertaa
tata puutetta (Syed ym. 2019, 1-2). Ohjelmistorobotti voi olla joko avustettu tai itsendinen. Avus-
tettu ohjelmistorobotti tukeutuu ihmisen laatimiin ohjeisiin ja mallisuorituksiin ja toteuttaa niita oh-
jeen mukaan. Itsendinen ohjelmistorobotti oppii palautteen avulla suorittamaan tehtavia yha pa-
remmin (Czarnecki & Fettke 2021, 159).

Kuten aiemmin jo on kuvattu, autoverkkokaupassa on useita vaiheita (prosesseja), jotta tilaus saa-
daan kasiteltya loppuun. Ohjelmistorobotit ovat paasaantdisesti keskittyneet jonkin tietyn prosessin
suorittamiseen (Czarnecki & Fettke 2021, 159). Jotta, esimerkiksi autoverkkokaupassa tapahtuva
tilaus saadaan automatisoitua, pitda ohjelmistorobottien kyeta toimimaan yhdessa koordinoidusti.
Tapoja yhdistaa prosessit voi olla kolmen tyyppista: sdantdpohjainen, automaattinen ja reaaliaikai-
nen yhdistaminen (Czarnecki & Fettke 2021, 160-161). Organisaatiot, joissa on paljon eri jarjestel-
mia, joiden pitaisi toimia yhdessa, ovat ideaalisia kohteita ohjelmistorobotiikalle. Erityisesti, jos jar-
jestelmat ovat vanhoja ja niistd puuttuu tehokkaat rajapinnat (API), voi ohjelmistorobotiikan sovel-

lus toimia eri jarjestelmia yhdistavana paakayttoliittymana (Syed ym. 2019, 12-13).

2.3.1 Tekodlyn kayttoonotto autoverkkokaupassa

Jopa maailman parhailla yrityksilla on vaikeuksia tekoalyn kayttdonotossa. Tasta syysta on erittain
tarkeaa huolellinen suunnittelu, tarkkuus ja maaratietoisuus. On myds tarkeaa tiedostaa, etta epa-

onnistuminen on yleista (Taulli 2019, 158).

Tekoaly on yha useammin yritysten kehityksen keskidssa, ja sen hyddyntamistapa voi jakautua
kahteen paalinjaan: valmisohjelmistojen kayttoon tai yrityskohtaisten mallien kehittamiseen, joista
jalkimmainen vaatii enemman resursseja mutta tarjoaa myos suuremman mukautuvuuden. Ylei-
sesti, yritykset kallistuvat valmisohjelmistojen suuntaan niiden helppokayttdisyyden ja nopean kayt-
tédnoton vuoksi. Kuitenkin myos valmisohjelmistoissa paljon tehtavaa esimerkiksi yrityksen pro-

sessien mukauttamisessa (Taulli 2019, 144, 158).
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Kun yritys suunnittelee tekoalyn kayttdonottoa, on hyva kayda lapi viisi vaihetta, joita Rouhiainen
on esittanyt tekoalystrategian kehittamisessa. Nama vaiheet sisaltavat tekoalyn tilanneanalyysin,
tavoitteiden asettamisen, strategian luomisen, teknologioiden ja tehtavien valinnan seka seurannan
ja tulosten arvioinnin. Tama prosessi auttaa varmistamaan, etta tekoalyn kayttdonotto tukee yrityk-
sen tavoitteita tehokkaasti ja tuloksellisesti (Rouhiainen 2023). Taulli korostaa, ettd myos potenti-
aalisten riskien huomiointi on tarkeaa tekoalyn kayttoonoton alkuvaiheessa. Erityista tarkkuutta pi-
taa olla datan vaaristymassa (bias). Myos tietoturva ja yksityisyys ovat keskeisia asioita huomioida
(Taulli 2019, 145, 158).

1. Tekoalyn
tilanneanalyysi

2.
Tekoalytavoitteet

5. Kontrollointi

4.
Tekoéalytekniikat
jatoimenpiteet

3.
Tekoalystrategia

Kuva 4: Tekoalystrategian viitekehys (mukaillen Rouhiainen 2023)

Organisaatiot Iahestyvat tekoadlya varovaisesti, kulttuuristen ja organisaation esteiden hidastaessa
laajamittaista kayttoonottoa. Ne, jotka murtavat nama esteet, voivat hyodyntaa tekoalyn mahdolli-
suudet, kun taas yritykset, jotka eivat pysty taysin hydédyntamaan tekoalya, jaavat kilpailijoidensa
jalkoihin. Tekoalyn skaalaamiseksi organisaatioiden tulisi siirtya siiloissa tehtavasta tyosta monia-
laiseen yhteisty0hon, valtavirtaistaa dataan perustuva paatoksenteko kaikilla tasoilla ja omaksua
kettera ajattelutapa, jossa virheet ndhdaan oppimismahdollisuuksina, edistden nopeampaa kehi-
tystd (McKinsey 3.4.2024).

Reim ym. ovat myds kuvanneet nelivaiheisen mallin tekoalyn kayttéénotolle, korostaen organisaa-

tion kyvykkyyksien ymmartamista, liiketoimintamallin potentiaalin arviointia, tarvittavien
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kyvykkyyksien kehittamista ja organisaation sisaisen hyvaksynnan saavuttamista. Tama malli, so-
veltuva myos autoverkkokaupan kaltaisiin alueisiin, painottaa strategista lahestymistapaa ja sisai-
sen osaamisen kehittamista tekoalyn mahdollisuuksien maksimoimiseksi (Reim ym. 2020, 187—
188). Taullin mukaan lahestymistavasta riippumatta ensimmainen asia on aloittaa yrityksen henki-
I6ston kouluttamisella, oli henkilokunta teknisesta osaavaa tai ei. Kaikilla tulee olla jonkinlainen ym-
marrys tekoalysta (Taulli 2019, 145). Tekoalyn kayttéonoton alkuvaiheesta alkaen on tarkeaa, etta
projektista vastaa vahva tiimi, jota vetaa liiketoimintataustainen henkild, jolla on myos riittava tekni-
nen osaaminen. Tiimin teknisten henkildiden on hyva olla joko ohjelmistokehitys- tai data science
taustaisia (Taulli 2019, 150).

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3 Vaihe 4

Saavuta
organisaation
hyvaksynta ja kehita
sisdista osaamista

Ymmarra nykyinen Kehita tarvittavat
lilkketoimintamalli, kyvykkyydet
potentiaali tekoélyn
liiketoimintamallin kayttéonotolle

Ymmarra
organisaation
tekodlyosaaminen

innovaatiolle ja
lilkketoimintaekosyst

eemin rooli
. Haaste: Haaste: Haaste:
Haaste: ; Tekoalyn Lapinakyvyys Tekoalyn
Lapmakyyyys ja . vaarinymmartaminen vaarinymmartaminen ja
manuaaliset prosessit wydntekijsiden
luottamuspula

tekoélyakohtaan

Kuva 5: Tekoalyn kayttdonoton tiekartta (Mukaillen Reim ym. 2020)

2.4 Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys on kasitelty luvussa kaksi. Sen paakohdat ovat liike-
toimintamallit- ja prosessit, verkkokauppa ja tekoaly. Tassa tutkimuksessa nama teemat ovat kes-

keisia, kun tutkitaan autoverkkokaupan automatisointia.

Liiketoimintamalli on liiketoimintasuunnitelman keskitssa (Laudon & Traver 2024, 88). Liiketoimin-
tamalli on hierarkiassa korkeimmalla ja maarittelee, millaisia liilketoimintaprosesseja tarvitaan to-

teuttamaan liiketoimintamallia. Liiketoimintaprosessit edelleen ovat riippuvuussuhteessa kommuni-
kaatio- ja informaatiojarjestelmiin (Petrovic, Kittl & Teksten 2001). Liiketoimintaprosesseilla on rat-

kaiseva merkitys innovaatiokulttuurin tukemisessa (Prahalad & Krishnan 2011, 57).



33

Verkkokauppa toimii kaupankaynnin alustana ja mahdollistaa verkkokauppaliiketoimintamallien
operatiivisen toiminnan. Verkkokauppaliiketoimintamalli hyodyntaa internetin ja mobiilialustojen ai-
nutlaatuisia ominaisuuksia (Laudon & Traver 2024, 88)

Tekoalyteknologia tukee liiketoimintaprosessien automatisointia tarvittavilta osin ja mahdollistaa
niiden optimointia. Tekoalyteknologia mahdollistaa my6s kokonaan uudentyyppisia liiketoiminta-
malleja seka olemassa olevien liiketoimintamallien innovointia. (Ojanpera 2023, 117). Kaytanndssa

tekoaly voi tehostaa ja parantaa lahes kaikkia liiketoimintaprosesseja (Rouhiainen 2019, 58.)
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3 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivinen tutkimus sisaltaa erilaisia Iahestymistapoja ja aineistonkeruu- sekd analyysimenetel-
mia. Yhta oikeaa tapaa ei ole, vaan tutkijan omat valinnat vaikuttavat tutkimusreittiin. Menetelma
valinta tulisi tehda tutkimusongelman kautta; millaista tietoa tarvitaan ja miten sita voi parhaiten ke-
rata (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 4, 13). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein tavoit-
teena on jonkin iimion ymmartaminen eika tilastollisen yhteyden etsintd. Tama mahdollistaa sen,
etta tutkimusaineiston ei valttamatta tarvitse olla suuri (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009,
4, 49). Aineiston valinta riippuu tutkimuksen nakékulmasta. Esimerkiksi halutaanko selvittaa tutkit-
tavan ilmién omakohtaisesti tuntevien ihmisten nakemyksia (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2009, 4, 49).

Tahan opinnaytetyohon tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus ja tarkemmin puo-
listrukturoitu teemahaastattelu, koska se mahdollisti riittdvan syvallisen ja joustavan tavan pureutua
taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin. Erityisesti se, ettd taman opinnaytetyon aihetta on
aiemmin tutkittu hyvin vahan, vaikutti siihen, ettd halusin keratd mahdollisimman laajasti tutkimus-
aineistoa haastatteluista ja saada alalla tydskentelevilta sitd hiljaista tietoa, mita ei oikein mistdan
pysty lukemaan. Tutkimuskysymykset ovat myds luonteeltaan sellaisia, etté tietoa voi olla vaikeaa

keratd muutoin kuin kysymalla alalla tydskenteleviltéd heidan nakemyksiaan.

Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa on tietyt ennalta maaritetyt teemat ja kysymykset. Kaik-
kia kysymyksia ei kuitenkaan valttamatta kysyta kaikilta haastateltavilta ja kysymysasettelu saattaa
olla vaihdella haastattelutilanteen mukaan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 4, 53, 56—
57). Tama myds toi riittavaa joustavuutta tutkimusaiheen melko hankalaan aiheeseen, jotta voitiin
varmistaa, etta haastateltavilta saadaan hyodynnettavia vastauksia suhteessa tutkimuskysymyk-

siin.

Aineiston analysointia voi tehda teorialahtdisesti tai aineistolahtdisesti. Aineistolahtoisessa eli in-
duktiivisessa analysoinnissa yksittaiset havainnot kytkeytyvat yleisempiin vaitteisiin. Tutkimuksen
lahtokohtana ei talloin ole jonkin hypoteesin tai teorian testaaminen eika tutkija maarittele sita,
mika on tarkeaa. Tutkijalla tdssa on tarkeaa varmistaa, ettd analysoinnissa pysytaan aineistossa ja
omat ennakkokasitykset ja teoriat suljetaan pois (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 15).
Yleispatevaa tapaa laadullisen aineiston analyysiin ei voida esittaa (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2009, 73). Tahan tutkimusaineiston analysointiin valitsin aineistolahtdéisen menetelman,
koska tutkimusongelmasta ei ole olemassa valmiina kattavaa teoriaa, johon aineiston luokittelun

olisi voinut perustaa.
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Analyysi on kaytannossa hyvin arkista aineiston lukemista, tekstimateriaalin jarjestely, sisallon ja
rakenteen erittelya, jasentamista ja pohtimista. Analyysiin voi liittyd myos aineiston luokittelua tee-
mojen perusteella. Tarkoituksena on kiteyttaa aineiston sisaltoa tai rakennetta suhteessa tutkimus-
ongelmaan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 73). Aineistosta voidaan muodostaa luoki-
tuksia ja tyyppeja ja edelleen pilkkoa teemoiksi. Esimerkiksi teemahaastattelun aineisto voidaan
jarjestella haastatteluteemoittain. Tutkija pyrkii sitten tiivistamaan teemojen keskeiset asiat omin
sanoin ja liittdd mukaan tulkintoja ja teoriaa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 95). Tassa
tutkimuksessa valitsin aineiston analysointitavaksi teemoittelun, koska kaytin tutkimuksessa puo-
listrukturoitua teemahaastattelua. Se on luonteva valinta teemahaastatteluaineiston analyysissa.
Tutkimusraportissa yleensa esitetdan naytepaloja eli sitaatteja, jotka voivat havainnollistaa sisal-
toa. Se myds tarjoaa todisteen siita, etta tutkijalla on ollut jokin aineisto kaytettavissa (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 105-106).

3.1 Tutkimusaineiston keraaminen

Kerasin tutkimusta varten tyon kautta yhteistydkumppaneita, kollegoita ja muista sidosryhmista ha-
lukkaita osallistujia haastatteluun. Lopulta sain haastateltavaksi yhteensa seitseman henkil6a ja he
olivat yhta lukuun ottamatta autoalalla talla hetkella tyoskentelevia. Haastateltavien tyotehtavat oli-
vat monipuolisesti teknologian, liikkeenjohdon, markkinoinnin, verkkokaupan ja asiakaskokemuk-
sen alueilta. Osallistujat edustivat viitta eri yritystd. Taman ansiosta tutkimuksessa oli mahdollista
saada kattava kuva taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksista. Hyva tutkimuskaytanto edellyttaa,
etta tutkittavilta saadaan suostumus tutkimusta varten (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009,
22). Tata varten sovin ennakkoon kaikkien haastateltavien kanssa joko puhelimessa, kasvotusten
tai Teamsissa haastattelusta. Kaikille haastatelluille meni omaan henkilbkohtaiseen sahkdpostiin

kutsu Teams-haastatteluun.

Haastatel- Titteli Haastattelupaiva- Haastattelun kestoaika
tava maara

A Chief Digital Officer 3.4.2024 1 tunti 30 minuuttia

B Liiketoimintajohtaja 4.4.2024 1 tunti 1 minuutti

C Head of Online 9.4.2024 56 minuuttia
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D Markkinointi- ja viestinta- | 10.4.2024 1 tunti 38 minuuttia
johtaja

E Head of Online 10.4.2024 1 tunti 7 minuuttia

F Liiketoimintajohtaja 17.4.2024 1 tunti 3 minuuttia

G Chief Digital Officer 19.4.2024 1 tunti 10 minuuttia

Taulukko 1: Haastattelujen lisatiedot

Haastattelut suoritettiin huhtikuussa 2024 Teams-palavereina. Paadyin tahan ratkaisuun, koska
nykydan Teams mahdollistaa keskustelujen automaattisen litteroinnin seka videon tallentamisen ja
siten nopeuttaa merkittavasti haastatteluiden analysointia. Litteroinnilla tarkoitetaan esimerkiksi vi-
deotallenteen puhemuotoisen aineiston puhtaaksikirjoittamista. Yhteen haastattelutuntiin on syyta
varata yksi tyopaiva (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 78). Lisaksi mielenkiintoista oli ko-
keilla Microsoftin Copilot -tekoalya, joka myds on kaytettavissa Teams-palavereissa. Tekoalyn
avulla on mahdollista haastatteluiden jalkeen tehda nopeasti yhteenvetoja tai pyytaa tekoalya ker-

tamaan jostain teemasta nousseet asiat. Myos tama nopeutti analysointivaihetta.

Kukin haastattelu kesti keskimaarin tunnin ja se koostui viidesta eri teemasta, jossa kussakin oli
neljasta kuuteen kysymysta. Koska kyseessa oli puolistrukturoitu teemahaastattelu, kaikkia kysy-
myksia ei valttamatta kysytty jokaiselta haastateltavalta. Tarvittaessa kysyin haastattelun aikana
joistain tietyista aiheista tarkentavia jatkokysymyksia, jotta sain tarvittavat tiedot kerattya tutkimuk-
sen kannalta. Varmistaakseni, etta haastateltavat osaavat vastata haastattelun kysymyksiin annoin
heille etukateen sahkopostilla kysymysteemat seka tutkimuskysymykset. Varsinaisia haastatteluky-

symyksia en antanut etukateen.

Aivan tutkimustilanteen alussa viela kertasin tutkimuksen tarkoituksen ja kerroin tallentamisesta
seka siita, etta haastateltavat anonymisoidaan tutkimuksessa. Taman olin kaynyt myds ennakkoon
lapi haastattelua sopiessani. Hyvaan tutkimus kaytantoon kuuluu, etta tutkija kertoo tutkittavalla,
ettd mita tutkimukseen lupautuminen tarkoittaa ja mitad seurauksia siitd on. Tutkijan tulee myds
huolehtia tietoja julkistaessaan luottamuksellisuuden sailyttamisesta sekd anonymiteettisuojasta
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 22—-23).

Maalis-huhtikuussa kerasin lisdksi sekundaarista tutkimusaineistoa Suomessa toimivista autoalan

verkkokaupoista ja verkkosivuista. Tama tutkimus suoritettiin vierailemalla kunkin tutkimukseen
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valitun toimijan verkkosivuilla ja tekemalla havaintoja verkkokauppaan liittyvista toiminnoista. Li-

saksi pyrin tunnistamaan, onko sivustolla havaittavissa jotain tekoalyn kayttoon liittyvia toimintoja.

3.2 Tutkimusaineiston analysointi

Haastatteluiden yhteenvedoissa hyddynsin automaattisia litterointeja, joista muodostin haastatte-
luissa nousseet eri teemat, joita sitten yhdisteltiin saman kaltaisiin ryhmiin. Naista ryhmista muo-
dostin lopulliset tutkimustulokset johtopaatoksia varten. Litterointien lisaksi kavin jalkikateen lapi
kaikki haastattelutallenteet varmistaakseni, etta litteroinnit oli tehty oikein. Analyysivaiheessa tutki-
musaineistoihin piti palata useasti, jotta sain varmistettua asioiden oikean ymmarryksen ja sopivat

teemat.

Teemoittelussa jaoin ensin tutkimusaineistoa haastattelun teemojen mukaisiin osiin. Sen jalkeen
yhdistelin samanlaisia aineistoja yhteen ja varmistin tekstin sujuvuuden. Lopuksi liitin teemoihin si-

taatteja haastattelujen litteroinneista, jotka kuvastivat omin sanoin tekemiani tiivistyksia.

Testasin jonkin verran tekoalyn hyédyntamista analyysissa ja yhteenvedossa, mutta huomasin,
etta varmistaakseni riittdvan kattavan lapikaynnin, oli analyysit ja yhteenvedot kuitenkin pakko
tehda perinteisesti kdsipelilla ensin. Testasin tekoalya siten, ettd vertasin omia tekemiani havainto-
jani ja teemoitteluja tekoalyn tuotoksiin. Mielenkiintoista oli havaita, ettd hyvin usein tekoaly poimi
samoja teemoja haastatteluista kuin mina tutkijana. Kaytanndssa kuitenkin tekoalyn roolina tassa
tyossa oli 1ahinna tukea ja "sparrata” tutkijan omia havaintoja. Tekoalya pystyi myos hyodyntamaan

siind, kun piti etsia pitkista litterointiaineistoista tiettyja teemoja tai jotain tiettya toteamusta.

Kaikkiaan tutkimusaineiston lapikdyminen oli erittdin aikaa vievaa ja tein sitd huhtikuun alusta huh-
tikuun loppuun asti useissa vaiheissa. Automaattinen litterointi sdasti merkittavasti aineiston jalki-
kasittelyyn mennytta aikaan. Automaattisessa litteroinnissa oli kuitenkin se heikkous, ettad kone lit-
teroi kadytadnndssa kaiken puheen, joten sellaisenaan litterointeja ei voi kayttda esimerkiksi sitaa-

teissa, vaan ne pitaa siistia turhista taytesanoista.

Tutkimusaineistojen teemoitteluiden ja luokittelun jalkeen tein johtopaatdkset keskeisista havain-

noista, jotka muodostivat taman tutkimuksen keskeisen osion.

Tutkimuksen paatyttya kaikki haastatteluiden video- ja tekstiaineistot tuhotaan.
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4 Tutkimustulokset

Haastatteluiden tulokset ja havainnot on purettuna kysymysten teemojen mukaan viiteen osioon.
Kustakin teemasta on poimittu suoria lainauksia haastatteluista havainnollistamaan tutkimusaineis-

toa.

Haastatteluiden jalkeen on maalis-huhtikuun taitteessa 2024 tekemani empiirinen tutkimus suoma-
laisista autoverkkokaupasta. Taman tarkoituksena oli asiakkaan silmin konkretisoida autoverkko-

kaupan nykytilaa.

