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Taman toiminnallisen tydn tarkoituksena oli auttaa yrityksia valjastamaan tekoaly kayttdonsa jar-
kevalla tavalla palvelumuotoilun keinoin. Idea aiheelle syntyi tekijan mielenkiinnosta tekoalyn
tuomiin mahdollisuuksiin arjen helpottajana. Lisaksi aiheeseen vaikutti tekijan oma kokemus
palvelumuotoilun parista ja palvelutydsta. Tyd rajattiin digitaalisiin palveluihin, silld ne eroavat
suuresti perinteisesta kasvokkain tapahtuvasta palvelusta ja aihe olisi kasvanut liian laajaksi.

Tydn tavoite oli kartoittaa tekoalyn mahdollistamia tapoja tehostaa ty6ta. Kartoituksessa kerty-
neen datan pohjalta luotiin selkead opas, joka auttaa Suomalaisia pienia ja keskisuuria yrityksia
implementoimaan tekoalyn eri muotoja yrityksensa sisaisiin prosesseihin. Tyo toteutettiin ilman
toimeksiantajaa, silla mahdollisen toimeksiantajan kanssa tehtyna opas olisi saattanut olla liian
tarkkaan suunnattu tietylle yritykselle. Tydn tavoite oli kuitenkin tehda tyéstd mahdollisimman
laajasti kaytettavissa oleva ja yleishyodyllinen.

Tyodn tietoperusta pohjautuu vahvasti tekoalyyn ja palvelumuotoiluun liittyvaan tietokirjallisuu-
teen. Kirjallisuuden tukena kaytettiin alan yritysten tuottamia blogeja ja raportteja. Lisaksi tuo-
reimman tiedon saamiseksi tietoa kerattiin myos tuoreista podcast -jaksoista seka verkkoleh-
dista. Lehdissa ja podcast -jaksoissa oli usein haastateltu alan ammattilaisia, ja tieto oli tyon
kannalta merkityksellista. Tietoperusta kattaa eri aihepiireja, kuten tekoalyn eri muodot, sen on-
gelmakohdat seka tekoalyn kayttd nykyiselladn suomalaisissa yrityksissa.

Tyon tuloksena syntynyt opas kuvattiin tyon viimeisessa osassa. Kuvaus kattaa suunnittelupro-
sessin vaiheet, oppaan sisallon, visuaalisen ilmeen seka oppaan teknisen toteutuksen kuvaami-
sen. Opas on tarkoitettu kaikille prosesseja tehostaville tahoille, kuten palvelupaallikéille ja -joh-
tajille seka myynnin kehityksesta vastaaville. Oppaan tarkoituksena on herattaa ajatuksia siita,
miten tyéta voi optimoida ja kehittda uudella 1ahestymistavalla. Oppaan luettuaan lukija osaa op-
timoida tyota ihmislahtdisesti tuottavammaksi ja nain helpottaa palvelu- ja myyntityontekijoiden
arkea.

Opinnaytetydn tekeminen alkoi tammikuussa 2024. Tyd valmistui saman vuoden toukokuussa.
Tuloksena syntyi opas, jonka avulla yritykset voivat kehittaa digitaalisia toimintojaan ihmislahtoi-
sesti.
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1 Johdanto

Tekoaly — tdman opinnaytetyon kirjoituksen aikoihin yksi tydelaman kuumimmista puheenaiheista.
Valitsin aiheen sen ajankohtaisuuden ja lukemattomien mahdollisuuksien vuoksi. Yritysten on
adaptoitava uusia teknologioita jatkuvasti pysyakseen kilpailukykyisina nykyajan digitaalisessa
maailmassa. Tekoaly on yksi naista teknologioista — se kehittyy jatkuvasti, mutta sitd hyédynne-

taan liian pienissd maarin verrattuna sen potentiaaliin.