4.1 Autotoimialan muutokset 2000-luvulla ja autoverkkokaupan haasteet

Autojen digitaalinen tuote-esittely on kehittynyt 2000-luvulla paljon ja on melko pitkalla kehityk-
sessa. Ylipaansa ostokayttaytyminen todetaan muuttuneen siten, ettd nykyaan mita tahansa hyo-
dykkeita ostaessa, myOs autoja, asiakas etsii [ahtokohtaisesti tietoa ensin netistd. Myos sosiaali-
sen median todettiin nousseen merkittavaan rooliin vaikuttimena ihmisten ostopaatdksissa. Verk-
kosivuilta etsitaan tuotetietoja, kayttajaarvioita ja muuta ostopaatokseen vaikuttavaa taustatietoa.
Lisaksi tarkeassa roolissa verkkosivuilla on hintavertailu, josta on tullut 2000-luvulla asiakkaalle
merkittdvasti aiempaa helpompaa. Taman seurauksena myds kuluttajien hintatietoisuus on kaikilla
aloilla kehittynyt merkittavasti. Digitaalisuuden merkitysta korostettiin myos silla, etta tutkimuksissa
on systemaattisesti huomattu Iahes kaikkien autoalan asiakkaiden jossain vaiheessa ostoprosessia
kayttavan nettid. Haastattelussa useasti nostettiin seikkaa, ettd nykyaan autoista saa varsin hyvin
tietoa autoliikkeiden verkkosivuilta. Sen sijaan moni haastateltu tunnisti, ettéd verkkokauppa auto-
alalla on jaljessa muita kaupan toimialoja. Esimerkiksi ostamisen helppous tai toimitusten seuranta
on alkeellista. Kuitenkin toisaalta todettiin, ettd kaupankaynti on nopeutunut 2000-luvulla autokau-
pan myymaloissa sahkoisen allekirjoittamisen, helpomman ja nopeamman rahoitusprosessin ja

verkkopankissa tapahtuvan maksuliikenteen ansiosta.

"Autokaupan verkkosivut ovat tuote-esittelyltddn menneet paljonkin eteenpéin esi-
merkiksi kuvien ja hakutoimintojen suhteen; ehkéa jopa lisépalveluiden esillepano ja
tuonti. Ostamiseen kannustaminen verkon yli, siind ei kovin pitkallé olla. Sulle kylla

myydé&én auto, mutta se on ihmisavusteista.”

"Té@mmodiset erilaiset sosiaalisen median ja erilaiset viralliset etté epéviralliset instans-
sit, josta saa arvosteluita tai ihmisten kokemuksia eri tuotteista on noussut kylla aika

merkittavaakin rooliin.”
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Kaksi haastateltua mainitsi olleensa tekemassa autojen verkko-ostamiseen liittyvia toiminnallisuuk-
sia jo 2010-luvun loppupuolella ja ihmetysta aiheutti se, ettei kaupan kaynti ole viela nykyaan sen
yleisempaa. Omnichannel nostettiin myds nakdkulmana asiakaskayttaytymisessa. Asiakkaan osto-
polku ei valttamatta ole taysin digitaalinen (online) tai taysin ei-digitaalinen (offline). Talla tarkoitet-
tiin sita, etta asiakas voi hyppia online- ja offline-polkujen valilla "miten sattuu” ja ei siten noudata
sita suunniteltua ostopolkua, joka kyseiseen kanavaan on suunniteltu. Tama luo prosessisuunnitte-
luun haastetta, kun yrityksen pitda huomioida asiakkaan nakokulmasta sujuva siirtyma eri kanavien
valilla. Yhtena haasteena nykyaan autotoimialalla nahtiin digitaalisen ja ei-digitaalisen asiakasko-
kemuksen yhteensovittaminen siten, etta digitaalisen maailman ja reaalimaailman asiakaskokemus
ovat yhta hyvia. Havaintona nostettiin, etta aina nain ei ole. Hyvin toteutetun verkkosivuston tai
verkkokaupan tukena ei valttamatta ole sujuva myymalaasiointi. Tama voi ilmeta esimerkiksi niin,
ettd myymalassa asioidessaan myyjat eivat tieda asiakkaan verkkoasioinnista mitaan ja eivat siten
osaa sujuvasti kuljettaa asiakasta asiointipolun loppuun tai asiakas ei ylipdansa tavoita myyjaa asi-

oinnillaan.

"Miten me pystytdén palvelemaan niité asiakkaita, kun ne asiakkaathan ei kulje sil-
leen nétisti niinku insindri on suunnitellut niin lineaarisesti sité putkeen lapi, etté ne
k&y netissé ja léhettéa liidin ja tulee koeajolle ja tehdéén tarjous ja tehdéén tilaus-
kauppasopimus ja toimitetaan autoja niin poispéin. Kun nehdn pomppii siiné proses-
sissa eri vaiheita ja palaa sinne alkuun ja hypp&éa yhtékkié yli monta vaihetta ja niin
poispdin. Ja olennaista on se, ettéd se asiakas pystyy olemaan meidén kanssa teke-
misisséd monikanavaisesti, vaihtaa sitd kanavaa aina halutessaan ilman, ettd hdnen

tarvitsee aloittaa sitd prosessia alusta ja esittédytyy meille joka kerta uudestaan.”

Digitaalisessa kehittdmisessa on havaittu polarisoitumista, jossa isot toimijat ovat kyenneet kehitta-
maan merkittavasti sivustojaan, kun taas pienemmat toimijat ovat voineet panostaa vahemman di-
gitaalisiin palveluihin johtuen rajallisemmista resursseista. Toisaalta myds automerkkien valilla on
havaittavissa merkittavia eroja digitaalisen palvelun kehittdmisessa, kun jotkin merkit ovat jo joko
taysin digitaalisia tai merkittavilta osin, kun taas jollain merkeille digitaalinen kehittaminen on vasta
alussa. Osittain automerkkien eroja selittaa haastatteluiden perusteella automerkkien paamarkki-

nat.

"Kentté on polarisoitunut seké véahittaiskaupoissa niin etté vain isot toimijat on pysty-
neet viime vuosina rakentamaan eli isot kamuxit, Sakat, k-autot on pystyneet rakenta-
maan, koska se vaatii isoja pddomia se digikehitys ja vastaavasti autovalmistajat /

maahantuojat, niin heiddn saitti roll-outeissaan tai kehityksesséén on polarisaatiota,
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selkeété jakaumaa, hajontaa ndhtévissé mainitsematta edes teslaa tai polesteria, etté
itse asiassa perinteinen japanilainen toyota ja perinteinen saksalainen volkswagen

nekin menevét néin (eri suuntiin) kehityssuunnassa.”

Markkinapaikkojen, erityisesti Nettiauton, rooli todettiin haastatteluissa olevan hyvin keskeinen
suomalaisessa autokaupassa. Samalla kuitenkin tunnistettiin, ettd autokauppiaiden omat sivustot
ovat kehittyneet merkittavasti ja ne nykyaan kykenevat tarjoamaan monipuolisesti lisdarvopalve-
luita, joita markkinapaikoilla ei ole saatavilla. Esimerkkeina nostettiin laajempi tuotetieto, auton va-
raaminen verkkokaupassa, auton ostaminen verkkokaupassa, asiakkaan nykyisen auton auto-
maattinen hinnoittelu ja niin edelleen. Autoverkkokaupan pioneerit ovat 2010- ja 2020-luvuilla kehit-
taneet verkkokaupparatkaisuja ja olleet Suomessa ensimmaisia toimijoita mahdollistamassa auton
ostaminen verkkokaupasta. Volyymit eivat valttamatta ole viela kovinkaan suuria, mutta se, etta
auton voi ostaa verkkokaupasta ei ole enaa nykyaan inmeellinen asia. Yksityiskohtana mainittiin,
ettd ajan saatossa on ollut useampia verkkokauppakokeiluita eri autoalan toimijoille, joista osasta
on aikanaan luovuttu jonkin mittaisen kokeilun jalkeen. Tarkkoja syita kokeilujen loppumisiin ei
osattu esittdad. Yksityisleasingin todettiin muutamia kertoja olevan talla hetkella potentiaalisin verk-
kokaupassa myytava tuote. Tata perusteltiin silla, etta kun autoa ei omista, on sen hankintakynnys
matalampi verkossa eika siihen valttamatta sisally tarvetta nadhda autoa ennen ostopaatosta. Kay-
tannon tasolla tama on nakynyt siten, etta yksityisleasingin volyymi on "kymmenen tai satakertai-

nen” verrattuna autojen myymiseen verkkokaupassa.

"Suurempia volyymeja verkon yli tuskin ostetaan, mutta vaittéisin, ettd ilmiéné se ei
ole kellekddn semmoinen vieras endé, ettad autonkin voi ostaa verkosta. Mutta kuinka

moni varsinaisesti on auton ostanut, niin mé luulen, ettéd se on vield pienempi osuus.”

Autoalan verkkokauppojen kehittymisessa nahtiin ongelmana, etta niita on viela nykyaankin tehty
pitkalti kivijalkaprosesseja mukaillen ja siten ne voivat olla vahan kompel6ita asiakaskokemuksen
nakokulmasta. Viimeisen kymmenen vuoden aikana Suomessa on alkanut lisdantymaan ulkomai-
set toimijat, jotka perustuvat taysin digitaaliselle ostamiselle. Tallaisia toimijoita ovat olleet esimer-
kiksi Tesla tai Polestar, jotka toteuttavat omaa liiketoimintaansa online edella. Verkkokauppa on
helpottanut merkittavasti tallaisten uusien toimijoiden tuloa muun muassa Suomen markkinoille,
kun fyysisten jalleenmyyntiliikkeiden tarve on poistettu ostoprosessissa. Samalla myds asiakkaiden
kokema tarve auton koeajolle on vahentynyt viime vuosien aikana, mika edesauttaa verkkokaupan
kasvua. Kaytettyjen autojen osalta epailtiin, ettd idkkddmpien ja enemman ajettujen autojen osalta

koeajotarve saattaa olla vield suurempi.

"No ensinnékin on tullut uusia toimijoita ja néé toimijat on itse asiassa ollut sen tyyp-

pisié, etta eihan niillé ole siihen kasvutahtiin, mita ne tavoitteli, niin eihédn niiden olisi
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ollut mahdollista tehdé mitédén kivijalkakauppaa, jos ajatellaan vaikka Tesla, niin Tes-
lan tuli online edellé edellé vahvasti ja samaten vaikka Polestar ja vastaavat uudet

merkit.”

Autoala eroaa muista kaupan toimialoista siing, ettd muilla toimialoilla verkkokauppa on nykyaan
perusedellytys, kun taas autoalalla vasta harvalla sellainen on tarjolla asiakkaille ja vaikuttaisi silta,
etta asiakkaat eivat viela suuressa maarin osta autoja verkosta suoraan, mutta yksityisleasing on
jo kohtuullisen kysyttya verkkokaupoissa. Samoin mainittiin, ettd autovuokraus on myds ollut jo pi-
demman aikaa taysin verkon kautta tapahtuvaa liiketoimintaa. Keskeisena syyna sille, ettei verkko-
kauppa ole viela valtavirtaa autoalalla, mainittiin valmiiden verkkokauppa-alustojen puute. Esimer-
kiksi kayttétavarakauppaa varten on jo pidempaan ollut tarjolla valmiita SaaS-ratkaisuja (software
as a service), kuten Shopify, Magento, Woocommerce ja niin edelleen. Se sijaan autoalalle ei val-

mista hyllyratkaisua ole tarjolla.

“Ei ole semmoista valmista alustaa, etté jos mé nyt lahden myymd&én sitten vaikka
tuolta kyniéa haluaisin myydé verkon kautta, niin mulle 16ytyy tuolta valmis sopiva
alusta ja mink& mé voin oftaa ja mé voin ne kynét sitten laittaa ja se on helppoa ja
sen voi tehdd moni toimija helposti. Siiné ei ole semmoista teknisté rajoitetta sen
osalta. Ja sitten kun mennéén isompiin toimijoihin niin sielléd on yleensé muita jérjes-
telmié siellé taustalla ja sitten se verkkokauppa pitéisi saada toimimaan niiden mui-

den jérjestelmien kanssa.”

Rahoitusratkaisujen osalta tutkimuksessa mainittiin usein, ettad autojen rahoittajilla ei ole tarjolla
helposti kayttoonotettavia ratkaisuja taysin automatisoituun osamaksurahoitukseen. Taustalla voi
nousta ongelmana esimerkiksi rahoituslaitoksen velvoitus, ettd myyjan (ihmisen) tulee allekirjoittaa
autoliikkeen osalta osamaksusopimus. Tallaiset rajoitteet ovat kierrettavissa manuaalisella proses-

silla, mutta automatisoinnin kannalta tilanne voi olla hyvin haastava.
“rahoitusyhtitt ei ole sitd hommaa juurikaan mydskaén tehneet kovin helpoksi”

“ei olekaan néillg rahoituslaitoksilla valmiita ratkaisuja eli sieltéd puuttuu mydskin tél-

laisia rahoitusratkaisuja sielté taustalta, milla sit& pystyttéisiin tekeméén. Eli osittain

se infra on kehittymé&ténta”

Verkkokaupan yleistymisen jarruna nahtiin myos esimerkin puute. Kun moni iso toimija ei ole lahte-
nyt merkittavasti panostamaan digitaaliseen kaupankayntiin ei alalle ole syntynyt yleisesti painetta
kehittda omia digitaalisia ratkaisuja. Toisaalta myo6s vield alalta puuttuu tahoja, jotka ohjaisivat jul-
kista keskustelua ja kuluttajakayttaytymista siihen suuntaan, ettd auto halutaan ja kannattaa ostaa

verkkokaupasta.
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“...sellainen soihdun kantajuus vdhéan, ettd mité piti tapahtua, ettd danikirjat yleistyi-
vét? Piti tapahtua se, ettéd syntyi niitd soihdunkantaja, jotka puhuvat omassa verkos-

tossaan.”

“ehké& bisnes on ollut riittdvan hyvdd muutenkin ja useinhan se on se Kilpailu, mik&
pakottaa, ett§ tavallaan sitten jos ei niitd isoja toimijoita ole siirtynyt verkkoon, niin ei

ole muidenkaan ollut pakko”

Muu etdmyynti kuin varsinainen verkkokaupassa tapahtuva autojen myynti, esimerkiksi chat-
myynti, on yleistynyt 2000-luvulla paljon. Syyna tdhan nahtiin se, etta asiakas ei valttamatta luota
tarpeeksi myyjaan ja kaipaa siksi viela ihmiselté vahvistusta kaupan tekemiselle. Saka ja Kamux
nostettiin esimerkkeina, jotka ovat kehittdneet asiakaspalveluaktiivisuutta, jossa asiakkaassa pysy-
taan tiukasti kiinni eri kanavissa, oli kyse sitten perinteisista asiointikanavista tai digitaalisista kana-
vista. Heidan luoma uusi tapa on luonut painetta Suomessa myds muille yrityksille lisata aktiivi-

suutta kaikissa kanavissa pysyakseen mukana kilpailussa.

"Kylla se luottamus komponentti on musta niinku kaiken a ja o. Etta sitten asiakkaalle
Joka verkkokauppaan tulee, niin miten me pystyttéisiin tdysin hélventéda hénelté se

semmoinen epéluulo, ettd uskallanko mé ostaa?”

"Kylldhén néé kamuxin ja sakan kaltaiset toimijat, jotka on palveluaktiivisuudella ja
silld tavalla, ettd kuinka asiakkaassa ollaan iholla erinédkdisten kanavien kautta, on-

han se t&n muunkin alan asettanut véhén tietynlaiseen paineeseen.”

Kaytettyjen autojen kaupassa haasteena verkkokaupan kehittymiselle ndhdaan autoyksildiden riit-
tavan tarkka esittely, jossa auto mahdollisine kdytonjalkineen uskalletaan ja osataan esitella avoi-
mesti ja riittdvan kattavasti. Asiakkaalle pitaisi siis saada synnytettya luottamus siita, ettd han voi
turvallisin mielen ostaa auton verkkokaupasta ja, ettd han tietaa kyseisesta autosta riittavasti. Yli-
paansa asiakkaan luottamus nahdaan kriittisena elementting, joka pitaisi saada aikaan verkkokau-
passa. Tassa tuote-esittelyn lisdksi voisi olla haastattelujen perusteella erilaiset lisdturvaratkaisut
tai pidennetty palautus- ja vaihto-oikeus. Verkkokaupan palautusoikeudesta todettiin myds, etta sii-
hen tulisi autokaupassa suhtautua jatkossa hyvaksyvammin osana kaupankayntid. Prosessien au-

tomaatiolla palautuksesta aiheutuvat kulut voi saada minimoitua.

"Kunto on aina yksild, etté kylléd varmasti yksi haaste on se, ettd kuinka hyvin pysty-
tdadn kuvaamaan asiakkaalle se auton kunto kaikilta olennaisilta osin. Tiedostetaan
ettd varmaan keskiverto asiakas ei ole kovin teknisista asioista kauhean kiinnostunut,

mutta se haluaa tietdd, ettd onko se auto sellaisessa kunnossa kuin voi olettaa sen
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olevan ja piilotellaanko jotain. Se on varmaan yksi, ettéd ikdan kuin uskalletaan ja osa-

taan kuvata ne oikeat jutut.”

Yritysten logistiikkaratkaisut eivat tutkimuksen perusteella ole nykyiselldan optimoitu verkkokaupan
tarpeisiin. Ongelmallista voi olla ratkaista teknisesti se, ettd miten varmistetaan auton toimittaminen
sovittuun paikkaan sovittuna aikana sujuvasti. Erona kayttétavarakauppaan autoissa on niiden fyy-
sinen koko, minka vuosi perinteiset verkkokaupan logistiikkaratkaisut eivat toimi. Myds Asiakkaan
nykyisen auton huomiointi verkkokaupan prosesseissa tunnistettiin haasteellisena. Miten saadaan
hoidettua verkkokaupassa asiakkaan auton ostaminen siten, ettei asiakkaan tarvitse menna auto-

likkeeseen nayttamaan autoaan, jotta kauppa saadaan viimeisteltya.

"Sitten tietysti tda koko logistiikan rakentaminen niin kun puhumatta kenenkaan ihmi-
sen kanssa, niin miten auto lopulta 16ytdéa sinne méérédnpééhén. Mihin auton on tar-
koitus menné ja siihen aikaan kun asiakas sen haluaa ja hdn saa sitten jonkun

trackkauksen”

“sitten se vaihtoauto tietysti, joka kuuluu ainakin suomalaisessa autokaupassa vielé
olennaisena osana, efttd miten sitten ihan puhtaassa verkkokaupassa, jos auto vaan
toimitetaan johonkin, niin miten se vaihtoauto pystyttéisiin ikéd&n kuin hoitamaan

osana sitéa prosessia”

My6s muiden taustaprosessien soveltumattomuus verkkokauppaliiketoimintaa nahtiin ongelmana
ja niihin on kdytannon tasolla térmatty, kun toimintaa on viety verkkokaupan suuntaan. Tassa oli
myos tormatty joidenkin yritysten johdon suunnalta jonkinlaiseen haluttomuuteen uudistaa proses-
seja, jotta ne soveltuisivat digitaaliseen kaupankayntiin. Syyta tdhan ei tarkkaan tiedetty, mutta sen
epailtiin liittyvan siihen, ettei johto pitanyt liiketoiminnallisesti houkuttelevana panostaa verkkokaup-
paan johtuen uskonpuutteeseen siitd, ettd asiakas saattaisi ostaa auton verkosta. Prosessimuutok-
set kustannukset koetaan siis liian suurina suhteessa verkkokaupan arvioituun liikevaihtoon. Toi-
saalta my0Os autoalan pitkat perinteet ihmisvetoisessa automyynnissa on hidastanut digitalisaatiota
ja verkkokaupan yleistymista. Samoin se, ettd moni autoliike on investoinut kauppapaikkoihin mer-
kittavia summia, voi vadhentda halua alkaa ohjata asiakkaita myymalan sijaan verkkokauppaan os-

toksille.

"Verkkokauppaa jarruttavana tekijéné autoalan oma siséinen tietynlainen kapea kat-
seisuus, ettd onkohan alalla hirvedsti edes uskottu, ettd asiakas on valmis ostamaan
autoja puhumatta myyjén kanssa, ettd se on varmaan my0ds véhén itse aiheutettu ti-

lanne.”
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Teknisessa mielessa ehka merkittdvimpana esteena, jonka kaikki haastatellut nostivat, oli tausta-
jarjestelmien, erityisesti paajarjestelman/ERPin, vanhentunut teknologia, jotka joko eivat sovellu
lainkaan tai vahintaan huonosti verkkokaupan automaatiotarpeisiin. Tama on autoalalla hyvin ylei-
nen tilanne. Mielenkiintoisena ajatuksena legacy-jarjestelmien kiertamiseksi mainittiin, ettd automa-
tisoidut prosessit, esimerkkind autoverkkokauppa, voisi kokonaan eriyttdd muusta liiketoiminnasta,
jolloin vanhat jarjestelmat eivat valttdmattd muodostuisi toiminnan esteeksi, koska nykyisin Suo-
messa kaytdssa olevat autotoimijoiden paajarjestelmat eivat sellaisenaan sovellu uuden tyyppisiin
liketoimintamalleihin. Kehittdmalld ymparille modulaarisia erillisratkaisuja, voidaan taustaproses-
seja helpommin automatisoida. Samassa yhteydessa mainittiin, ettéa taman tyyppisessa projektissa
saattaa olla harkinnan arvoista osallistaa avainhenkil6ita, joilla ei ole kytkosta legacy-prosesseihin.
Kirjanpitoon ja talousprosesseihin liittyvia haasteita tdman tyyppisessa ratkaisussa tulisi tutkia tar-

kasti.
"DMS on huonosti automatisoitavissa”
"DMS jérjestelmét on niin pirun kémpelbitd, mutta jos siitéd jopa vdhan luopuisi”

"nimenomaan sitten néistd DMS-jérjestelmépuolista tulee se haaste, ettd ndé DMS-
Jérjestelmét on monesti semmoisia, jotka ei tarjoa vélineité heidéan jérjestelméan sisélla

sithen automaatioon”

Verkko- ja etakauppaan liittyva kuluttajasuojan lainsaadannon kehittyminen koetaan verkkokaup-
paa edistavana, koska ne lisdavat kuluttajien luottamus ja uskallusta ostaa tuotteita verkosta, myds
autoja. Joillakin autoalan toimijoilla kaytettyjen autojen myynnissa on ollut taipumus ohjata asiakas
aina allekirjoittamaan kauppa myymalassa, jolloin voidaan valttaa etdkauppaan liittyva lainsaa-
dantd. Haastatteluissa kuitenkin kavi ilmi, ettd oikeampi tapa, joka myds edistdd autoverkkokaup-
paa, on mahdollisimman kattavasti kertoa autojen ominaisuuksista, kaytonjaljista ja puutteista verk-
kosivuilla. Nain kuluttajalle syntyy aina ennen kaupantekoa mahdollisimman realistinen kuva auton

nykytilasta ja se my6s vahentada kaupanpurkuja.

4.2 Autoverkkokaupan taustaprosessien automatisointi

Peruslahtokohtana automatisoinnin jarkevyydelle mainittiin, etta tarvitaan riittava volyymi, koska jos
volyymi on pientd, on automaatiosta saatavat hyddyt suhteessa pienia. Automaation toteutus vaatii
investointeja. Lisaksi vertailun vuoksi todettiin, etta pienemmassa volyymissa helpompi ja nope-
ampi tapa skaalata toimintaa on lisata kasipareja tehtavissa. Toisaalta mainittiin myds, etta tyonte-

kijoiden maara joustaa helpommin ylospain kuin alaspain eli ihmistydhon perustuvissa
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prosesseissakin vaaditaan riittavaa suunnitelmallisuutta. Tata nakokulmaa vahan haastoi nakemys
siitd, ettd aina ei prosessin automatisoinnin jarkevyytta voi suoraan paatelld suorina saastdina
vaan huomioon pitaisi ottaa myds tyotyytyvaisyyden valillinen vaikutus asiakaskokemukseen ja sen
myotavaikutus liikevaihtoon. Mielenkiintoisena ajatuksena myos nostettiin, ettd uusien teknologioi-
den hankkeissa ei aina valttamatta kannata olla ensimmaisten joukossa liikkeella. Tata perusteltiin
silla, etta pioneeritydssa voi kylla saada kilpailuetua uuden teknologian avulla, mutta toisaalta ke-
hittdmiskulut voivat nousta korkeiksi. Siksi erityisesti yrityksilla, joilla on rajallisemmat resurssit ke-
hittamiselle, voi olla jarkevaa omaksua uusia teknologioita lilketoimintaa, kun niiden kayttaminen
on hieman vakiintuneempaa. Talldin uudella teknologialla on todennakadisesti enemman kaytannon
sovellutuksia olemassa ja sen hyddyntamisesta on enemman tietoa saatavilla. Sen ansiosta kehi-

tyskulut laskevat ja kayttdonotto on nopeampaa.

"missé kohdin tata autokaupan perusprosessia, joka kuitenkin on tehty samalla lailla
aika pitkdaan, niin missé kohdin siind on semmoiset merkittdvéaa lisdarvoa tuovat auto-

maation paikat tai mahdollisuudet.”

"Myébnnettiin jo siin& heti alussa, etté joo ei vélttaméttd me péésté henkilésté vaikka
eroon tai jotain muuta, mutta se kédéntéé sen roolin erilaiseksi ja nyt se henkils, joka
on aikaisemmin kéyttanyt sen ajan hakatessa niité laskuja sisddn manuaalisesti. Nyt

se voi rupeaa miettimédan sité, ettd onko naéa kaikki laskut ylipéétéén aiheellisia”

"vleenséhén on tarvittu, etté taa riittdvé volyymi on siind, etté jos volyymi on pientéa
niin sitten se automaation hyédyt on samassa suhteessa pienié ja usein sitten se voi

olla kuitenkin niin, ettd se automaatioasteen kasvattaminen kuitenkin maksaa”

"Aina ei jokaista uutta juttua kannata oftaa heti kdyttéén, vaan ehké& antaa sen tekno-
logian vdhén kehittya niin niitéd sovellutuksia ja muita on jo enemmén ja tietoa on
enemmén siitd aiheesta ja silloin yleensé se kéyttéénotto on helpompaa ja yleensé
halvempaa, ettéd ensimméisend lilkkuva voi saada aina vélillé isonkin edun, mutta jos-
kus se voi saada myo6skin ne isot kustannukset verrattuna sitten seuraavana tuli tuli-

joihin.”

Yleisella tasolla haastatteluissa usein todettiin, ettd viela nykyaan tekoalyprosesseja on melko va-
han kaytossa tai ne ovat kokeiluasteella oli kyse sitten asiakkaalle nakyvista prosesseista tai taus-
taprosesseista. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta varsinaista end-to-end tyyppistd automaatiota ei Suo-
messa autoverkkokaupoissa vield ole tai niita ei tunnistettu. Automaatioratkaisut, joita autokau-
passa on aiemmin toteutettu ovat olleet enemman pistemaisia yksittaisen tehtavan automatisoin-

teja, jotka usein liittyneet taustaprosesseihin. Olemassa olevia tekoalyratkaisuja ei juurikaan
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tunnistettu kaytettavan talla hetkella laajemmin, mutta niiden nahtiin olevan todella tarkeita Iahivuo-

sina. Potentiaalisimpia ratkaisuja nostettiin generatiivisen tekoalyn puolelta.

Chatbotit nousivat useasti haastatteluissa tydvalineena, jolla voidaan automatisoida myyntity6ta ja
asiakaspalvelua, esimerkiksi lisdmyynti ja muut myynnin tukitehtavat. Chatbot voi auttaa asiakasta
paremmin ymmartamaan autojen teknisia ominaisuuksia. Etenkin nykyaikainen generatiiviseen te-
koalyyn perustuva chatbot ndhdaan hyvin potentiaalisena monenlaisiin verkkosivuilla automyyntia
edistaviin tehtaviin esimerkiksi hakutoiminnoissa ja tarvekartoituksessa. Potentiaalia nahtiin siing,
ettd tekoaly voisi auton ominaisuuksien pohjalta ja asiakkaan kuvaamaan tarpeen pohjalta ehdot-
taa paria hyvaa vaihtoehtoa ja siten se voisi merkittdvasti nopeuttaa asiakkaan ostopaatdsta ja pa-
rantaa konversiota. Myds muissa verkkokaupan hakutoiminnoissa nahtiin potentiaalia tai oli jo kay-
tossa tekoalyn tukemia hakutoimintoratkaisuja. Hakutoimintojen osalta nostettiin myos kaytannon
tilanne, jossa normaali hakutoiminto on saattanut olla hankalaa toteuttaa perinteisille hakutyoka-
luilla johtuen datan pirstaleisuudesta seka epaharmonisuudesta. Tekoalyn avulla tallaisissakin ti-

lanteissa voidaan saada aikaan toimiva verkkokaupan haku.

“lhan ensimmaéisend méa mietin sitd koko verkkokauppakokemusta ja ihan siitéd ennen
kuin asiakas edes valitsee mité h&dn ostaa niin siind on varmaan myds tekoélyavustei-
sen tarvekartoituksen, tai tietylla lailla ohjaamalla asiakasta oikeaan, mahdollisuus

automatisoida sitd myyjén ty6ta.”

"Mé& uskon, etté kun tekoélytybkalut kehittyy semmoisella eksponentiaalisen kayréllg
Ja niihin panostetaan aivan helvetisti, niin kun tasta 12 kuukautta kun katsotaan
eteenpdin niin sielld on todella fantastisia ihan loppuasiakkaille asti vietyjé ratkaisuja

tarjolla.”

Chatbottien kaytosta esimerkkinad mainittiin, etta niitad on jonkin verran kokeiltu aiemmin, mutta viela
joitain vuosia sitten niiden yllapitaminen oli liilan aikaa vievaa, joten niista on sittemmin luovuttu.
Téassa yhteydessa todettiin, ettd chatGPT:n kaltaiset chatbot-ratkaisut voisivat olla hyvin potentiaa-
lisia jatkossa tukemaan verkkokaupan toimintoja, mutta viela toistaiseksi koettiin, etta chat-palve-
lua halutaan toteuttaa "ihmiselta ihmiselle”. Toisessa esimerkissa chatbotti oli otettu kayttéon suuri-
volyymisen asiakaspalvelun tueksi, jossa chatbotin roolia kasvatettiin asteittain kokemuksen
myota. Tassa esimerkkitapauksessa oli myos tunnistettu, etta ilman automaatiota toiminnan skaa-

laamisessa olisi tullut ongelmaksi tehtavaan sopivien tyontekijoiden I6ytaminen.

"Chatbot vastaisi ensi sille asiakaspalvelijalle ja asiakaspalvelija hyvéksyi sen vas-
tauksen sille asiakkaalle, etté sillé p&é&stiin taas yksi pykélé eteenpéin. Ja pystyttiin

paremmin tunnistamaan, ettd mitka on sellaisia mihin chatbotti voi vastata suoraan.”
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Autokaupassa on tyypillista, ettd asiakkaalle oma nykyinen auto, joka sisallytetdan osaksi seuraa-
van hankintaa. Verkkokaupan kannalta on tarkeaa, etta tahan liittyva taustaprosessi suoraviivaiste-
taan ja tehdaan mahdollisimman nopeaksi automaatiota ja tekoalya hyddyntaen. Prosessin suun-
nittelussa tulee kiinnittda huomiota siihen, etta tietoa ei liikkutella monessa jarjestelmassa ja joissa
vaaditaan ihmisen tekemaa ty6ta. Sen sijaan tieto pitéisi vieda suoraan jarjestelmaan, jossa hin-
noittelu tehdaan, jolloin hinnoittelu voidaan tehdd huomattavasti nopeammin. Tassa yhteydessa
tiedolla viitattiin asiakkaan nykyisen auton tietoihin, kun merkki, malli, ajokilometrit, kuvat ja niin
edelleen. Haastatteluissa nousi myds esille joidenkin suomalaisten autoverkkokauppojen nykypro-
sessi, jossa asiakkaan nykyiselle autolle voi saada hinnan jopa heti verkkokaupassa. Tama mah-
dollistaa sujuvamman ja nopeamman asiakaskokemuksen. Palvelu toteutetaan jonkinlaista teko-
alylogiikkaa hyddyntaen. Tallaisia toteutuksia todettiin olevan jo joitain saatavilla Suomessa. Haas-
teena kuitenkin todettiin, ettd moni autoliike edellyttaa auton kayttamista autoliikkeessa viela ennen
kuin kauppa lopullisesti vahvistuu. Tdma voi olla asiakaskokemuksellisesti ongelmallista. Verkko-
kaupassa ostamiseen saattaa sisaltyd myos maantieteelliset syyt ja siten auton vieminen naytille

myymalaan saattaa muodostua kdytannéntason ongelmaksi.

"Sun pitdd se oma auto hinnoitella miten se saadaan tehtya. Miten sen saa jarkevasti,
kevyesti tehtya niin se ei vield helppoa. Kukaan ei suostu oftaa sité riskié, ei varsin-
kaan rahoitusyhtiét, ettd auto jota ei ole néhty niin on jollain tavalla hinnoiteltu. Sitten

tehdéén sinne semmoisia sudenkuoppia, joka tuhoaa asiakaskokemuksen.”

Rahoituksen loppuvelka my®ds liittyy oleellisesti asiakkaan nykyisen autoon. Asiakkaan tulee sel-
vasti ymmartaa, kuinka paljon seuraavasta autosta tulee maksaa, kun huomioidaan nykyinen auto
valirahana. Tama prosessi on tarkeaa automatisoida verkkokaupan sujuvuuden varmistamiseksi.
Kaytannossa se tarkoittaa integraatioiden rakentamista rahoitusyhtididen ja autokaupan valille. Eu-
roopan keskuspankki maarittelee tiukat kriteerit jarjestelmille ja portaaleille, joista tiedot voi hakea.
Periaatteessa DMS-jarjestelman (dealer management system, esimerkiksi Automaster) kautta tie-
don voisi hakea, mutta verkkokaupan nakdkulmasta haasteeksi tulee autoalan DMS-jarjestelmien
automatisoinnin rajoitteet. Mydskaan rahoitusyhtiot eivat ole tehneet loppuvelan selvittdmista ko-
vinkaan helpoksi. Tekninen ratkaisu loppuvelan hakemisen automatisointiin on kuitenkin tehta-
vissa, mutta se on projektina tyolas eika valttamatta ole tehtavissa pienten toimijoiden osalta. Ylei-
sesti rahoitukseen ja maksamiseen liittyen EKP luo yha kireampia vaatimuksia rahanpesun esta-
miseksi ja tama hankaloittaa rahaliikenteeseen liittyvien automaatioiden toteutuksia. My0s yksittai-
set automyyntiin liittyvat suuremmat tilisiirrot saattavat olla ongelmallisia rahanpesukontrolloinnin
takia. Uuden rahoituksen hakeminen verkkokaupassa koettiin kohtuullisen helppona toteuttaa ja
kaytannon toteutuksiakin on jo tehty useampi. Kuitenkin siindkin on tiettyja haasteita, jotka voivat

kytkeytya paajarjestelmien integroitumiseen verkkokaupan kanssa. Tata prosessia tukee ja
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toisaalta mahdollistaa asiakkaan vahva tunnistaminen, jonka ansiosta esimerkiksi loppuvelkatietoa
voidaan hakea rahoitusyhtiolta ja toisaalta voidaan hakea uutta rahoitusta. Sujuva ja automatisoitu
rahoitukseen liittyva prosessi lisda asiakkaan luottamusta ja parantaa konversiota. Luottamus ja
turvallisuuden tunne osaltaan syntyy siita, etta asiakas kokee vahvan tunnistamisen myota, etta

asiakkaan tietoja kasitellaan luottamuksellisesti.

“asiakas haluaa tietdd onko mulla varaa. Suomalainen ei halua olla persaukinen, kun
se tulee kauppaan. Se ei halua sille vanhalle pélyimuri kauppiaalle sanoa ettd onko
mulla tdhén varaa. Se haluu tietdd mihin sulla on rahaa oikeasti olemassa ja se ha-
luaa tehdé sen kotisohvalta, selvittdd ne asiat valmiiksi ja sitten saada sen homman
jJa se nostaa sitéd asiakaskokemusta ja se nostaa luottamusta, kun sé olet tunnistautu-

nut”

“ehké se vaikein kohta on just siind ostossa. Sitten taas toisinpdin, etté just sen nykyi-

sen auton hinnoittelu”

"Euroopan keskuspankki keksii koko ajan niitd asioita lisdé ja monet néista liittyy ra-

hanpesulainséadantéén”

Merkittdvana tekoalya hyddyntadvana taustaprosessina tutkimuksessa nousi autojen myynti asetta-
misen vaiheet. Erityisesti tuotetiedon ja markkinointitekstien yllapitoon liittyvat tehtavat ovat hyvin
soveltuvia tekoalynratkaisuille, merkittavilta osin liittyen generatiiviseen tekoalyyn seka ohjelmisto-
robotiikkaan. Automatisoimalla tuotetietoa on voitu palvella asiakkaita ymmarrettdvammin ja nos-
taa autoyksiloista sellaisia seikkoja, jotka ovat asiakkaalle merkityksellisia ja lisdksi auton ominai-
suuksia voidaan jarjestelld ja kategorisoida automaattisesti sen mukaan, mika on asiakkaalle rele-
vanteinta. Asiakaskaskokemuksen parantumisen lisaksi nahtiin, etta tuotetiedon automaatiolla saa-
daan aikaan s&ast6ja tuotetiedon yllapitokustannuksissa seka varmistettua, ettad yllapitotehtavat
tehdaan oikea-aikaisesti ja virheettomasti. Tassa on myds oivallinen lisdarvon luonnin mahdolli-
suus, kun autosta kerrotaan tekoalyn avulla jopa enemman asioita kuin siitd olisi kerrottu, jos tuote-
tieto olisi tehty vain manuaalisesti. Haasteluiden esimerkeissa nousi esille myds, etta tekoalyn
avulla autokohtaiset tarkeimmat huomiot voidaan automatisoida nadin helpottaa autojen vertailua ja
jopa parantaa autojen hakutoimintoja, kun asiakas voi hakea itselleen sopivaa autoa johonkin tie-
tyn kategorian ominaisuuteen liittyen. Tasta prosessista todettiin, etta tuotetiedon jarjestelma ja te-
koaly tulee integroida, jotta prosessi voidaan automatisoida. Tuotetiedon osalta todettiin, etta teko-
alyn ei viela nykyaan ehka kannata toimia taysin itsenaisesti, vaan automaattisesti luodun tuotetie-
don on hyva validoida ihminen. Lisaksi todettiin, etta tekstintuotantoon liittyen on tarkeaa kyeta

maarittelemaan tekoalylle esimerkiksi puhuttelutapa, jolla tekstid muodostetaan.
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"ma tein sitten téllaisen tekoélytybkalun mik& on integroitu sitten tiettyihin DMS-jérjes-
telmiin, millé s& pystyt sitten suoraan myéskin markkinoimaan, se luo automaattisesti

sinne myyntipuheet sen autoyksiloén spekseilld”

“me pystyttéisiin niitd autojen myyntitekstejé, tuotetietoja tuottamaan tekoélyn avulla

Ja miksei sitten vaikka jopa autojen myyntikuvia kuvia muokkaamaan”

Autojen dokumentointi on keskeistad verkkokaupan mahdollistamiseksi. Jotta asiakas voi saada riit-
tavasti tietoa ostopaatdsta varten, pitda autosta kertoa kattavasti seka ominaisuuksista, etta auton
kunnosta. Yhdysvalloissa tassa ollaan melko pitkalla, kun autoista kuvataan millimetrimitalla erilai-
set naarmut, lommot ja muut kayton jaljet. Suomessa tamanlaisessa avoimuudessa on viela teke-
mista. liman riittdvaa dokumentaatiota autoverkkokauppa ei voi kasvaa suuren volyymin kaupaksi.
Sisaltétuotannosta nostettiin mahdollisuus hakea teksti-ideoita generatiivisen tekoalyn avulla. Ku-
vatuotannon osalta mainittiin, etta verkkosivuilla on jo kaytetty kuvia, jotka on osittain tehty teko-
alyn avulla. Talla on saatu nopeutettua tuotantoprosessia ja lisédksi on saatu kulusdastéja, kun tuo-
tantoty6ta ei kaikissa tapauksissa ole ollut tarvetta ulkoistaa vaan sisaiset resurssit ovat voineet
hoitaa koko prosessin itsenaisesti. Automatisoidussa tuotetiedossa nahtiin myds mahdollisuutena
tekodlyn avustamana jarjestella tuotteita tai autoja erilaisiin jarjestyksiin perustuen esimerkiksi vuo-
denaikaan tai asiakkaasta tunnistettuun dataan. Tavoitteena on esittaa sopivia ratkaisuja asiak-
kaalle relevantissa jarjestyksessa. Kaksi kertaa mainittiin ajatus siita, ettd uusien autojen liiketoi-
minnassa paamiehilta tulevat tekstit ja erilaiset materiaalit voisi jatkossa kaantaa nopeasti ja erit-
tain kustannustehokkaasti tekoalyn avulla, koska taustalla olevat kielimallit ovat kehittyneet paljon.
Samassa yhteydessa terminologiaa ja autojen ominaisuuksia voisi avata ymmarrettavammin asiak-
kaille hyodyntamalla generatiivista tekoalya. Lisaksi paamieheltd saatavia kuvamateriaaleja voisi

muokata tekoalyn avulla esimerkiksi sovittamalla autot suomalaisempaan maisemaan.

“ei julkaista suoraa mitddn, mutta Idhdetéén hakemaan sieltg aiheita, ideoita, inspi-

raatiota”

Y’leishakukone autoihin niin se on ollut aika hankala, koska se data on pirstaloitu-
nutta ja se ei ole harmonisoitua. Jos joku hakee vaikka vetokoukkua niin meillé on
myyj& voinut sinne auton tietoihin Kirjoittaa sen vetokoukun monella tavalla ja asiakas

voi kirjoittaa monella tavalla, mutta Al ymmértéisikin ndéa on kaikki synonyymeja”

“Me ké&énnétetdén ne kddnndspalveluilla. Me voitaisiin oikeasti kddnnéttda ne teko-

alylla”

“Kun on alpit tuolla taustalla jossain autokuvassa, niin me voitaisiin laittaa tommoinen

tayttbmaéki sinne taustalle niin saataisiin ldhelle tétad ympéristod.”
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Tekoalyd on automatisointiprojekteissa aiemmin hyddynnetty myés muun muassa laskutuksen ja
ostolaskujen sisdan luvussa. Myds varaston optimointiin liittyvia taustaprosesseja on automatisoitu
tekoalya hyodyntaen. Potentiaalisena tassa nahtiin, etta jatkossa tekoalyn avulla voisi autojen os-
tohinnoittelun kytkea autoliikkeen varastotilanteeseen. Kaytanndssa tama voisi menna niin, etta
autot, joita varastoon erityisesti halutaan ostaa, hinnoitellaan asiakkaalle houkuttelevammin, kun
taas autoista, joita varastoon ei haluta, tarjotaan alempaa hintaa. Ohjelmistorobotiikan tunnistettiin
olevan potentiaalinen luomaan automaattista tehtavankulkua prosessin sellaisiin osiin, joihin on
vaikeaa toteuttaa rajapintaintegraatioita. Esimerkkina nostettiin Trafi-palveluihin liittyvat prosessin
vaiheet, kuten omistajan vaihdokseen liittyvat rekisterdinnit. Toisaalta myos todettiin, etta auto-
maattisessa prosessissa on hyva kyeta tunnistamaan poikkeavat tilanteet, jotka voisi ohjata tehta-

vaksi ihmisen toimesta.