Tekoalyn kayttdmahdollisuuksia on sovellettu pitkalti jo markkinoinnin ja tietojenkasittelyn osalta,
mutta myynti- ja palvelutydhon soveltaminen on viela alkutekijoissaan. Taman tyon tarkoitus on

selvittda, mitd mahdollisuuksia taman ajan yrityksilla on helpottaa ja tukea eri palveluammattilais-
ten tyota tekoalyn avulla. Tama opinnaytetyo on rajattu kasittelemaan palveluja, jotka toteutetaan

digitaalisesti esimerkiksi nayttopaatteen valityksella.

Tyon tuloksena syntyneessa oppaassa (liite 1) on taklattu yleisimpia kompastuskivia tekoalya im-
plementoidessa, seka tarkeimmat kayttoonotossa huomioitavat asiat. Tyon teoriaosio seka siita
johdettu opas vastaavat kysymykseen "miten tekoaly voidaan ottaa kayttoéon yrityksen sisaisissa
prosesseissa?”. Opas on tarkoitettu ensisijaisesti myynti- ja palveluliiketoimintaa kehittaville henki-
I6ille, kuten operatiiviselle- seka myynnin johdolle. Ty6ta voivat kuitenkin hyddyntaa kaikki, jotka
ovat harkitsemassa tekoalyn implementointia omiin prosesseihinsa, mutta epardi tai ei ole varma

mita matkan varrella tulee ottaa huomioon.

Tyon tavoitteena on herattada ajatuksia siitd, miten ty6ta voi optimoida ja kehittda uudella lahesty-
mistavalla uusien digitaalisten tydvalineiden avulla. Hydtyna on tyén optimointi tehokkaammaksi,

seka palvelu- ja myyntitydntekijéiden arjen helpottaminen.



2 Tekoaly lyhyesti

Tekoalysta on puhuttu jo pitkdan, mutta viime vuosina siitad on tullut entista olennaisempi osa arkea
tydeldman eri osa-alueilla. McKinseyn (Chui, Hall, Mayhew, Singla & Sukharevsky 2022) teetta-
man tutkimuksen mukaan tekoalyn soveltaminen tyétehtaviin kasvoi yli kaksinkertaiseksi vuodesta
2017 vuoteen 2022. Tekoalya on sovellettu useisiin eri tyétehtaviin aina digitaalisesta mainonnasta
rakenteistamattoman datan analysoimiseen ja eri tydtehtavien automatisointiin (Haq 2020, 46—48,
77-79, 81-82).

Tekoalysta (eng. Artificial Intelligence, Al) puhuttaessa monella voi tulla mieleen jo jonkin aikaa uu-
tisissakin pyorineet tekoalyapurit, Chat-GPT (Lehtinen, D. 27.9.2023) tai Microsoftin Copilot (Telia
29.2.2024) joka etenkin yrityksissa on otettu innolla vastaan. Tekoaly on kuitenkin myds paljon
muuta, kuin chat-bot, jonka kanssa voi vaihtaa ajatuksia ja etsia tietoa. IBM (s.a. b) kuvaa tekoalya
koneen tai ohjelmiston kykyna jaljitella inhimillistd alykkyytta ja ongelmanratkaisukykya. Tama
sama kuvaus toistuu enemman tai vahemman samanlaisena johtavien yritysten (CGI s.a.) maari-

tyksissa, ja tiivistdd mielestani monimutkaisen asian helposti kasitettavaksi.

Tekoalylla on lukuisia kayttdkohteita seka yritysmaailmassa etta tieteen saralla (Kolari & Kallio
2023, luku 1). Tekoalyn yrityksien toimintaan soveltuvat kayttékohteet eivat rajoitu ainoastaan yri-
tykseltd yritykselle tapahtuvaan kauppaan, vaan niitd voidaan kayttaa hyvaksi myos yritykselta ku-

luttajalle tapahtuvassa kaupassa ja vertaiskaupassa (Natarajan 2021, luku 1).
21 Tekoalyn eri muodot

Kun puhutaan tekoalyn hyddyntamisesta liiketoiminnassa, tulee ensin ymmartaa erinaisia teko-
alyyn liitettavia keskeisia kasitteita. Vaikka tydn tuloksena syntyva opas on tarkoitus kirjoittaa mah-
dollisimman helppolukuiseksi ja -ymmarrettavaksi, liittyy aiheeseen paljon tarkeita ilmaisuja. Alla

selitdn tarkemmin, mitd osa naista tydlle keskeisista kasitteista tarkoittaa.