"Laskutuksessa on néiden ostolaskujen sisdénluvussa on kéytetty paljonkin, etté se
oli oikeastaan jo ennen néitd chatGPT:n voimaantuloa niin oli téllaisia teko&lypohjai-
sia analyysiattoreita erilaisille laskukuville, millé pystyttiin optimoimaan laskujen si-

sddnlukua, erilaisia varastostatusasioita sun muita.”

“kun mietin tété jarjestelméarkkitehtuuria miké tdssé autokaupassa on ja rahoitusyhti-
6illé on, niin jotenkin mé néen sen, ettd ihan minimissdan tdmméoisella kéyttdjdkerros
robotiikalla tai jopa tekoélypohjaisella toiminnolla, joka voi olla jopa oppivaa niin ra-
kentaa sen koko prosessin taustalla automaattiseksi, vaikka varsinaisia rajapintapoh-
Jaisia integraatioita ei kaikkiin jérjestelmiin saisi aina tehty&. Tarkoitan nyt sitten
vaikka Trafin jarjestelmi&, jotka on tosi nihkeitd antamaan sinne rajapinnan kautta yh-

tdédn mitéén.”

Asiakkaan kuunteleminen prosessien kehittdmisessa nousi esille pari kertaa. Asiakkaalta on hyva
etukateen kysya, millaisia palveluita he kaipaavat ja myds kehityksen aikana asiakkaiden osallista-
minen palautteen antajana ja testaajana koettiin tarkeana. Tata kautta voidaan tunnistaa sellaisia
ratkaisuja, joita ei valttamattd muuten olisi tunnistettu. Asiakastesteissa kuitenkin nostettiin, etta
ihan kaikkea ei valttdmatta kannata vieda raskaiden testien 1api, koska se voi hidastaa kehitystdi-

den viemista operatiivisen kayttoon liiketoimintaan.

"Me ei riittdvasti luoteta aina omaan nékemykseemme, vaan me haluamme kaiken
testata ja kaiken validoida. Pitdé tunnistaa se, ettd kumpi on oikeampi, ettd ei menné
adrilaidasta toiseen, mutta se on siis mun mielesta asiakaspalautteiden kautta kehi-
tystydn ruokkiminen miké& on lisééntynyt, on testaamisen ajattelumalli aidoilla asiak-
kailla. Se on hirvedn hyva, mutta se on mennyt hetkellisesti jopa liiallisuuksiin, ettd

Joka ikinen asia olisi pitdnyt testata.”
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Valillisena tekoalyratkaisuna verkkokaupan kehittdmisessa mainittiin tekoalypohjainen asiakaspa-
lautteen analysointi, jonka avulla ohjelmisto voi konsolidoida ja yhteen vetaa nopeasti suuriakin
maaria asiakaspalautteita ja se voi parantaa ja nopeuttaa verkkokaupan kehittamista. Tassa nah-
tiin mahdollisuutena myds A/B testaamisen kaltainen kehittdminen, jossa verkkokaupan muutok-
sista saataisiin nopeasti tekodlyn analysoimaa dataa, jonka avulla sivuston asiakaskokemusta ke-
hitetaan.

“...hehéan luki palautteet. Ei meillé ollut mitdén Lumoan kaltaista tybkalua mité tédné
péivanéa voidaan kayttédd, mika konsolidoi, yhteen vetédé ja tunnistaa. Ei ollut tybka-
luja, mutta sitten taas se on ollut kyllda mun mielesté aina aivan keskeista, etté kehit-
tévaé tiimi lukee seuraa ja tdné péivdna automaattinen tekodly tai jonkinlainen koneop-

piminen auttaa tunnistamaan trendeja.”

4.3 Taustaprosessien automatisoinnin vaikutus asiakaskokemukseen autoalalla

Lahtdkohtana prosessien automatisoinnissa nahtiin, ettd kaikki onnistuneet prosessiautomaatiot
parantavat asiakaskokemusta. Kyse voi olla esimerkiksi laskutuksen automaatiosta, jossa asiakas
saa nopeammin ostotapahtumaan liittyvat dokumentit. Tama todennakdisesti lisda luottamusta asi-
akkaan suuntaan siten parantaa asiakaskokemusta. Mielenkiintoista oli havaita, ettd automaation

vaikutusta asiakaskokemukseen on mitattu haastateltujen kommenttien perusteella melko vahan.

‘kyllé sitéd mitattiin sité asiakastyytyvéaisyytté ja sanotaan, etté ei se ainakaan laskenut
siin& eli eli me saatiin Kyllé sitd hyvin pidettyé ja monta kertaa se yks olennainen asia

on kuitenkin se vastausaika, etté ihminen saa sen vastauksen nopeasti”

Prosessiautomaation osalta nostettiin myos vanha sanonta, etta "hyva henkilostotyytyvaisyys ta-
kaa hyvan asiakastyytyvaisyyden”. Talla haluttiin korostaa sita, etta automaation vaikutus asiakas-
kokemukseen voi olla my6s valillista. Kun taustaprosessien sujuvuutta parannetaan ja saadaan
helpotettua tydntekijdiden arkea, voi se heijastella asiakkaalle esimerkiksi siten, etta tyontekija ehtii

paremmin syventya asiakkaiden auttamiseen.

“Sé olet varmasti tbrmdnnyt semmoiseen (sanontaan), etté “hyvé henkildstétyytyvai-

syys takaa hyvén tai erinomaisen asiakastyytyvéisyyden”. Siihen tavallaan voi vaikka
suoraan kytked myds sen erindkdisten asioiden automatisoinnin, koska autoalalla ke-
nelldk&an toimijalla Suomessa ei ole niin isot volyymit, etté noiden taustat prosessien

automatisointi olisi pelkédstaén taloudellisesti kannattavaa.”
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Asiakaskokemuksen parantuminen tutkimuksen mukaan nahdaan tapahtuvan automaation myéta
enemman kuin myyjien toimesta. Taustalla jatkossakin tarvitaan kuitenkin jokin online-kanava, ku-
ten chat, mita kautta poikkeavat tilanteet voidaan hoitaa ihmisen toimesta. Chat voi myds toimia
asiakkaalle varmuutta luovana elementtind, mitd kautta asiakas voi varmistaa jonkin ostamiseen
vaikuttavan asian. Kuitenkin [ahtékohtana on, ettéd asiakas voi suorittaa itsenaisesti kaupan lop-

puun verkkokaupassa automaation turvin.

“asiakaskokemuksen parantaminen ei tule tapahtumaan myyjien toimesta, vaan
enemmankin siité, ettd me tehdaén tybkalut, jotka automatisoi, vastaa nopeammin ja
sitten kun tulee joku poikkeava haaste niin sitten meilléd on jonkun tyyppinen online-

kanava, chatti, whatsapp, mika se sitten ikind onkaan.”

Tekoalyavusteisessa autojen kuvaamisessa tunnistetaan, ettd se helpottaa ja nopeuttaa kuvaus-
prosessia, mutta ndkemykset sen vaikutuksesta asiakaskokemukseen jakavat mielipiteita. Osa
haastatelluista koki, etta kuvat, joita on kasitelty tekoalylla esimerkiksi vaihtamalla tai poistamalla

auton tausta, eivat lisaa asiakkaan luottamusta.
"Suomen valokuvien laatu on parantunut.”

“sitten né&ité on tullut paljon néitéd 360-kuvia, videoita. Ja nyt on véh&n mun mielesté
ehké takapakkia. Mun mielesté trendi, etté on otettu néitd Al kuvia, missé syvéatééan ja

laitetaan firman logot taustalle. Mun mielesté se ei paranna sité luottamusta.”

Lisapalveluiden osalta nousi esille, etta yritysten tulisi kytked verkkokauppa ja taustalla oleva paa-
jarjestelma yhteen siten, etta mahdollistetaan lisapalveluiden myynti alykkaasti esimerkiksi koneop-
pimiseen perustuen. Eli verkkokaupassa pitaisi pystya tarjoamaan dataan pohjautuen oikeita lisa-
palveluita ja tuotteita, jotka ovat relevantteja asiakkaalle. Prosessin tulisi toimia mahdollisimman
automaattisesti, jotta se kykenee itsenaisesti kytkemaan tuotteet ja palvelut toisiinsa dataan perus-

tuen.

“Kuinka useasti muistaa myyjét mainita, ettd “hei tdhén yksil66n on saatavilla myés-
kin sitten vielg se lisgturva”, “hei huomasitko sé etté tdssé on katsastus tulossa” sii-
hen semmoista argumenttia, etta pitéisiké meidan katsoa se samalla ettd maksaa vii-
sikymppid. Se ymmértaa sen kontekstin todella hyvin nééa tekodalypalvelut niin t4& on

itse asiassa aika helppo vastata sille asiakkaalle.”

Asiakaskokemuksellisesti verkkokaupassa tarkeaksi nahtiin asiakaskommunikoinnin automaatio.
Asiakkaan tulisi helposti ymmartaa, ettd missa vaiheessa ostoprosessi on menossa ja tilauksen

jalkeen, miten auton toimittaminen edistyy ja koska asiakas saa auton. Téssa voi olla
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mahdollisuuksia hyddyntaa esimerkiksi chatbotia, jolta voi helposti kysya tilauksen statukseen liitty-
vid asioita. Kuitenkin tarkeimpana ratkaisuna asiakaskommunikointiin nahtiin verkkokaupan sisai-
nen palvelu, johon asiakas voi kirjautua ja, jossa selkeasti voi nahda tilaukseen liittyvia asioita. Li-
saksi on tarkeaa kytkea asiakaskommunikaatioon sdhkdpostilla tai tekstiviestilla tapahtuvaa vies-
tintada, jossa asiakkaalle voidaan esimerkiksi ilmoittaa, ettd verkkokaupan palvelussa on asiakkaan
toimenpiteita vaativia asioita odottamassa. Mielenkiintoinen havainto haastatteluiden aikana oli,
ettd autoverkkokaupan palveluihin kirjautuminen on aiempien kokemusten pohjalta syyta tehda
verkkopankkitunnuksia hyddyntaen, silla asiakkaat eivat halua luoda erillisia tunnuksia autohankin-
taa varten. Tama saattaa rajata pois asiakkaita, jotka eivat ole aidosti ostamassa autoa verkosta,
mutta kokemuksen mukaan ne asiakkaat, jotka oikeasti ovat ostamassa autoa, eivat koe verkko-

pankkitunnuksilla kirjautumista lilan ongelmallisena.

Tutkimuksessa nostettiin tekoalyn kaytésta myds esimerkki myyjien ja asiakkaan valisestd kommu-
nikaatiosta, jossa tekoalyn avulla nopeutetaan ja tasalaatuistetaan kommunikaatiota. Yritys voi pa-
remmin varmistaa, etta tapa viestia asiakkaan kanssa noudattelee sovittua yhteista tapaa. Palve-
lunopeus ja sujuva viestinta voivat parantaa asiakaskokemusta ja parantaa konversiota. Myds tuot-
tavuusnakokulmasta nostettiin esille, ettd tekoalyn avulla voidaan kytkea asiakaskommunikaation
lisamyynti, kun osana asiakasviestintaa automaattisesti luodaan mukaan viestintéda koskien auton
sopivasti tuotteista ja palveluista. Viestinnan automaatioon voi liittyd huomioita esimerkiksi tulevista

huolloista tai katsastuksesta, jotka voivat myos parantaa asiakaskokemusta.

"valtavan iso asiakaskokemuksellinen asia eli, ettd kenenkaan ihmisen ei tarvitse
tehda sitéa ostoprosessin jélkeista vahvistusta. Se, toimialasta riippuen, polku voi olla
pitkakin sitd kommunikaatiota laatu poikkeamat vdhenee inhimilliset unohdukset ja
erheet poistuvat, vaan kaikki asiakkaalle ldhtevd kommunikaatio tapahtuu juuri siihen

aikaan juuri siind muodossa kun se on paras mahdollinen.”

4.4 Tekoalyn ja automaation vaikutus tehokkuuteen ja tuottavuuteen autoalalla

Tuottavuuden parantumisessa mainittiin verkkokaupan rooli 24/7 myynnin mahdollistajana. Talla
tarkoitetaan sita, ettd samasta kustannusrakenteesta saadaan enemman myyntia kuin pelkastaan
kivijalassa tapahtuvasta kaupasta. Jotta verkkokauppa voi luoda myyntida ymparivuorokauden, pi-
taa sen prosessit olla automatisoitu siten, etta asiakas voi ostaa verkossa auton ilman, etta yrityk-
sen tydntekijdiden tarvitsee taustalla tehda asioita. TAma voi viitata esimerkiksi rahoitukseen, ny-
kyisen auton hyvittamiseen ynna muihin taustaprosesseihin. Erona vanhojen ja alalle uutena tule-

vien toimijoiden valilla nahtiin, etta isot vanhat toimijat voivat hyotya olemassa olevasta
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jakeluverkostostaan osana verkkokauppaa. Jakeluverkosto muun muassa helpottaa auton toimitta-
miseen liittyvaa logistiikkaa. Vaikutus ulottaa my6ds muihin toimintoihin ja lopulta voi ratkaista sen,

ettd pystytdankd asiakkaalle myymaan verkossa kannattavasti.

‘n&é uudet kanavat auttaa ottamaan ja sitten ne ihmiset on kuitenkin teidén palkkalis-
toilla 24/7, niin taa auttaa ottaa enemma@an iloa irti siitd olemassa olevasta infrasta mi-

hin ne kulut on kuitenkin sitoutunut.”

"Mé luulen, ettéd se isoin juttu on kylla siiné, etté sité tybaikaa on vapautunut oikean-
laisiin tehtéviin, mitd ihmisen kuuluu tehda. Ma luulen, ettéd se on ollut ehké se isoin

voitto, mité niista on tullut tullut tdhén asti”

Tekoalysta ja automaatiosta yleisella tasolla todettiin, etta se on kaikissa jo tehdyissa taustapro-
sesseihin liittyvissa projekteissa lisannyt toiminnan tehokkuutta ja tuottavuutta. Samassa pohdittiin
sita, ettd missa maarin kaikenlaisia yrityksen nykyisia prosesseja tulisi taysin suunnitella uudestaan
siten, etta ottaisivat huomioon tekoaly- ja automaatioratkaisut. Toisaalta myods todettiin, etta verk-
kokaupan kehittaminen yhtenaistaa tai pakottaa yhtenaistamaan perinteisen autoliikkeen toimintaa,
kun esimerkiksi autojen myyntiinsaattamisen nopeus tulee lapindkyvaksi organisaatiolle. Tama si-

ten ohjaa yritystd varmistamaan, etta eri myymalat toimivat samalla tavoin ja tehokkaasti.

Prosessien automaation suunnittelussa tarkeana pidettiin, etta end-to-end prosesseja tarkastellaan
eri tasoilla. Ylatasolla voidaan ndhda kokonaistilanne, joka pilkotaan osaprosesseiksi, jotka edel-
leen porautuvat alaprosesseiksi. Taman menetelman avulla voidaan tunnistaa ne kohdat, joihin tu-
levissa automaatioprojekteissa kannattaa keskittya ja joista on eniten saatavissa prosessien tehok-
kuuden ja/tai tuottavuuden parantumista. Prosessien tarkka kuvaaminen auttaa yritystd myos fo-
kusoimaan keskustelun oikean mittakaavan asioihin ja nain voidaan valttaa esimerkiksi pienten yk-

sityiskohtien roolin ylikorostuminen tehostamistarpeissa.

“Sunhan pitédé oikeasti médritelld se prosessi aivan tasan tarkalleen. Ja siind sano-
taan, etté autoala niin ihmiset ei ole kauhean hyvié. Me ollaan myynti-ihmisi&d. Me

mennd&én vahéan sieltd, mista aita on matalin”

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd. aiemmissa automaatiohankkeissa on pyritty 16ytdmaan ratkaisuja
myyijien ja sihteerien tdiden automatisointiin. Tassa taustalla on ollut pyrkimys toiminnan tuottavuu-
den kehittdmiseen. Kyse kuitenkaan ei ole ollut niinkdan pyrkimys vahentaa tydévoimaa, vaan pyr-
kia rakentamaan prosesseja, jotka skaalautuvat merkittavasti suurempiin myyntivolyymeihin ilman,
ettd yrityksen tulee hankkia lisda tyévoimaa. Tdma toisaalta myos koetaan valttdmattdmana, jotta
voidaan varmistaa liikketoiminnan kasvattaminen kannattavasti ja kustannustehokkaasti — potenti-

aalin tunnistetaan olevan suuri, jos automaatioprojektit tehdaan oikein. Haastattelussa mainittiin,
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etta kaikissa kehityshankkeissa, myos automaatio- ja tekoalyhankkeissa, tulisi arvioida, etta paran-
taako hanke asiakaskokemusta, tehokkuutta tai myyntia. Naiden kolmen ulottuvuuden kautta voi-

daan priorisoida ja paattaa, millaisia hankkeita tai projekteja lahdetaan yrityksessa tekemaan.

"jos sé& haluat kasvaa, sulla ei ole varaa uusia tyontekij6ité jokaista toimipistetté kohti.
Sun pitda pystya elédméan nykyisella porukalla. Sun pitda saada ne laskutusprosessit,

just ndé perusjutut, mité robotiikka tarjoaa, ne pitdé olla ihan todella automaattisia”

“Tuottavuutta parannettiin ja I&dhtbkohtahan ei ollut itse asiassa se, kun toiminta oli
kasvava, ettd me oltaisiin heitetty itse asiassa tybntekijéita pois sieltd asiakaspalve-
lusta, vaan me pyrittiin siihen alkuun, ettd me sillé samalla henkiléstéméaéaréllé pystyt-

téisiin palvelemaan isompi mééré asiakkaita ja skaalautuu sité kautta.”

Haastatteluissa nostettiin tarked huomio, ettd automatisoimalla myyjan tehtavia, voidaan parantaa
merkittdvasti yrityksen tuottavuutta, silla verkkokaupassa myydyista autoista ei makseta myyjapro-
visioita. Tama voi myds mahdollistaa joustavuutta autojen hinnoitteluun, joka voi edelleen lisata
myyntivolyymia. Automaatio ja prosessien digitalisointi myos potentiaalisesti parantaa asiakasko-
kemusta ja on siten tarkea elementti autokaupan kilpailussa. Samalla korostettiin, etta henkilokun-
nalle on tarkeaa avoimesti ja rehellisesti viestia, etta tyot eivat valttamatta niinkaan ole kokonaan
katoamassa, vaan kyse on ennemminkin tehtavien muuttumisesta erityyppisiksi, joka toisaalta
asettaa yrityksella koulutus- ja uudelleenkoulutusvaatimuksia. Tassa yhteydessa korostettiin myos
selkokielisyyden merkitysta eli, etta automaatiosta puhutaan siten, etta kuulijayleisd6 ymmartaa,
mista on kyse. Helposti teknologisista asioista puhuttaessa voidaan hdmmentaa kuulijat ja siten

muutosjohtamisen viesti ei valttamatta vality.

"vks iso iso asia siind muutosjohtamisesta on se, ettéd néista asioista on helvetin
helppo puhua helvetin vaikeasti, ettd sun on helppo hdmmentéé se yleisé tosi nope-

asti”

Ylipdansa muutosjohtamisella todettiin olevan erittdin keskeinen rooli automaatioprojektien onnis-
tumisessa. Esimerkkina todettiin, ettd hoitamalla muutosjohtaminen huonosti paadytaan helposti
tilanteeseen, jossa automaatioprosessi jatetdan hyddyntdmattad kunnolla yrityksen toiminnassa ja
henkilokunta pitaytyy vanhoissa toimintamalleissa. Tama potentiaalisesti voi johtaa siihen, etta hil-
jalleen tehty automaatioratkaisu unohdetaan ja sen kaytto lopetetaan tai alun perin kaavaillut hen-
kilotyovuosisaastot eivat toteudukaan, kun tydntekijoille ei olla osattu maaritelld uusia tyotehtavia ja
he paatyvat tekemaan samoja tehtavia kuin aiemminkin. Hankkeissa on kiinnitettava riittavasti huo-
miota siihen, etta tyontekijat koulutetaan luopumaan vanhoista toimintatavoista tai vanhat toiminta-

tavat estetaan teknisesti.
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"muutosvalmius on mydskin organisaatiossa usein hyvin heikko tdmmdisiin tilanteisiin
Ja ei oo ehké mydskédén varauduttu siihen, ettd nyt nda kolme ihmisté voisi tehdé ihan

Jotain muita t6ité jatkossa”

“estetdan niiden vanhojen prosessien mukainen toiminta niin sekin on aika térke&dssé
0sassa, etté todetaan, etté néin ei vaan jatkossa voi endéa toimia, jos on todettu, etté

uusi on parempi ja tehokkaampi.”

"Eiké& aina itse asiassa tydntekijéat varsinkaan niin ei ne vélttdémétta halua automaa-
tiota. Osa pelkaa sité, etta siind menee oma tyd. Mitd ma sitten teen, jos toi Al tekee
mun tyét?”

“kun vaikka teollistuminen tapahtui yhteiskunnassa, niin loppupeleissé sehén ei tar-
koittanut sité, etta kaikki olisi ollut yhtakkia tyottéména, vaan se tarkoitti todellisuu-

dessa sitd, efta tuottavuus kasvaa.”

Ohjelmistorobotiikalla on kyetty tekemaan taustaprosesseihin muun muassa rahoitukseen liittyvia
ratkaisuja, joilla on voitu parantaa yksittaisten transaktioiden kannattavuutta. Myos logistiikassa on
tehty automaatioratkaisuja, jossa on nopeutettu ja sujuvoitettu auton toimitusstatukseen liittyvaa
tiedonkulkua, joka osaltaan on vahentanyt ihmistydn maaraa prosessissa ja on samalla myds pa-
rantanut asiakaskokemusta, kun asiakkaalla on ollut reaaliaikaisempi nakyma siihen, missa vai-
heessa asiakkaan auton toimitus menee. Ohjelmistorobotiikkaa todettiin kaytetyn jo melko paljon
eri yrityksissa automatisoimaan yksittaisia yksinkertaisia rutiinitehtavia, kuten tallentamista, tiedon
siirtoa toiseen paikkaan, tilauksen tekemista, liidien kasittelya ja niin edelleen. Naissa taustalla on
ollut syyna legacy-paajarjestelma, johon rajapintapohjainen integrointi ei ole ollut mahdollista.
Myés talousprosesseja on automatisoitu, joista on saatu konkreettista hydtya esimerkiksi siten, etta
kuukauden vaihteen taloustehtavat on saatu tehtya nopeammin ja siten yritykselle on nopeammin

kyetty tekemaan yhteenveto kuukauden tuloksesta.

*Joo se oli legacy-jarjestelmét ja sitten oli toki se kustannusten sééstdminen, mita
silla haettiin”

Tuottavuuden osalta vertailtin myds pankkialaa, jossa verkkopankki on poistanut monelta asiak-
kaalta tarpeen asioida pankkien kanssa muuten kuin digitaalisesti ja verkkopankin kautta. Saman
uskotaan olevan mahdollista autoalalla, kun palveluita digitalisoidaan ja tehdaan niista enemman
itsepalveluperiaatteella toimivia. Esimerkkina tasta nostettiin jo aiemmin mainittu renkaiden vaih-
don tai huollon varaus. Myo6s auton ostaminen verkkokaupasta osaltaan kytkeytyy tahan. Tassakin
yhteydessa nostettiin automaation mahdollisuuksia skaalata nykyisella henkilokunnan maaralla

myyntia ylospain. ltsepalvelussa nahtiin myos hyvana se, etta virheiden maara pienenee
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prosessissa, kun vahemman henkil6ita osallistuu siihen ja tietoa ei tarvitse siirtaa ihmiselta toiselle.

Taman myota prosessit tehostuvat ja vahentavat virheista johtuvia kustannuksia.

Verkkokaupan kehittymisen arveltiin johtavan siihen ennen pitkaan, ettad autoliikkeilla yleistyy suu-
ren kokoluokan keskitetyt autovarastot. Naissa varastoissa prosessit voidaan tehda tehokkaiksi,
nopeiksi ja kustannuksia sdastavaksi. Tama sama ilmié on ollut ndhtavissa myds kayttdtavaran-
verkkokaupassa, jossa moni yritys toimii verkkokaupassaan keskitetyn varaston ja kerailyn kautta.
Tilaustenkasittelyssa voidaan saada tehokkuutta ja tyétuntisdastdja aikaan automaation avulla.

Tassa nahtiin myds skenaario, jossa logistiikkaa voisi optimoida autojen katerakenteen mukaan.

“uskon, etté tekodly pystyy taustaprosesseissa tuomaan meidén logistiikkaan paljon.
Sen liséksi, etté logistiikka perustuu asiakasséantoéihin niin mité jos logistiikkaa teko-
ély ohjaa myds kateohjauksella eli me aidosti ryhtyisimmekin ihan saksan laivasta
saakka lastaamaan sen perusteella, ettéd misséd me tiedetdén, ettd meilléd on kahden
auton vélilld korkeampi kate se heitetdén ensin sinne autoon missdén korkeampi
kate, jotta me saadaan nopeammin laskutus sisdén eli etté se rakentaa lastauslis-

toja.”

4.5 Automatisoinnin haasteet autoalalla

Keskeisena ja lahtdkohtaisena haasteena autoalalla mainittiin, ettd prosessit ovat huonosti doku-
mentoituja. TAma tekee prosessien kehittdmisesta ja automatisoinnista haastavaa, kun ihan en-
simmaiseksi pitaisi ymmartaa, ettd miten t6itd tehdadan nykyaan ja mihin asioihin voidaan lahted
syventymaan automaatioprojektissa. Jotta projektitimin voi ohjeistaa, pitaisi pystya hyvin yksityis-
kohtaisella tasolla kuvaamaan, mita aiotaan tehda ja miten. Automaatiohankkeiden koettiin olevan
kokonaisuudessaan kalliita ja tasta syysta niiden toteuttaminen voi olla 1ahtékohdiltaan hankalaa.

Mita enemman jarjestelmaintegraatiota tarvitaan, sita kallimmaksi kehittaminen tulee.
"Prosessit on useasti helvetin huonosti dokumentoituja.”

Autoalan toimijat koetaan konservatiivisina ja siten hidasliikkeisina digitalisaatiossa. Taman takia
hankalina aikoina helposti turvaudutaan perinteisiin autokaupan toimintatapoihin, jossa myyjilla ja
manuaalisella tyolla on keskeinen rooli. Automaatioille ei valttamatta uskalleta antaa mahdolli-

suutta kehittya ja parantaa tydn tehokkuutta ja tuottavuutta.

"Monet autoliikkeet onkin sitten hyvin konservatiivisia. Sitten, kun tulee vaikeat ajat

niin sitten palataan sinne perusjuttuihin. Tuttuun ja turvalliseen.”
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Tutkimuksessa usein mainittiin, ettd autoalalla on paljon pienempia toimijoita, joilla ei ole resurs-
seja kehittaa jarjestelmia ja niihin kytkeytyvia prosesseja. Haasteena autoverkkokaupassa, auto-
maatiossa ja tekoalyn hyddyntadmisessa nahtiin, ettd suomalaisilta autoalan toimijoilta valtaosin
puuttuu kehitysorganisaatiot, jotka veisivat taman tyyppisia hankkeita eteenpain. Esille myds nousi
useasti, etta autoalalta tuntuisi puuttuvan osaamista ja ymmarrysta siita, minkalaisia ratkaisuja te-
koalylla voidaan toteuttaa tai missd kohdissa prosessia ne voisivat tuoda merkittdvaa lisdarvoa. Li-
saksi ongelma on, ettd monet IT-jarjestelmatoimittajat eivat tunne autokaupan prosesseja ja tdman
vuoksi heiltd voi olla hankalaa ostaa tuotteita, jotka vastaavat autokaupan tekoaly- ja automaatio-

tarpeisiin.

"jos s& menet keskimé&éréista autoliikettd suomessa, niin niillé ei ole kehitysorgani-
saatiota, jotka oftaisi koppeja tdmmdisistéd hankkeista ja, ettéd ne osaisi ostaa niité pal-

veluita mistdéan”

“kun toimittajat ei tunne prosesseja autokauppaan, niin niiltd on hirveén vaikea myés-

kin niitd ostaa.”

Jopa suurempienkin organisaatioiden osalta nostettiin ongelma, etta tallaiset yritykset usein ovat
tehokkuusorientoituneita, mika tarkoittaa arjessa sita, ettei aikaa tekoalyn hyédyntamisen kaltai-
selle tutkimustydlle ole juuri kenelldkdan organisaatiossa aikaa. Tama voi helposti johtaa siihen,
ettei organisaatio sisalta ala syntya ideoita tai vaatimuksia sille, etta tehtaisiin esimerkiksi automaa-

tioon tai tekoalyyn liittyvia kehityshankkeita.

Monien nykyisten suomalaisten autoliikkeiden johtoryhmat ikédantyvat ja sieltd saattaa puuttua tar-
vittava halu ja osaaminen vaativien IT-hankkeiden, kuten verkkokaupan ja sen automaation lapi
viemiseksi. Johdon ja omistajien halu ja sitoutuminen merkittaviin hankkeisiin, kuten tekoaly- ja au-
tomaatiohankkeet, ndhdaan kriittisen tarkeana. Tasta syysta business case -laskelmat ovat todella
tarkeitd, jotta hanke voidaan perustella taloudellisista nakékulmista ja jotta johtoryhmalle muodos-
tuu ymmarrys hankkeen tai projektin vaikutuksesta yrityksen liiketoiminnan tehokkuuteen ja/tai
tuottavuuteen. Haastatteluissa myds selvasti nousi esille, ettd autoverkkokauppa, automaatio ja
tekoalyratkaisut vaativat uudenlaista osaamista ja kehityksesta vastaavan henkilokunnan tulee
voida keskittyd projekteihin taysipainoisesti. Lisaksi tdrkednd huomiona nostettiin, ettd kehitysorga-
nisaation avainhenkilGilla tulee olla yrityksessa mandaatti muuttaa totuttuja prosesseja vastaamaan
verkkokaupan tarpeisiin ja lisdksi riittdvad osaaminen ja ndkemyksellisyys ohjata automaatioprojektit
tehokkaasti lapi huomioiden yrityksen jarjestelmat ja toimintamallit. Etenkin suuremmat toimijat voi-
vat panostaa erillisiin kehitystiimeihin. Pienten toimijoiden osalta ongelmana nahdaan rahallisten
resurssien puuttuminen, toisaalta suurille toimijoille verkkokauppa, automaatio ja tekoalyn kayt-

toonottaminen nahdaan elinehtona tulevaisuudessa.
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"yksi haaste liittyy siihen, ettd kuinka paljon ylipd&nsé alalla on osaamista, ymmar-
rystéa siita, ettd mité tekodlyllé pystyy soveltaa, ettd mité kaikkea silléd pystyy tekee ja
Ja sitten, ettd miten se tehdéén oftamatta tdssé kantaa siihen, ettd miten se kytkeytyy

néihin legacy-jarjestelmiin”

"Mydskin autoliikkeiden johtoryhmét ikdéntyy. Siella autoliikkeissé johtoryhmé on
+55-vuotiaita tai jopa plus 60-vuotiaita. Mik& on sun drive siind vaiheessa ldhte& opti-

moimaan prosesseja ”
"taé ei ole kenenkddn oman tydn ohella tehtdvé asia”

“t&& vaatii ihan uudenlaista osaamista, henkiléité, jotka vie sité eteenpdin ja mydskin
Joilla on mandaatti sanoa, etté nyt ndissé verkkokauppahankkeissa prosessi toimii

nain”

*néé pitéisi aina tan tyyppiset isot asiat ldhtee, jos ei nyt ihan yrityksen hallituksesta,
mutta johtoryhmésté. Johtoryhmén pitéisi ymmértéa, ettd kuinka tehokasta tai teho-

tonta se meidéan liiketoiminta on.”

Kehityshankkeissa haasteena nahtiin, ettd automaatioon liittyvat projektit ovat usein organisaation
osastorajat ylittavia ja siksi yksittaiset henkilt eivat niitd voi lapi vieda onnistuneesti. Mukaan tarvi-
taan siis organisaatiosta laajasti tydntekijoita ja lisdksi hankkeella tulee olla johdon selkeé ja vahva
tuki taustalla. Tarkeana nahdaan, etta laajoissa automaatiohankkeissa tulisi ymmartaa, ettéd mihin
kaikkeen prosessin uudistaminen tai automatisointi itse asiassa vaikuttaa. Liian helposti kay niin,
ettei tayttd ymmarrysta vaikutuksista ennakkoon ole ja ne saattavat karulla tavalla tulla vastaan,
kun kehitysprojekteja viedaan tuotantoon. Merkittavat kehityshankkeet, kuten prosessien automati-
sointi tulee kytkeytya yrityksen strategiaan ja olla johdettuna ylimmasta johdosta alkaen. Usein au-
tokaupan organisaatioissa harvoilla on kokonaisvaltainen ymmarrys koko prosessista. Tutkimuk-
sessa nostettiin esille, ettd autosihteerit voivat olla tallaisia henkil6ita, joilla on nakyma auton
myynti- ja ostoprosessiin alusta loppuun asti. Heita voisi siis olla jarkevaa osallistaa prosessien au-

tomaatioprojekteihin.

"Monesti, kun sé& lahdet tekeméén automaatiota, niin ne menee organisaatioon kaa-
vion yli. Ne ei ole mik&d&n sun oman osaston asioita ja silloin sulla pit&& olla johtoryh-
mén asettama tavoite, mitd meidén organisaatio sdéstaa nailld automaatiolla tietyn
aikana ja siitd pitdé jokaisen osaston sitten vastata, ettd he antaa kontribuutionsa sii-

”

hen
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"Itse asiassa autosi sihteereitd on ylléttdvan hyvé kuva, mité tapahtuu siellé alku-
paéssé, kun tilataan, mitd se myyjé tekee, kun yleensé ne joutuu korjaamaan niiden
sotkuja sitten sen jélkeen. Ja niilld on saattaa olla myG&skin taloushallinnon ymm@r-

rysta.”

Tekoalykehityksessa myos todettiin, etta ei ole realistista odottaa, etta liikketoimintayksikossa olisi
riittdvad osaamista ja ymmarrysta tekodalyn ja automaation hyédyntadmisen mahdollisuuksista. Siksi
on todella tarkeaa, etta liiketoimintaihmiset ja kehitystiimit tekevat hankkeita yhdessa. Samalla tar-
kedna nahtiin, ettd autoalallakin rekrytoidaan tydntekijoitd alan ulkopuolelta, jotta saadaan uusia,

tuoreita nakemyksia muilta aloilta sovellettavaksi autokaupassa.

Haastatteluissa todettiin useasti, ettd monen suomalaisen autokaupan vanhentuneet pajarjestel-
mat ovat kankeita ja eivat taivu kovinkaan hyvin automaattiseen tydn kulkuun ja ovat yksittaisena
teknologisena tekijana merkittavin este tekoalyn ja automaattisten prosessien kehittdmisessa.
Tasta syysta ne prosessin vaiheet, jotka kytkeytyvat jollain tavalla paajarjestelmaan, ovat potenti-
aalisesti manuaalisesti ihmisen toimesta hoidettavia. Ohjelmistorobotiikka saattaisi tassa olla yksi
ratkaisu, mutta ostopalveluna tallaista hankittaessa ongelmaksi saattaa tulla, ettd valtaosa ohjel-
mistorobotiikan palveluiden tarjoajista haluaa tehda ratkaisuja, jotka ovat monistettavissa. Lisaksi
nailla palveluntarjoaijilla ei ole juurikaan toimialaosaamista, joten he usein naissa projekteissa kes-
kittyvat esimerkiksi taloushallinnon automaation, koska se on toimialariippumattomana monistetta-
vissa kaikkiin yrityksiin. Toisaalta tasta nostettiin esille myos nakokulma, ettd hyvin dokumentoidut

prosessit saattavat vadhentaa toimialaosaamisen merkitystd kumppanien osalta.

Ohjelmistorobotiikan hyddyntamisessa laajemmin autokaupassa saattaa olla tarpeellista, etta yri-
tyksen oma kehitysorganisaatio tai -tiimi vastaa tallaisesta kayttéonotosta. Toinen vaihtoehto on,
ettd pyritdan 16ytdmaan omaan tarpeeseen hyvin soveltuva ohjelmistorobotiikan kumppani, jolla on
myos kattavasti muuta IT-osaamista, kuten pilvipalvelut ja muut teknologiat, tdma ei kuitenkaan
valttdmatta ole helppoa. Paajarjestelmien osalta nousi esille, ettd selainpohjaiset ratkaisut, kuten
Websales, ovat helpommin automatisoitavissa verrattuna virtuaalikerroksen kautta toimiviin paajar-

jestelmiin, kuten Automaster.

"websales on siitéd helpompi, ettéd se on nettiselaimen p&élla toimiva ja robotiikka ja

tan tyyppiset ratkaisut monesti toimii nettisivuratkaisuissa ihan hyvin”

"Automasterin haastavuus tulee siita, ettéd automaster teki Brexit-péivénd semmoisen
hauskan asian, etté ne liipasi noi palvelinsalinsa tuonne Britteinsaarille Citrixien tai
Jonkun tdmmodisen etdyhteyden pé&&hén. Ja niitten robotiikka-automaatio on todella

todella haastavaa saada aikaiseksi”
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"Puhuttiin siita, etta miten citrixin lapi voi tehdéa asioita. Se oli ensimmd&inen mita tietyt
robotiikkatoimijat ei ne pystynyt rikkoa sitd. Ne ymma@rsin sen robotiikan perus robo-
tikkana, mutta ei ne tiennyt, ettd miten me paastaan kirjautumaan Citrixiin ja sitten

k&ynnistéé& robotiikkaa.”

Ohjelmistorobotiikan hyddyntamisesta mainittiin neljan eri haastatellun toimesta, etta sen kehitta-
minen voi olla aikaa vievaa, koska ne usein eivat ala toimia heti ensimmaisella kerralla oikein, vaan
kayttoonottaminen saattaa vaatia useita iteraatiokierroksia. Lisaksi niissa oli ollut kokemuksia,
jossa ohjelmistorobotti kriittisella hetkella ei toimikaan ja aiheuttaa haasteita organisaation toimin-
taan. Huonot kokemukset ovat joissain tapauksissa johtaneet siihen, ettd ohjelmistorobottien kay-
tosta on luovuttu ja on palattu takaisin manuaaliseen tydhon. Talta osin mainittiin, etta organisaa-
tiossa olisi hyva olla vahvempi kokeilukulttuuri, jossa ei lilan nopeasti luovuta kokeilusta, jos se ei
heti ole valmis. Tama asia lahtee ennen kaikkea yrityksen johdon odotuksista ja siita, miten auto-

maatio- ja tekoalyhankkeiden odotuksia hallitaan.

“sitten on ndité robotiikka ja tdmmodisié low code ratkaisuja tarjoavia firmoja Suo-
messa pilvin pimein ja he sitten taas haluaa tehdéa asioita, mitkéd on monistettavissa ja
niin heilléd ei mybskaén ole toimialaosaamista juurikaan. Kun he tekee, se voi olla
metso tai seuraavana péivdné K-Auto, mille ne tekee niin ei sielld sitéd autokaupan
prosessia osata niin ne monesti sitten keskittyy taloushallinnon prosessien automaati-

oon, koska se on semmoinen toimiala riippumaton alue”
"mutta se on vield vadhén kémpeldéa, kun siiné on riski epdonnistua aina robotilla”

Yhtena merkittdvana haasteena moni haastatelluista nosti Traficomin merkittavana ongelmana
taustaprosessien automatisoinnissa. Kaytannossa kaikissa auton myyntitapahtumissa jossain pro-
sessin vaiheessa Traficomista joko haetaan tietoa tai sinne viedaan tietoa. Traficom on tehnyt
muun muassa tietoturvaan liittyvia rajoituksia ja suoraan myads kieltanyt ohjelmistorobotiikan kayton
Traficomin palveluissa. Tama johtaa siihen, etta taysin automatisoitua auton myyntiprosessia ei
kyeta tekemaan nykyhetkelld, kun vahintdan omistajatiedon muutos vaatii pakollisesti ihmisen

osallistumista prosessiin.

”Sitten trafi on todella paljon tiukentanut mallia. Né&ité trafi-kyselyiden kayttdémiseen,

miten niitd saadaan hy6dyntéé tuolla verkkopalveluissa. Onko se asiakkaan kadynnis-
tdma, vaikuttaa tosi paljon siité, ettd jos on autoliikkeen kdynnistdmé& prosessi versus
asiakkaan kdynnistdma prosessi. Ja verkkokauppat on aina asiakkaan kdynnistdmié

prosesseja, johon on oma oma flowssa ja miten niité tietoja saadaan kéyttaa.”
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Autoalan keskusliitto (AKL) nahtiin tutkimuksessa potentiaalisena organisaationa kehittamaan eri-
tyisesti pienten ja keskisuurien autoliikkeiden tekoaly- ja automaatio-osaamista. Kehittamalla va-
hintdan esimerkiksi talousprosesseihin automaattisuutta. Se ei tee mistaan toimijasta toistaan pa-
rempia, mutta perusprosesseja automatisoimalla voidaan varmistaa, etta pienet ja keskisuuret toi-
mijat sailyvat hengissa. Kaikista tarkeinta kuitenkin on, etta yrityksen omassa organisaatiossa on

henkil6ita, joita tekoaly, verkkokauppa ja automaatio kiinnostaa.

“Ala tarvitsee semmoisia toimialan ymmartévia kumppaneita, mitké alkaisi niitd auto-
maatiot tekee ja pystyy sitten, koska ne pienet liikkeet ei pysty. Niillé ei ole késié ja
alkaa opetella néitéd automaation ja tekoélyn asioita, niin tarvitaan mun mielesté
niinku ihan hyvin joku AKL voisi timmoiset pienet ja keskisuuret oftaa haltuun opet-

taa niille I16ytdé kumppaneita, kertoa mité apuja minka tyyppisissa..”

4.6 Autokaupan tulevaisuus

Autokaupan omien kehitysresurssien vuoksi nahtiin potentiaalisena, etta lahitulevaisuudessa syn-
tyy alalle valmisratkaisuja liiketoiminnan taustajarjestelmiin, joissa automaatio- ja tekoalyratkaisut
on valmiiksi ratkaistu. TAman tyyppiselle palvelulle saattaa olla alalla erittdin suurta kysyntaa. Te-
koalyratkaisut ja automaattiset prosessit nahdaan tutkimuksen perusteella kriittisena tai todella tar-
keana asiana jatkossa kaikkien haastateltujen osalta. Verkkokauppaa kehittdessa lahtokohtana ja
tavoitteena tulisi olla toteutus, jossa ei vaadita henkilokunnalta lainkaan osallistumista prosessiin
muuta kuin kaikkein valttamattomimmissa vaiheissa. Tallaisia vaiheita autoverkkokaupassa tunnis-
tettiin nykyaan olevan ainakin auton siirtdmiseen liittyvat tehtavat seka asiakkaan nykyisen auton
tarkistaminen. Myds muiden myynnin tukitoimintojen automatisoinnin lisadminen nahtiin tarpeelli-
sena jatkossa. Pariin otteeseen nostettiin esille ajatus, etta tekoalyn kayttdénotossa voi olla hyva
edetd alkuun pienin askelin kokeilemalla matalalla kynnyksella erilaisia yksittaisia tehtavia, joissa
tekoaly, ohjelmistorobotiikka tai ndiden yhdistelma on prosessissa mukana. Tama voi luoda yrityk-

selle parempia edellytyksia ottaa jatkossa laajempia kokonaisuuksia haltuun automaation avulla.

"Mun mielesté se on ihan kriittinen, etté se yksinkertaisen tason automatisointia tai
téllaista jopa tietyll lailla oppivaa tai asiayhteydestd ymmértdvaéa tekoélyn taustatoi-
mintaa. Mutta mun mielesté se on ihan kriittinen, ettd meidén pitéisi tdhdéta jo 1ahté
vaiheessa siihen, ettd autoalan verkkokaupassa ei kenenkdan ihmisen tarvitse pai-

naa yhtédan nappulaa.”

Valikoiman varmistaminen, oikea hinnoittelu (markkinan lukeminen), tuotetiedon ja kuvien laadun

varmistus ovat tarkeita tulevaisuuden tekoalyn tukemia tai itsenaisesti tekemia tehtavia. Nama
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tukevat seka asiakaskokemuksen kehitysta, ettd yrityksen kannattavuutta. Verkkokaupan kaytossa
nahtiin, ettd yha useammat tuotteiden esillepanoon ja hakuun liittyvat toiminnot ovat vahintaan osit-
tain tekoalykyvykkyyksien hoitamia. Potentiaalisena tulevana tekoalyratkaisuna nahtiin autodataan
pohjautuva chatbot, joka kykenee antamaan tarkkoja vastauksia autoista olemassa olevan datan
avulla. Kysymykset voisivat liittya esimerkiksi tavaratilaan hyodyntamiseen, huolto-ohjelmaan, ve-
tokykyyn tai mihin tahansa asiakkaan arjen tarpeeseen, johon tekoalytoiminen chatbot voisi antaa
faktoihin perustuvia tarkkoja vastauksia. Verkkokaupan kannalta oleellisena ratkaistavana asiana
nahtiin asiakkaan luottamuksen ansaitsemisen. Uusien autojen kaupassa se on luontaisesti hel-
pompaa, koska auto on aina uusi ja siihen ei kohdistu epailyja sen kunnosta. Kaytettyjen autojen
kaupassa sen sijaan auton nykykunnon lapinakyva kertominen ja muut ostamisen turvallisuutta li-

saavat mekanismit ovat kriittisessa roolissa suhteessa asiakkaan luottamuksen ansaitsemisessa.

"jos asiakas vaikka nyt sitten selailee autoja ja kyselee niisté tai tulee kysymyksié
mieleen mitéd haluaisit tietédé, niin se voisi olla tekodly miké siihen vastaa, etta jos ky-
sytédén vaikka mikéa tén auton vetokyky on, niin jos me ollaan siell& tekoélylléd annettu
sen aineistossa tekniset tiedot autoista, niin se voisi katsoa ettd no tda on tammaoinen

malli niin té&& vetokyky on tdma..”

Seuraavan kymmenen vuoden aikana verkkokaupan nahdaan olevan lahes tasavertaisessa roo-
lissa perinteiseen kivijalkamyymalaan nahden. Muutos on siis todella merkittadvaa lahivuosina, kun
otetaan huomioon verkkokaupan nykyinen osuus autokaupasta. Ihmiskohtaamisilla nahdaan jat-
kossakin kuitenkin tarkea rooli ja osa haastatelluista jopa naky potentiaalisena, ettd ihmisten fyysi-

nen kohtaaminen kokee renesanssin.

Verkkokaupan tilaustenhallinta ennustettiin automatisoituvan lahes kokonaan tulevina vuosina. Te-
koalyn tukema tilaustenhallintaprosessi voi mahdollistaa esimerkiksi reaaliaikaisen toimitusajan ar-
vioinnin. Asiakkaalle tdma voisi ndkya siten, ettd asiakas voi helposti kysya chatbotilta tilauksensa

tilanteesta ja chatbot voisi antaa tarkan arvion toimituksen jaljella olevasta kestosta.

"mé& néen valikoiman muodostumisen, se liittyy niin tiiviisti siihen tarjoamaan asiak-
kaalle, ettd hoidetaan sitd valikoimaa tekoélyavusteisesti, koska silloin kun se on
mahdollisimman markkinan haluamaa, mahdollisimman markkinan haluamilla tie-
doilla ja mahdollisimman markkinan hyvéksymill& hinnoilla, niin silloinhan se vali-

koima itsess@éan tuo sitd asiakaskokemusta.”

“En tiedd onko véadarin sanoa, ettd kaksi tasavahvaa kanavaa, mutta kuitenkin kaksi

hyvin keskindisessé balanssissa olevaa kanavaa kuin ne ovat nyt, niin tulee olemaan
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kivijalka ja puhtaasti verkosta ostaminen. Mé& luulen, ettd t&mmdoinen ihmiskohtaami-
nen on edelleen voimissaan pitkdssékin juoksussa ja saattaa jopa joskus kokea pie-
nen renesanssin, etté on kiva puhua myéskin ihmisen kanssa. Kylléd se verkkokauppa
tulee ottamaan merkittdvdmmén osuuden selkedsti, kun se on nyt 10 vuoden

paasta.”

Myés ostopaatdsvaiheen osalta arveltiin, ettd seuraavan parin vuoden aikana verkkokaupassa on
yha parempia virtuaalitoimintoja vakuuttamaan asiakas siita, ettd hanen valitsemansa tuote tai auto
on juuri oikea. Tulevaisuudessa ndhdaan potentiaalisena ja jopa tarpeellisena tunnistaa asiakkai-
den omia autoja ja tekoalyn tukemana aktiivisesti ehdottaa asiakkaille auton myyntia ja toisaalta
tarjota kaupan omasta valikoimasta seuraavaa autoa, joka soveltuu asiakkaan tarpeisiin. Tama

kytkeytyy bigdataan.

“asiakkaan tekodlypohjainen palvelu, etté jos asiakas etsii jotain niin me osataan se
asiakkaalta Kysyé ja me tiedetdén vélittbmasti, ettd kelld meidén asiakkaista mahdol-
lisesti on sellaisia tuotteita ja sitten meilléd on joku tapa analysoida, etté talté asiak-
kaalta varmasti kannattaisikin kysyé, etté olisiko kiinnostusta vaihtaa seuraavaan,

ettd meillé olisi kiinnostusta tdéhén nykyiseen autoon”

Moni haastateltu totesi, ettd autoala on konsolidoitunut hiljalleen koko 2000-luvun ajan. Autoalan
nahdaan konsolidoituvan viela lisda seuraavien vuosien aikana erityisesti tavallisten autojen myyn-
nissad. Taman mainitsi kaikki haastatellut keskeisena tulevaisuuteen liittyvana asiana. Erikoisau-
toissa todenndkdisesti jatkaa siihen erikoistuneet toimijat. Uusien autojen kaupassa verkkokauppa
tulee kasvamaan, josta on jo talla hetkella selvid merkkeja olemassa Teslan, Polestarin ja monien
kiinalaisten automerkkien osalta, jotka ovat tulleet Suomen tai Euroopan markkinoille taysin digi-
taalisilla myyntikanavilla. Monta kertaa mainittiin myos, ettd uusien autojen kaupassa tullaan myos
nakemaan niin sanottuja D2C -tyyppisia liiketoimintamalleja, jossa autovalmistajat ottavat merkitta-
vampaa roolia ja, jossa samalla perinteisten maahantuojien rooli muuttuu riskinkantajasta enem-
man jakelijan rooliin, jossa ansaintalogiikka pohjautuu enemman transaktiopohjaiseen komissioon.
Tarkea pohdinta autoalan mahdollisessa muutoksessa oli, ettd nahdaanké tulevaisuudessa Suo-
messa merkittavia autoalan toimijoita, jotka tulevat autoalan ulkopuolelta. Talla viitattiin toimijoihin,
joilla on autoalan nykyisia toimijoita enemman asiakaskayttaytymisdataa ja markkinadataa voidak-

seen valjastaa sen ylivoimaiseksi kilpailueduksi.

"Suomessa on tapahtunut paljon konsolidaatiota sukupolvenvaihdosten yhteydessa,

miké& on véhentanyt autoliikkeiden mééraé ja niiden kehitysorganisaatioita”
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6 vuoden aikana niin Kylléh&n tdé keskittyminen tulee jatkumaan ja saattaa jatkua
hyvinkin kymmenenkin vuoden p&&sté, ettd kasvaa ja tietysti on resurssejakin eri
lailla parjata tasséa kilpailussa. Varmaan isot tulee ofttaa tilan pois sellaisilta keskiko-
koisilla, jolla ei ole mitdén selkeété erikoistumista olemassa, varmaan jéé edelleen

erikoistuneet.”

“toimiala todella paljon pienenee, kun yrittéjien lukumééré védhenee. Monet vanhat
autokauppiaat on myynyt ja sielld on Hedin ollut ostohousut jalassa. Wetteri on ollut

ostohousut jalassa. Sielld on semmoinen konsolidaatiotapahtumista”

"Iso kysymys on se, ettd koska joku autoalan ulkopuolinen toimija osallistuu autojen

verkkokauppaan.”

Vaeston ikaantyminen jatkuu ja se yllapitaa tarvetta perinteiselle tavalle ostaa auto. Samaan ai-
kaan syntyy kuitenkin asiakasryhma, joka on syntynyt maailmaan, jossa autokauppaa ja mita ta-
hansa muuta kauppa kaydaan lahtokohtaisesti digitaalisesti. Samalla se tulee tarkoittamaan, etta
nuoremmat ikdpolvet vaativat yhd nopeampaa toimitusaikaa ja lisaksi palautusoikeudelle asete-
taan nykyistd kovempia vaatimuksia. Tuottavuuspyrkimyksissa nostettiin huomio, etta iakkdam-
missa ikaryhmissa on paljon ostovoimaa ja siksi on tarkea3, ettd autoliikkeet tarjoavat viela nyky-

aan myos sujuvan ostokokemuksen perinteisesti autoliikkeessa.

Bigdata nahdaan merkittdvana mahdollistajana automaatiossa ja etenkin tekoalyn kaytéssa. Toimi-
jat, joilla on laajasti asiakaskayttaytymisen dataa, voivat potentiaaliset saada kilpailuetua suh-
teessa muihin toimijoihin. Sosiaalisen median valjastaminen osaksi asiakasymmarrysta tekoalyn
hyédyntamisessa voi olla tulevaisuudessa mahdollisesti potentiaalista, tasta ei kuitenkaan tunnis-
tettu olemassa olevia kdytdnnon autoalalla toteutuksia. Laajemmin kaupan alalla kuitenkin todettiin
olevan erilaisia asiakasdataan perustuvia personointikyvykkyyksia verkkokaupoissa ja, ettd se on

kasvava trendi, jota myds autoalalla on syyta seurata ja yrittaa |0ytaa ratkaisuja.

Yksityisleasing ja muut auton kayttdoikeuden ostamisen palvelut nahdaan olevan tarkeassa roo-
lissa autoverkkokaupan yleistyessa. Syyna tdhan nahdaan olevan se, etta tallaisessa ostamisessa,
jossa omistamiseen liittyva riski on eliminoitu, kynnys hankkia auto verkkokaupasta ilman sita na-
kemattd, on huomattavasti omistamista matalampi. Asiakkaiden tottuessa tata kautta asioimaan
verkkokaupassa autoasioissa voi edesauttaa tulevaisuudessa my0s omistamiseen liittyvan auto-
verkkokaupan kasvamista. Toisaalta myos haastatteluissa arvioitiin, ettd kymmenen vuoden ai-
kana autoilun ja liikkumisen tulisi muuttua kestdvammalle pohjalle. Talla tarkoitettiin muutosta totut-
tuun tapaan omistaa auto. Kadytannossa taman asian ymparille odotetaan syntyvan uudenlaisia lii-

ketoimintamalleja.
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Verkkokauppa, automaatio ja tekoalynratkaisut nahtiin kdytdnndssa varmasti muokkaavaan auto-
alan nykyisia tyotehtavia. Osa tehtavista tulee kokonaan ennen pitkda lakkaamaan ja osa muuttuu
erilaiseksi. Lisaksi tulee syntymaan taysin uusia tyotehtavia. Esimerkkina nostettiin logistiikka. Tata
nykya autoliikkeilla ei juurikaan ole keskitettya logistiikkatiimia, jonka vastuulle kuuluisi autojen toi-
mitukset ja siirrot. Tulevaisuudessa verkkokaupan laajentuessa on erittain todennakaista, etta tal-
laisia tiimeja alkaa olla ainakin alan suuremmilla toimijoilla. Todennakoistd myos on, etta tiimin toi-
mintaa tukee automaatio- ja tekoalyratkaisut. Autoalan yritysten tulee systemaattisesti rekrytoida

henkildita, joilla on luontaisesti kiinnostusta tekoalya, verkkokauppaa ja automaatiota kohtaan.

Jotta yritys voi seurata teknologista kehitysta ja omaksua sitd omaan toimintaan tehokkaasti, pitaa
asia olla selkeasti kirjattuna yrityksen strategiaan. Tama mahdollistaa sen, etta teknologiaa tarkas-
tellaan eri tasoilla (teknologia, toimiala, yritys) ja arvioidaan sita, milla tavoin ja milloin sita tulee ot-

taa osaksi yrityksen liiketoimintaa.

"Olennaista on se, etté yrityksen strategiaan on kirjattu, koska viime kddesséa johto on
hallitukselle, pitéisi olla yrityksessé kuin yrityksessé vastuussa siita, etté se toteuttaa
hallituksen hyvdksymé&é strategiaa ja kun strategiaan on kirjattu automatisaation, tek-
nologian viisaamman hyddyntédmisen tai tekoélyn hybdyntédmisen teemoja, niin silloin
jJohto on vastuussa varmistaa, etta niille on rahaa, niille on aikaa, niille on osaamista.

Lopulta t&é on itse asiassa aika yksinkertainenkin tapa.”

"Sun pitdd ymmartda mihin maailma on menossa. Sitten sun pitdd ymmaértaé miten se
vaikuttaa sun toimialaan. Miten se vaikuttaa sun toimintaan, koska kaikki mika vaikut-
taa toimialaan ei vélttdmétté vaikuta teihin. Ja sitten sun pitdé niihin muutoksiin, mitkéa
vaikuttaa teihin, mitéd sé oot sen trendien kautta havainnoinut ja sitten tehdéa niihin jon-

kun nékdinen suunnitelma. Miké on se strategia?”

4.7 Autoverkkokauppojen vertailua

Tutkin Suomessa toimivien autoliikkeiden sivustojen verkkokauppatoimintoja. Tutkimusajankoh-
tana oli maalis-huhtikuu 2024. Tutkimukseen paatyi verkkosivustoja yhteensa yhdeksan kappa-
letta. Verkkosivut valikoituivat osittain satunnaisesti hakemalla Googlesta autokauppoja ja osittain
tiedossa olevien myyntitilastojen kautta valitsemalla alan suurimpia toimijoita. Lisaksi minulla ol
valmiiksi tietoa joidenkin toimijoiden verkkokaupoista, joten valitsin mukaan toimijoita, joilla on

omien havaintojeni mukaan jonkinlaista verkkokauppatoimintaa jo olemassa.
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Taman sekundaarisen tutkimusaineiston tavoitteena oli havainnollistaa konkreettisella tasolla Suo-

malaisten autokauppojen verkkokaupan nykytilaa.

Auton varaus-

mahdollisuus

Nykyisen auton

myyntimahdolli-

Auton voi mak-

saa verkkokau-

Vakuutuksen saa

ostettua ver-

Kauppakirjan saa

maksun yhtey-

verkossa suus verkossa | passa kokonaan | kossa dessa
automaattisesti | (kateinen tai ra-
hoitus)
Kamuxfi X - - - -
Saka.fi X - - - -
K-Auto.fi X - X - X
Rinta-jouppi.com X - - - -
Autobassadone.fi X X X X -
ALD Carmarket.fi X X X - X
Hedin X - X - -
Vehofi - - - - -
Bilia X X - - -

Taulukko 2: Autoverkkosivujen verkkokauppatoiminnot

Autobassadone.fi

Talla hetkellad verkkokaupassa pystyy kattavasti ostamaan auton ilman pakollista kontaktia myy-

jaan lahes kokonaan. Kauppasopimuksen osalta palvelussa mainitaan, ettd myyja laatii autosta ti-

laussopimuksen maksun jalkeen. Asiakas voi valita palvelussa, ottaako yrityksen tarjoaman vakuu-

tuksen vai hoitaako vakuutuksen itse. Vertailluista palveluista Autobassadone.fi oli ainut, jossa on

talla hetkelld mahdollisuus ostaa vakuutus verkkokaupassa. Verkkokaupassa voi hakea autolle ny-

kyiselle autolle automaattisesti hyvityshinnan tietyin rajoittein. Joissain tapauksissa nykyisesta au-

tosta saa hyvityshinnan viiveella kaytettavaksi verkkokaupassa.
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Kamux.fi

Tutkimushetkelld Kamux.fi ei tarjoa varsinaista verkkokauppaa asiakkailleen. Verkossa on kylla
mahdollista varata auto varausmaksua vastaan, mutta autoa ei voi varsinaisesti ostaa verkossa.
Kamux.fi verkkosivuilla on osio "verkkokauppa”, mutta sielléa on ainoastaan autoja nahtavilla, ei kui-

tenkaan suoraan verkkokaupasta ostettavissa.
Saka.fi

Saka.fi sivustolla on mahdollista varata auto maksua vastaan. Verkkosivustolla ei ole muita verkko-

kauppaan viittavia toimintoja tutkimushetkella.
K-Auto.fi

K-Auto.fi sivustolla on mahdollista ostaa tai varata auto maksua vastaan. Ostaminen on tutkimus-
hetkellda mahdollista kateisella ja osamaksulla. Sivusto tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden pyytaa
henkildkohtainen vakuutushinta autolle, mutta vakuutusta ei pysty ostamaan verkossa. Tilaussopi-

muksen saa maksun yhteydessa. Nykyista autoa ei verkkokaupassa pysty kayttdmaan valirahana.
Hedin.fi

Hedin.fi tarjoaa mahdollisuuden varata tai ostaa auto verkkokaupassa. Rahoituksella maksamisen
osalta tutkimuksessa ei saatu selville, ettd pystyykd sen hoitamaan kokonaan itsenaisesti ilman
myyjakontaktia. Nykyiselle autolle voi periaatteessa hakea hinnan, mutta tutkimuksessa kaytan-
nossa hyvityshintaa ei saatu automaattisesti verkkokaupasta useilla yrityskerroilla. Verkkosivusto
ei tarjoa mahdollisuutta vakuutuksen ostamiseen. Verkkokaupassa ei kay ilmi, saako asiakas

kauppa- tai tilaussopimuksen heti maksun jalkeen.
ALD Carmarket.fi

Sivusto mahdollistaa auton hankkimisen verkkokaupan kautta lahes kokonaan ilman pakollista
myyjakontaktia. Auton voi varata tai ostaa verkkokaupassa. Maksuvaihtoehtoina on kateinen, ra-
hoitus ja leasing. Palvelussa voi tarjota my6s nykyista autoa vaihdossa valirahana. Verkkosivuilla
sanotaan hinnoittelun olevan automaattista, mutta tutkimuksessa ei automaattista hintaa kuiten-
kaan saatu vaan tarjouksen antaminen ohjataan myyjalle. Verkkokaupassa ei ole mahdollista
hankkia vakuutusta autolle. Verkkosivuston mukaan asiakkaalle toimitetaan kauppasopimus heti

maksun jalkeen, mutta tata en pystynyt todentamaan.

Veho.fi



69

Tutkimuksessa olleista verkkosivustoista Veho oli kaikista suppein verkkokauppatoimintojen osalta,

koska siella ei ollut tarjolla lainkaan osto- tai varausmahdollisuutta suoraan verkkosivustolla.

Bilia.fi

Verkkosivusto tarjoaa seka varaus-, etta ostomahdollisuuden autolle. Nykyiselle autolle voi pyytaa
automaattisen hyvitystarjouksen, jos se on velaton ja ensirekisterdinti on tehty Suomessa. Muussa
tapauksessa hyvitystarjousta voi joutua odottamaan 24 tuntia. Muista sivustoista poiketen Bilia.fi -
verkkokaupassa voi ostaa auton vain rahoituksella. Kateisostamiseen ei tarjota vaihtoehtoa. Palve-
lussa ei tarjota mahdollisuutta vakuutuksen ostamiseen. Palvelussa ei kay ilmi, saako asiakas

kauppa- tai tilaussopimuksen heti maksun jalkeen.
Rintajouppi.com

Verkkosivustolla on mahdollista varata auto maksua vastaan, mutta varsinaisia verkkokauppa-

toimintoja sivustolla ei ollut tarjolla tutkimushetkella.
Yhteenveto

Verkkokauppaselvityksen pohjalta voi todeta, etta valtaosalla suurista autoalan toimijoista puuttuu
kokonaan tai lahes kokonaan verkkokauppatoiminnot. Niilla toimijoilla, jotka jo tarjoavat verkko-
kauppaostamista, on puutteita prosessissa. Ihan kaikkea auton ostamiseen liittyvia asioita ei pysty
hoitamaan yhdella kertaa tai ilman, etta joutuu asioimaan myyjan tai jonkin muun yrityksen edusta-

jan kanssa.

Suurimmat haasteet vaikuttaisivat olevan asiakkaan nykyisen auton kanssa liittyen auton hinnoitte-
luun. Joko autolle ei saa hyvityshintaa heti, tai hinta ei vaikuta olevan asiakkaan nakokulmasta rea-
listinen. Ongelmallista my6s on auton mahdolliseen loppuvelkaan liittyvat toimenpiteet. Yhdella toi-
mijalla loppuvelka estda verkossa asioinnin kokonaan ja esimerkiksi Autobassadone ei kysy verk-

kokaupassa loppuvelasta mitdan eli tdma tulee vastaan mydbhemmassa vaiheessa, kun asiakas on

tehnyt verkkokauppatilauksen.

Tarkempi tutkimus edellyttaisi aitojen verkkokauppatilausten tekemista, jotta prosessit voisi kuvata

tarkemmin verkkokauppa-asioinnin jalkeen.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

5.1 Johtopaitokset

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli vastata tutkimusongelmaan: miten tekoalya, ohjelmistorobotiik-
kaa ja muuta automaatiota voidaan hyédyntaa autoverkkokaupassa. Nakdkulmina oli asiakaskoke-
mus, tehokkuus, tuottavuus seka autoverkkokaupan ja automaation haasteet. Haastatteluissa saa-
tiin laajasti aineistoa aihepiirista ja lisaksi verkkosivututkimus tuotti lisatietoa autoverkkokaupan ny-
kytilasta. Tassa osassa vedan yhteen keskeiset |I6ydokset teemoittain ja verrataan niita tutkimuk-
siin ja kirjallisuuteen. Lopussa yhteenvetokappaleessa on viela tiivis ohjeistus tekodalystrategian jal-

kautuksesta yrityksessa.

5.1.1 Autoverkkokaupan taustaprosessien automatisointi

Tutkimuksen mukaan tehokkuuden ja tuottavuuden parantaminen autoalalla on olennaista, kun
verkkokauppa yleistyy. Automatisoinnin avulla voidaan vahentad manuaalista tyota, parantaa asia-

kaskokemusta ja lisata myyntia 24/7 verkkokaupan kautta.

Automaatio autoalan verkkokaupassa keskittyy erityisesti taustaprosessien tehostamiseen, kuten
tilausten kasittelyyn ja tuotetietoon. Automaation avulla nama toiminnot voidaan suorittaa nopeam-
min, virheettdmammin, kattavammin, kustannustehokkaammin ja edistaa innovointia. Weske
(2019, 4) korostaa prosessien suunnittelun ja kehityksen merkitysta kustannustehokkuuden paran-
tamisessa. Gadatsch (2022, 182) toteaa, etta ohjelmistorobotiikka on keskeinen keino parantaa
toistuvien tehtavien tehokkuutta automatisoimalla ne. Prahalad & Krishnan (2008, 57, 65) toteaa
liketoimintaprosessien olevan ratkaisevassa roolissa yrityksen innovaatiokulttuurissa ja kilpai-
luedun lahteena. Autoalan yritysten tulisi panostaa liiketoimintaprosessiensa kehittdmiseen siten,
ettd ne mahdollistavat ylipdansa autoverkkokaupan toiminnan, mutta myds varmistaakseen suju-
van asiakaskokemuksen. Tahan samaan johtopaatdkseen tuli myds Boston Consulting Groupin
vuoden 2020 tutkimus, jossa todettiin, etta autoalan on kehitettava selkeat prosessit verkossa ta-
pahtuvalle auton ostamiselle. Kuluttajan on ymmarrettadva helposti, mitd verkkokaupassa pystyy
tekemaan itsenaisesti ja mitka ostoprosessin vaiheet (jos mitkaan) vaativat henkildkohtaista kans-
sakaymista (Tordjman, Grover, Blue, Walus, & Barrack 2020, 5-6). Tutkimuksessa kavi myos ilmi,
etta autoalalla liiketoimintaprosessit ovat nykyaan viela melko huonosti kuvatut ja tarkea ensiaskel
on kuvata autoverkkokauppaan kytkeytyvat liiketoimintaprosessit, jotta niitd voidaan alkaa kehitta-

maan paremmiksi. Esimerkiksi Berman (2014) puhuu tastd samasta asiasta eli prosessit pitaa
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suunnitella ja mallintaa, silla iiman systemaattista suunnittelua on vaarana, etta yrityksen eri pro-
sessit muodostavat hallitsemattoman ja suunnittelemattoman prosessijarjestelman, joka on tehoton

ja jonka kayttajat ymmartavat eri tavoin (Berman 2014, 23).

Tuotetietoon kytkeytyy vahvasti tekoaly, joten kasittelen aiheen erikseen seuraavassa kappa-
leessa. Tilausten kasittelyssa seuraavat asiat voivat olla tutkimuksen mukaan automatisoitavissa:
7. Kauppasopimuksen toimittaminen asiakkaalle
8. Tilauksen siitdminen verkkokaupan ja paajarjestelman
9. Asiakasviestinta tilauksen ja auton luovuttamisen valisena aikana
10. Auton rekisterdinti asiakkaalle
11. Maksusuoritusten tarkistaminen

12. Autosihteerin muut tehtavat koskien tilausten hallintaa verkkokaupassa

Edella mainituista auton rekisteréinnissa haasteena jossain maarin on Traficomin rajoitteet koskien
ohjelmistorobotiikan hyddyntamista, joka myos tutkimuksessa nousi esille. Verkkokaupan ja paa-
jarjestelman valilla tiedon siirtdmisessa pitda ottaa huomioon tapa, jolla paajarjestelma on toteu-
tettu teknisesti. Virtuaalikerrokseen tehty paajarjestelma voi olla haastava automatisoinnin kannalta

ja vaatii huolellista suunnittelua.

Rahoitukseen liittyvat taustaprosessit ovat verkkokaupan nakokulmasta haastavia automatisoida
johtuen regulaatiosta ja siita, etta ainakin Suomessa rahoitusala ei ole laajasti toteuttanut auto-
kauppaa varten teknisia ratkaisuita, joilla rahoitusprosessin integrointi autoverkkokauppaan tapah-
tuisi helposti. Erityisesi asiakkaan nykyisin auton loppuvelka on haasteellinen, koska sen auto-
maattinen selvittdminen edellyttda integrointeja kaikkiin rahoituslaitoksiin. Automaation toteuttami-
nen loppuvelan selvitykseen on potentiaalisesti kehityskustannuksiltaan suuri ja tulee ottaa huomi-
oon prosessia suunniteltaessa. Rahoitukseen liittyvdssa automaatiossa avainasemassa ovat suo-
rat rajapintaintegraatiot rahoituslaitosten ja yrityksen myyntijarjestelman kanssa. Muunlaista auto-
maatiota ei tutkimuksessa tunnistettu olevan hyédynnettavissa. Prahalad & Krishnan (2008, 170)
toteaa, etta kaikissa rahoituspalvelualan yrityksissa on perintdjarjestelmia (vanhentuneita jarjestel-
mid), jotka vaikuttavat negatiivisesti autoverkkokaupan automaatio- ja integraatiomahdollisuuksiin.
Yrityksen johto on usein haluton luopumaan vanhoista jarjestelmista johtuen siihen liittyvistad kus-

tannuksista ja riskeista.

Koko asiakkaan nykyisen auton huomiointi verkkokaupassa on teknisesti haastava, kun sita auto-
matisoidaan. Loppuvelan lisaksi keskeinen asia on, ettd miten asiakkaan nykyiselle autolle saa-
daan maaritettyd hyvityshinta automaattisesti. Hinnan tulisi toisaalta olla asiakkaalle houkutteleva,
mutta myos yrityksella taloudellisesti kannattava. Perinteisesti tdman tydn tekee ihminen, mutta

verkkokaupassa prosessi pitaisi pystyd automatisoimaan, jotta kauppatapahtumaan ei tule
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pakollista viivetta siksi aikaa, kun asiakkaan nykyiselle autolle maaritetdan hyvityshinta. Tahan rat-
kaisuna voi olla potentiaalisesti tekodlymalli, jolla auton hinta maaritetdan automaattisesti. Talldin
asiakas voisi saada autolleen hinnan samalla, kun han valitsee itselleen seuraavaa autoa verkko-
kaupassa ja ostoprosessiin ei tule keskeytysta. Tekoadlyyn pohjautuvassa mallissa tulee ottaa sen
kehittdmisen kustannukset, jotka voivat olla hyvin merkittavia. Vaihtoehtoisesti yritys voi tutkia val-
miina markkinassa olevia ratkaisuja, jossa tulee kuitenkin arvioida, etta onko valmis ulkoistamaan
autojen hinnoittelun kolmannelle osapuolelle. Tekoalystrategiaa maaritettaessa pitaa ottaa huomi-
oon yrityksen taloudelliset resurssit. Suurempi yritys voi Iahted rakentamaan omaa tekoalytiimia
rekrytoimalla alan osaajia, joiden tehtava on kehittaa auton hinnoitteluun automaatioratkaisu. Pie-
nemman yrityksen on mahdollisesti jarkevaa joko kouluttaa olemassa olevaa henkilokuntaa tai os-

taa konsultaatiota (Rouhiainen 2023).

Asiakkaan nykyisen auton kannalta ongelmana viela on lisaksi auton tarkistaminen ennen kuin
kauppa viedaan lopullisesti paatdkseen. Tassa vaihtoehtoina on joko, etta yritys luottaa asiakkaan
ilmoittamiin tietoihin ja ei edellyta auton tarkistusta myymalassa, tai yritys edellyttda auton tarkis-
tuksen ennen kaupan lopullista vahvistumista, jolloin verkkokaupan asiakaskokemus voi karsia ja
se sitoo prosessiin pakollisesti ihmisen. Tassa jatkotutkimusmahdollisuutena voisi olla selvittaa te-

koalyn mahdollisuuksia visuaalisesti todentaa auton kunto kuvien tai videon avulla.

Finne (2022, 9) toteaa, etta verkkokaupan yksi etu asiakkaalle on sen helppo saavutettavuus.
Finne myds mainitsee, etta haja-asutusalueilla on nahtavissa keskimaaraista suurempaa kysyntaa
verkkokaupalle. Tata selittda juuri se, ettd asiakkaan on helppoa ostaa tuotteita, kun ei tarvitse
huolehtia siirtymisesta kodin ja myymalan valilld. Prosessit pitaisi siis pyrkia rakentamaan verkko-

kaupassa niin, etta asiakkaan ei tarvitse asioida myymalassa laisinkaan, mikali han niin haluaa.

5.1.2 Tekoalyn hyédyntaminen autoverkkokaupassa

Tekoaly voi parantaa asiakaskokemusta automatisoimalla asiakaskommunikaatiota ja kytkemalla
siihen lisamyynnin elementteja. Keskeisena ratkaisuna tutkimuksessa esille nousi tekoalylla toteu-
tetun chatbotin hyddyntaminen. Chatbottia voi hyddyntaa tehokkaana hakumoottorina, jolta asia-
kas voi esimerkiksi kysya itselleen sopivaa autoa yrityksen valikoimasta. Lisaksi chatbot voisi toi-
mia asiakaspalvelun tukena ja korvaajana usein kysyttyjen kysymysten osalta. Pisimmalle vietynd
chatbot voisi hoitaa osittain myods myyjan tehtavia tarvekartoituksessa ohjaten asiakkaat lopulta os-
tamaan auton verkkokaupasta. Chatbotin hy6tyina voidaan liséksi nahda vastausajan nopeus ja
ymparivuorokautinen palvelu. Nailla on todenndkdisesti positiivinen vaikutus asiakaskokemukseen.

Chatbottien testaamisessa ja kayttddnotossa voidaan nahda etuna, ettd markkinoilla on tarjolla
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useita palveluntarjoajia ja kayttdédnottaminen on nopeaa eika valttamatta vaadi erityista integrointia
yrityksen muihin jarjestelmiin. Matalan kynnyksen testaaminen on helppoa ja pilottien kautta voi
saada nopeasti ymmarrysta siita, millaisia konkreettisia vaikutuksia chatbot voi yritykselle tuoda.
Mielenkiintoisena ratkaisuna voi myds olla hakumoottorin ja suuren kielimallin (LLM) yhdistdminen,
johon l6ytyy markkinoilta valmiita ratkaisuja. Chatbotin hyédyt ovat kiistattomia. Rouhiainen (2019,
75) toteaa tekoalypohjaisten chatbottien muun muassa parantavan kommunikoinnin nopeutta ym-
parivuorokauden, alentaa kustannuksia, sdastaa aikaa ja resursseja, lisda personoinnin mahdolli-
suuksia ja lisda asiakasyhteydenottojen maaraa. Taulli (2019, 121-122) muistuttaa, ettad chatbotin
automaatiosta huolimatta ihminen on syyta pitdd mukana prosessissa validoijana ja prosessin val-
vojana. Lisaksi monimutkaisemmat tapaukset on yha syyta hoitaa ihmisen toimesta. Joka tapauk-
sessa chatbot mahdollistaa olemassa olevan henkilokunnan ty6ajan kayttdéa vaativampiin tehtaviin

ja siten edesauttaa tuottavuutta ja tehokkuutta.

Tutkimuksen mukaan lisamyynnissa tekoalya voi hyodyntaa joko ennen tilausta tai tilauksen jal-
keen. Ennen tilausta chatbot voi ehdottaa autoon sopivia tuotteita tai palveluita pohjautuen tuote-
tietoon ja asiakkaan ostoskoriin. Tilauksen jalkeen tekoaly voi analysoida asiakkaan tekemat valin-
nat ja tarkistaa, onko yrityksen tarjonnassa tuotteita tai palveluita, jotka voisi vielad yhdistaa kaup-
paan. Erityisesti kaikki yksinkertaiset ja toistuvaluontoiset tehtavat on helppo siirtda chatbotin teh-
tavaksi (Taulli 2019, 121).

Tuotetiedon tuottaminen tekoalyn avulla nousi tutkimuksessa toisena keskeisena tekoalyn hyodyn-
tdmisen kohteena. Kayttokohteita tuotetiedon yhteydessa voi olla useita:
13. Tuotetiedon harmonisointi
14. Markkinointitekstien eli tuotekuvauksien kirjoittaminen perustuen auton tai muun tuotteen
ominaisuuksiin
15. Auton keskeisten ominaisuuksien korostaminen automaattisesti
16. K&annosten tekeminen joko alkuperaisaineistosta suomeksi tai suomesta muulle kielelle

17. Tuotekuvien muokkaaminen

Tutkimuksen mukaan tuotetiedon ja tekoalyn yhdistdmisestd on jo kokemuksia, mutta siihen ei sa-
malla tavoin ole saatavilla yhta helposti implementoitavia ratkaisuja kuin chatbotille. Yrityksen tulee
tarkastella nykyista tuotetiedon jarjestelmaa ja tutkia, miten siihen voisi liittda tekoalykyvykkyyksia

rajapintaratkaisuna. Tarkeaa on tarkastella ja arvioida kriittisesti sitd, missd maarin ihminen validoi

tekoalyn tuottamaa tuotetietoa.

Tuotetiedon automatisointi tekoalyn avulla voi tuoda merkittavia saastoja vahentamalla tydvoiman

tarvetta tuotetiedon yllapidossa. Lisaksi se voi parantaa ja yndenmukaistaa dataa, luokitella
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tuotteita automaattisesti ja tuottaa markkinointiteksteja. Tekoalypohjaisella kuvantunnistuksella voi-

daan esimerkiksi maaritella tuotteen variominaisuuksia, muotoja ja kuvioita (Byrd, 2023).

Aiemmassa kappaleessa jo mainitsin asiakkaan nykyisen auton hinnoittelun tekoalyn avulla. Myds
auton myyntihinnan maarittelyssa voi hyodyntaa tekoalya. Markkinoilla on saatavilla joitain valmis-
ratkaisuja tahan, joten testaamisen aloittaminen on helppoa ja nopeaa. Tekoalyhinnoittelussa pitada
kuitenkin arvioida kriittisesti hinnoittelun vaikutusta kannattavuuteen, joten tdma voi tehda kayt-

tédnotosta ongelmallisen ja aikaa vievan. Mikali yritys paatyy toteuttamaan auton tekoalypohjaisen

hinnoittelun itse, on syyta varautua korkeisiin kehityskustannuksiin ja aikaa vievaan projektiin.

Tekoalyn avulla voidaan myos ennustaa asiakaskayttaytymista ja kohdentaa markkinointia tehok-
kaammin bigdatan avulla. Tdma voi parantaa asiakasviestintda ja mahdollistaa raataldityjen tar-
jousten ja suositusten antamisen asiakkaille. Tassa haasteena monella yrityksella on oman datan
kattavuus, jotta asiakkaiden tarpeita voisi tunnistaa riittdvan hyvin. Lisatutkimusta tasta aiheesta
voisi tehda kohdentaen sen sosiaalisen median toimijoilta saatavan asiakaskayttaytymisdatan hyo-
dyntdmiseen tekodlypohjaisessa kohdennetussa markkinoinnissa. Kohdennettu markkinointi voi

parantaa markkinoinnin tehokkuutta ja mahdollisesti myos saastaa markkinointikustannuksia.

5.1.3 Autoverkkokaupan haasteet automatisoinnissa ja tekoalyn hyodyntamisessa

Tutkimuksessa nousee esille kaksi keskeista haastetta. Toimialalla ja yrityksissa oleva osaaminen
koskien automaatiota ja tekoalya seka jarjestelmien soveltumattomuus automatisoituun verkko-

kauppaliiketoimintaan.

Tekoalyn ja automaation hyédyntaminen yrityksen prosesseissa tulisi Iahtea strategiasta, jonne pi-
taa asia selkeasti kirjata. Tutkimuksessa korostui johdon sitoutumisen merkitys verkkokaupan, au-
tomaation ja tekodlyn kayttdonotossa. Taman pohjalta yrityksen pitdd paattaa tapa, jolla tarvittava
osaaminen hankintaan. Lahestymistapana voi olla olemassa olevan henkilékunnan kouluttaminen,
rekrytointi tai osaamisen ostaminen esimerkiksi konsultaationa. Absoluuttisesti oikeaa tapaa on
vaikea maarittada, vaan se riippuu yrityksen tarpeista ja tilanteesta. Automaatio- ja tekoalyprojek-
tissa on tarkeaa, etta projektiryhmaa johtaa henkild, jolla on riittava liiketoimintaymmarrys. Lisaksi
johdon tulee varmistaa, etta projektiryhmalla tai sen vetajalla on riittdva mandaatti muuttaa yrityk-
sen liiketoimintaprosesseja vastaamaan verkkokaupan, automaation ja tekoalyn tarpeita. Resur-
soinnissa tulisi lisaksi huomioida, ettd nain vaativassa projektissa mahdollistetaan projektiryhmalle
keskittyminen vain tdhan asiaan. Automaatioprojektissa tulee huomioida myés muutosjohtamisen

tarpeet. Henkildkunnalle pitda kertoa selkeasti projektin tavoitteista ja sen vaikutuksesta
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tyotehtaviin. Projektin onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta vanhoista kaytanteista luovutaan ja

hy6édynnetaan automaation mahdollistama keskittyminen muihin tyotehtaviin.

Aaltonen (2019, 152—-153) luettelee viisi keskeista asiaa tekoalyn kayttddnotossa, jotka alun perin
Andrew Ng on maaritellyt: 1) [ahde liikkeelle 2) rakenna oma tekoalytiimisi 3) jarjesta tekoalykoulu-
tus 4) ota tekoaly osaksi strategiaa 5) viesti. Ohjeistus on alun perin laadittu suurille yrityksille,
mutta sita voi soveltaa myos pienissa yrityksissa. Kaytannossa keskeista on siis ylipaansa aloittaa

tekoalyn kaytto, sitouttaa johto, kouluttaa henkildkunta ja huolehtia muutosjohtamisesta.

Tutkimuksen mukaan projektissa tulee 1ahtea ensin liikkeelle siita, ettd selvitetdan yrityksen nykyis-
ten prosessien kuvaukset ja tarvittaessa laaditaan nykyprosesseista kuvaukset, mikali sellaisia ei
ole entuudestaan. Nain projektissa voidaan alkaa tunnistamaan kohtia, joihin ensin lahdetaan to-
teuttamaan automaatiota. Suositeltavaa on my0s laatia prosesseista ndkyma, josta voi tarkastella
prosessien automaatioastetta ja muita tunnuslukuja, jolloin voidaan mitata automatisoinnin ja teko-
alyn vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen, tehokkuuteen ja tuottavuuteen. Weske (2019, 12) kuvaa
prosessien suunnittelun vaiheet, joka l&htee suunnittelusta ja analyysista. Prosessin suunnittelu ja
mallintaminen ovat keskeisia vaiheita liiketoimintaprosessien hallinnassa. Suunnitteluvaiheessa
maaritetdan prosessin tavoitteet, vaiheet ja tarvittavat resurssit. Taman jalkeen prosessi
mallinnetaan, mika tarkoittaa sen visuaalista esittamista esimerkiksi kaavioiden avulla.
Mallinnuksen tavoitteena on helpottaa prosessin ymmartamista, kommunikointia sidosryhmien
valilla ja sen analysointia. Hyvin suunniteltu ja mallinnettu prosessi mahdollistaa tehokkaan

toteutuksen, ongelmanratkaisun ja jatkuvan parantamisen.

Vanhentuneet jarjestelmat ovat monelle autoalan toimijalle keskeinen haaste verkkokaupan ja au-
tomaation nakokulmasta. Tahan ongelmaan ratkaisuna tutkimuksessa nousi prosessien siirtami-
nen pois jarjestelmista, joissa automaation toteuttaminen on vaikeaa tai mahdotonta. Ratkaisussa
tulee ottaa huomioon kehityskustannukset, jotka voivat olla korkeat. Liséksi, mikali edelleen tarvi-
taan integraatiota vanhaan paajarjestelmaan, pitaa prosessi pyrkia suunnittelemaan siten, etta
verkkokaupassa tapahtuva myyntiprosessi ei olisi riippuvainen paajarjestelmaintegraatiosta. Kallis,
mutta joidenkin yritysten toteuttama ratkaisu on ollut tehda itse moderni paajarjestelma, joka vas-
taa nykyajan integraatio- ja automaatiotarpeisiin. Tahan voi sisaltya merkittavia taloudellisia riskeja
ja tulisi siksi tarkkaan harkita ennen tallaiseen projektiin Iahtemista. Prahalad & Krishnan (2008,
262-263) toteaa, etta yritys ei voi toteuttaa uusia lilkketoimintamalleja vanhentuneilla paajarjestel-
milla. Johdon tulee siis kiinnittdd huomiota ICT-arkkitehtuuriin ja varmistettava jarjestelmaarkkiteh-

tuuri, joka vastaa tulevaisuuden vaatimuksia ja mahdollistaa kilpailukyvyn sailyttamisen.
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5.1.4 Autokaupan tulevaisuuden nakymat

Tekoaly ja automaatio tulevat olemaan yha keskeisempia autoalalla, ja niiden onnistunut hyédynta-
minen voi luoda merkittavia kilpailuetuja. Tarkeaa on arvioida, ettd missd maarin yrityksella on ky-
kya ja halua panostaa niin sanottuun first-mover -strategiaan tekoalyssa ja automaatiossa, koska
viela nykyaan siihen saattaa liittya merkittavia kehityskustannuksia. Tutkimusten mukaan usein ta-
loudellisesti kannattavinta on implementoida uusia teknologioita vasta toisessa aallossa, jolloin
markkinoilta voi I0ytya valmiita ratkaisuja. Erityisesti pienemmilla toimijoilla tama voi olla ainut tapa
alkaa hyodyntamaan laajamittaisesti tekoalya ja automaatioratkaisuja. Esimerkiksi Laudon & Tra-
ver (2024, 96) toteaa, etta first-mover -strategialla voi saavuttaa kilpailuetua joksikin aikaa, mutta
pysyvaa kilpailuetua se harvoin mahdollistaa. Suarez & Lanzolla (2) sanoo, etta first-mover -strate-
gia ei automaattisesti tuo kilpailuetua, vaan on tilanneriippuvaista. Maniou (s.a.) mainitsee, etta
first-mover -strategiaan liittyy usein korkeat kehityskustannukset. Lisaksi first-mover -yritys ottaa
kantaakseen kulut, jotka liittyvat markkinoiden kouluttamiseen uuden tuotteen tai palveluun markki-

noille tulossa.

Tutkimuksessa selkeasti nousee esille, etta autoalan liiketoimintamallit tulevat muuttumaan oleelli-
sesti seuraavien vuosien aikana. Muutokset johtuvat D2C-liiketoiminnan yleistymisesta, verkkokau-
pan roolin kasvusta ja digitalisaatiosta laajemmin. Yritysten on tarkeaa luoda valmiuksia muuttaa
liketoimintamallejaan ja liiketoimintaprosessejaan varmistaakseen toiminnan jatkuvuuden myos

tulevaisuudessa.

Konsolidaatio tulee tutkimuksen mukaan jatkumaan autoalalla ja tama voi luoda autoalan toimijoille
parempia edellytyksia panostaa prosessien kehittamiseen. Tarkeda on, ettd digitalisaatio huomioi-
daan yrityksen strategiassa, jotta resursseja voidaan kohdentaa oikein suhteessa verkkokauppaa,
automaatioon ja tekoalyyn. Myds Hartikainen (2023, 89) on tutkinut autoalan tulevaisuutta Suo-

messa ja toteaa konsolidaation olevan autoalan merkittavimpia muutosteemoja.

5.1.5 Yhteenveto

Vaikka autoalan verkkokaupan automatisointi ja tekoalyn hyddyntadminen tarjoavat merkittavia
mahdollisuuksia tehokkuuden ja asiakaskokemuksen parantamiseen, tarvitaan alalla lisaa osaa-

mista ja kehittyneempia jarjestelmia naiden teknologioiden tayden potentiaalin hyodyntamiseksi.

Yrityksien tulee selkeasti ottaa strategiassaan kantaa digitalisaatioon, jotta tekoaly, automaatio ja
verkkokauppa voivat yleistya autoalalla. Liséksi yrityksien tulee arvioida sita, missa maarin naita

halutaan hy6dyntaa first-mover kilpailuedun saavuttamisessa.
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Autoala tarvitsee kirittgjia, jotka omalla esimerkilladn pakottavat alan kaikki toimijat voimakkaasti

panostamaan digitalisaatioon.

Taman tutkimuksen keskeiset johtopaatokset voi tiivistda seuraaviin kahdeksaan kohtaan:
1. Hankkiudu eroon vanhoista taustajarjestelmista tai tarvittaessa erota verkkokauppa koko-
naisuudessaan paajarjestelman riippuvuudesta
Kuvaa liiketoimintaprosessit riittdvan tarkasti
Ota tekodalystrategia osaksi yrityksen liiketoimintastrategiaa
Kehitd henkildkunnan tekodlyosaamista

Aloita tekoalyn hyédyntaminen verkkosivuilla esimerkiksi chatbotilla

R T

Taustaprosessit voivat autoverkkokaupassa olla aluksi manuaalisesti hoidettuja ja volyy-
mien kasvaessa niiden automaatioastetta voi lisata
Varmista, etta yrityksessa on kokeileva kulttuuri

Osallista asiakkaat kehitykseen

Rouhiainen (2019) kuvaa tekoalystrategian viitekehyksen, joka on tehokas tyokalu tekoalyn kayt-

toonotossa. Viitekehys koostuu viidesta vaiheesta, jotka yrityksen tulee kayda lapi:

1) Tekodlyn tilanneanalyysi: missa prosesseissa yritys on hyva? Mita toistuvia tehtavia tekoalylla

voisi automatisoida? Millaista sisaista ja ulkoistaa dataa yritykselld on kaytettavissa?

2) Tekodlyn tavoitteet: millaisia mitattavia tuloksia yritys haluaa saavuttaa puolessa vuodossa,

vuodessa tai kahdessa vuodessa?

3) Tekoalystrategia: Miten tekoalyprojektit integroidaan yrityksen strategiaan? Miten varmistetaan
riittavat ajalliset ja rahalliset resurssit tekoalyprojektille? Mika on yrityksen tekodlyosaamisen stra-

tegia: osta, rakenna, vuokraa?

4) Tekodlytekniikka: Miten dataa voi kayttaa? Onko regulaatiota, joka pitéa ottaa huomioon datan
kaytossa? Millaista datan vaaristymaa voi olla ja miten sita voi valttaa? Miten otetaan huomioon
eettiset seikat datan kaytdssa? Miten hyddynnetaan tekoalyn pilvipalveluita? Pitdako kayttéaa ohjel-

mistorobotiikkaa?

5) Kontrollointi: Miten onnistumista mitataan? Milloin ensimmainen tekoalysovellus on valmis?

Millaisia tuloksia voidaan odottaa saavutettavan puolessa vuodessa tai vuodessa?

Taman viitekehyksen avulla yritys voi systemaattisesti aloitta tekoalyn kayttoonoton yrityksessa.
Kuten aiemmin olen todennut, liikkeelle voi Iahtea pienelldkin testaamisella. Tarkeinta on aloittaa

jostain ja oppimisen kautta hiljalleen voi siirtyd suurempiin kokonaisuuksiin.
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5.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti iimaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty mittaus- tai tutkimusmenetelma mittaa
juuri sita tutkittavan ilmidn ominaisuutta, mita on tarkoituskin mitata (Hirsjarvi ym. 2002, 213). Vali-
diteettia voidaan pitda hyvana, kun tutkimuksen kohderyhma ja kysymykset ovat oikeat. Tutkimus-
menetelma itsessaan ei johda tietoon, vaan menetelma on valittava sen mukaan, millaista tietoa
halutaan. Validiteetin totaalinen puuttuminen tekee tutkimuksesta arvottoman. Talléin tutkitaan ai-

van muuta asiaa kuin mita kuvitellaan tai on ollut alun perin tarkoitus (Hiltunen 2009).

Tutkimusmenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu. Menetelman valinta oli perustel-
tua, koska tutkimuksen kohteena oli aihealue, josta on hyvin vahan tai ei ollenkaan suoraa aiem-
paa tutkimusaineistoa, joten valittu menetelma sopi hyvin uuden tutkimustiedon kerdamiseen. Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka (2009, 56) toteaa, ettd teemahaastattelu on sopiva haastattelu-

muoto esimerkiksi silloin, kun halutaan tietoa vahemman tunnetuista ilmidista ja asioista.

Haastattelun kysymykset valikoituivat tutkimuskysymysten pohjalta ja haastatteluissa pyrittiin |0yta-
maan niihin suoraan myoés vastauksia. Puolistrukturoitu haastattelu mahdollisti, etta riippuen haas-
tatellusta, tiettyihin aihepiireihin voitiin menna syvemmalle, mikali vaikutti silta, etta haastateltavalla
on siita laajemmin tietoa ja ymmarrysta. Lisaksi kysymysasetannat voitiin soveltaa tilanteen mu-

kaan.

Tutkimuksessa haastateltiin yhteensa seitsemaa eri henkil6a, joista kuusi tyoskenteli autoalalla.
Kolme haastatellusta oli tydskennellyt jo pitkdan autoalan erilaisissa johtotehtavista, myds tekni-
sissa johtotehtavissa. Kolme haastateltua oli tydskennellyt muutamia vuosia autoalalla johtotehta-
vissa ja sitd aiemmin toisella alalla digitaalisen liiketoiminnan parissa. Yksi haastateltu tyoskenteli
kaupan alla verkkokauppaliiketoiminnan johtotehtavissa. Haastatellut edustivat yhteensa viitta eri
yritysta. Koska tdman opinnaytetydn teema yhdisteli verkkokauppaa, teknologiaa ja johtamista sain
siihen ndhden monipuolisesti haastateltavia, joilla on kokemusta tutkimuksen teemoista. Hyvana
asiana my0s voi pitaa, etta kaikki haastatellut eivat olleet pitkan linjan tyontekijoita autoalalla,

koska se mahdollisti paremmin uusien ajatusten keraamista autoalan kehittamiseen.

Reliabiliteetti iimaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kaytetty mittaus- tai tutkimusmene-
telma mittaa haluttua ilmidita. Yhdenmukaisuus viittaa siihen, miten eri indikaattorit mittaava samaa
asiaa. Reliabiliteetti vastaa my0s siihen, kuinka muut ymmartavat tekijan tarkoituksen ja viitekehyk-
sen eli kuinka objektiivinen tutkimus on. Johtuuko tutkimustulos vain sattumasta vai kyetaanko tu-
lokset riippumattomasti toistamaan (Hiltunen 2009). Luotettavuutta pohdittaessa on mietittava, mi-

ten tutkimuksen luonne ja tutkimusaihe ovat mahdollisesti vaikuttaneet vastaamiseen. Kuvaamalla
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aineiston syntyminen ja empirian hankkimisessa, purkamisessa ja analysoimisessa kaytetyt peri-
aatteet mahdollisimman hyvin, voidaan lisata tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 27).

Koska tutkimuksen keskeinen aineisto kertyi puolistrukturoiduista teemahaastatteluista ja tulokset
analysoitiin induktiivisella sisalldnanalyysilla, ei tAysin objektiiviseen tulosten muodostamiseen voi-
nut paasta. Tutkijan omat ndkemykset vakisin tulevat esille, kun tuloksia tulkitaan ja analysoidaan.
Luotettavuutta kuitenkin lisasi se, etta kaikki haastattelut tallennettiin videona ja lisaksi ne litteroitiin
automaattisesti eli kaikki haastateltavien mielipiteet ja nakemykset olivat tarkastettavissa jalkika-
teen. Testimielessa tassa tutkimuksessa myo6s kokeilin Microsoftin Copilot -tekoalyn kayttéa aineis-
ton analysoinnissa. Paasaantodisesti tekoaly nosti samoja teemoja aineistoista, joita itse olin ensin
niista I6ytanyt. Tiettyja kysymyksia toistettiin haastatteluiden aikana eri sanamuodoin, jotta voitiin
varmistua haastatellun nakemyksesta. Tutkimusaineistoa analysoidessa en havainnut ristiriitai-

suuksia yksittdisen haastatellun vastauksissa.

5.3 Jatkotutkimussuositukset

Autoalan verkkokaupoista on melko vahan tutkimusaineistoa olemassa ja tekoalyyn liittyen viela
vahemman. Naita teemoja kannattaisi tutkia lisaa erityisesti siita nakokulmasta, miten vanhentu-
neet jarjestelmat voisi korvata modernimmilla jarjestelmilla. Myos tekoalyn hyédyntamiseen liittyen
voisi tutkia tarkemmin seka asiakkaille nakyvia palveluita, kuten chatbottia ja taustaprosesseissa

tapahtuvaa auton hinnoittelua.

Tutkimuksessa voisi tarkermmin paneutua jonkin tietyn yrityksen tilanteeseen ja koittaa kehittaa

konkreettinen tuote, palvelu tai jarjestelma tukemaan yrityksen digitaalista transformaatiota.

5.4 Loppusanat

Tama tutkimus oli minulle antoisa, opettavainen ja raskas prosessi. Opin tutkimusprosessin aikana
paljon uutta autoalan taustoista, nykytilasta ja tulevaisuuden suunnasta. Erityisesti autoverkkokau-
pan automaation konkreettiset haasteet tulivat hyvin Iapinakyviksi ja se voi jatkossa edes auttaa

omaa ty6tani, kun on hyva kasitys siitd, mita keskeisia kipupisteita pitda alkaa ensin ratkaisemaan,
jotta autoverkkokauppa voisi toimia mahdollisimman automaattisesti. Ammatillisesti tdma oli erittain

hyva kokemus ja antoi tukevaa pohjaa omaan tyéhdni.
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Innostun helposti uusista asioista ja tasta aiheesta oli myds helppo innostua. Jo alussa huomasin,
ettd tutkimusaiheena autoverkkokauppa on melko vahan kasitelty teema, joka lisasi kiinnostusta
aihetta kohtaan. Motivaatiota tutkimustyohon toi teeman uutuusarvo ja se toimi henkilokohtaisena
draiverina loppuun asti. Kiinnostavaa oli myos prosessin aikana huomata, etta tekoalyyn liittyvaa
tutkimusta tehdaan talla hetkella todella paljon myds opinnaytetdiden muodossa. Onkin mielenkiin-
toista ndhda, millaisia muita saman aihepiirin tutkimuksia on autoalaan liittyen tulossa tulevina vuo-

sina.

Digitalisaatio ja digitaalinen transformaatio tulevat jatkumaan autoalalla. Nahtavaksi jaa, milla ta-
voin tulevat seuraavat vuodet muokkaavat autoalan liiketoimintamalleja ja miten ne nakyvat asiak-
kaille. Keskeista on, etta autoalalle tulee yhd enemman kannustavia esimerkkeja uudenalaisesta
tavasta tehda autokauppaa, jotta ala voisi kehittya ja saavuttaa digitalisaation valimatkaa kiinni

suhteessa muuhun kaupan alaan.

Yhtena tarkeana asiana naen, etta autoalalle tulee alan ulkopuolelta kehittamishaluisia tyonteki-
j6ita, jotka kyseenalaistavat alan kdytantoja ja tuovat uusia ndkdkulmia muilta aloilta. Muutokset

eivat tapahdu yhdessa ydssa, mutta jostain pitaa aina aloittaa ja nyt on hyva aika aloittaa.

Kiitos kaikille tdhan opinnaytetydn tekoon osallistuneille: haastatellut, ohjaava opettaja seké perhe!
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset:

Lammittelykysymys:

O

Millaisia kokemuksia on asiakasnakokulmasta autoalan toimijoiden verkkosivuista ja verk-

kokaupoista?

Autojen verkkokauppa:

O

O

O

O

Miten auton ostaminen on muuttunut 2000-luvulla?
Miten autoverkkokauppa on kehittynyt Suomessa? Entd muualla maailmassa?
Millaisia haasteita tunnistat, etta on ollut autojen verkkokaupassa?

Mitka seikat voivat edistéda autojen verkkokauppaa Suomessa? Enta mitka asiat jarruttavat?

Asiakaskokemuksen parantaminen automaation avulla:

9.

Miten automatisoidut prosessit ovat vaikuttaneet asiakaskokemukseen teidan tai asiak-

kaanne liiketoiminnassa?

10. Miten te tai asiakkaanne mittaatte asiakaskokemuksen muutoksia automatisoinnin seurauk-

sena?

11. Miten asiakaspalautteita hyddynnetdan automatisoitujen prosessien kehittamisessa ja opti-

moinnissa?

12. Onko automatisointi vaikuttanut asiakaspalvelunne nopeuteen tai laatuun? Jos on, niin mi-

ten?

Tuottavuus ja teknologia:

O

O

Milla tavoin teidan tai asiakkaanne yrityksessa kehitetdan toiminnan tehokkuutta?

Milla tavoin tekoaly ja prosessien automatisointi ovat vaikuttaneet teidan tai asiakkaanne
yrityksen tuottavuuteen ja tehokkuuteen?

Onko automatisointi mahdollistanut resurssien paremman optimoinnin? Voitteko antaa esi-
merkkeja?

Millaisia tekoaly- ja ohjelmistorobotiikkateknologioita talla hetkella hyddynnetaan teidan tai
asiakkaanne yrityksessa?

Mitka autoverkkokaupan prosessit koette olevan tehokkaimmin automatisoitavissa?

Miten arvioitte eri tekoaly- ja automaatioteknologioiden soveltuvuutta ja vaikuttavuutta pro-
sessien tehostamisessa?

Kuinka tarkeaksi koette jatkuvan teknologisen kehityksen seuraamisen ja siihen reagoimi-

sen (automatisointi)strategiassa?
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Haasteet ja esteet automatisoinnissa:

o Millaisia haasteita olette kohdanneet pyrkiessanne automatisoimaan autoverkkokaupan
prosesseja? Enta muita prosesseja?

o Miten olette voittaneet ndma haasteet tai millaisia strategioita olette kehittaneet haasteiden
ratkaisemiseksi?

o Millaisia koulutus- tai muutosjohtamishaasteita olette kohdanneet henkiloston kanssa auto-
matisointiprojekteissa?

o Onko lainsaadanto tai saadokset asettaneet rajoituksia tai haasteita automatisoinnin toteut-

tamiselle?

Autokaupan tulevaisuuden niakymit ja kehityssuunnat:
13. Miten naette tekoalyn ja automaation roolin kehittyvan autoverkkokaupan prosesseissa tu-
levaisuudessa?
14. Onko teilla tai asiakkaallanne suunnitelmia uusien automaatioteknologioiden kayttdédnotosta
tai olemassa olevien prosessien laajemmasta automatisoinnista?
15. Miten varmistatte, ettd pysytte ajan tasalla uusista automatisointiin ja tekoalyyn liittyvista
teknologioista ja menetelmista?

16. Miten naette autokaupan toiminnot 5 vuoden paasta? Enta 10 vuoden paasta?