Koneoppiminen (eng. Machine Learning, ML) ja yksi sen menetelmista, syvaoppiminen, ovat yk-
sia tekoalyn monista muodoista. Nailla tarkoitetaan koneen kykya oppia datasta. Kone voi oppia
ilman valvontaa, puolivalvotusti, valvotusti ja vahvistetusti. Koneoppimisalgoritmien perusajatuk-
sena on asioiden luokittelu, mallien tunnistaminen, tulosten ennustaminen ja paatdksenteko tieto-
jen perusteella. (kuva 1.) Koneoppiminen kayttaa apuna sille esimerkiksi ihmisen toimesta syotet-
tya dataa, kun taas syvaoppimisessa kone ei tarvitse samalla tavalla valmiiksi luokiteltua dataa
(IBM. s.a. a). Nama termit on tarked ymmartaa, silla tekoalyt oppivat kdytannossa niille syétetyn
datan perusteella — ilman riittdvaa datamaaraa tekoaly ei kehity. Inminenkaan ei voi oppia loputto-

miin lukemalla samaa tekstia satoja kertoja.



Develop model Test and analyze

Input data

Modelgoes live

Kuva 1 Koneoppimisprosessi (mukaillen SAP s.a.)

Tekoalyn eri muodoista puhuttaessa tormaa usein myos termeihin generatiivinen tekoaly ja botti.
Nama ovat erilaisia tapoja hyédyntaa tekoalya. Generatiivinen tekoaly yhdistda aiemmin mainitun
koneoppimisen menetelmia, ja luo nadin alkuperaista dataa kuten tekstid, kuvia ja jopa videoita. Ge-
neratiivinen tekoaly mahdollistaa tulevaisuudessa valtavan kasvun automaatiomahdollisuuksille
tydeldmassa. (Thelle 4.4.2024, 6-12.) Generatiiviset tekoalyt ovat monille varmasti tuttuja, kuten
aiemmin mainitut ChatGPT ja Copilot. Tata ei kuitenkaan kannata sekoittaa botteihin — botit ovat
saantdihin pohjautuvia ohjelmia, jotka eivat siis opi ja tuota alkuperaista tavaraa (Botpress
23.12.2021). Generatiivinen tekoaly ja Botit ovat kuitenkin molemmat valineita, joita voi kayttaa te-

hostamaan yrityksen eri osa-alueilla ty6ta — etenkin palvelutéiden osalta.
2.2 Vahva vs. heikko tekoaly

Kattotermina tekoaly on laaja kasite. Tekoalyn implementointiin ohjaavan oppaan kannalta on tar-
ked ymmartaa millaisia toiminnallisuuksia tekoalylla voi nyt ja tulevaisuudessa olla. Siksi on hyva
tarkastella tekoalyn eri alaluokkia, joita tdna paivana on kaytdssa. Tekodly voidaan jakaa esimer-
kiksi sen valmiuksien perusteella kolmeen luokkaan; kapea tekoaly (ANI), yleinen tekoalyyn (AGI)
ja supertekoaly (ASI) (IBM 12.10.2023). Tama on yleisemmin kaytetty vertailutapa, etenkin arkikie-
lessa. Kapea tekoaly (tunnettu myos heikkona tekoalyna) kasittaa kaikki nykypaivana olemassa
olevat tekoalyt, oli kyse sitten generatiivisesta tekoalysta (kuten aiemmin mainitut Chat-GPT ja Co-
pilot) tai suositusalgoritmeista, kuten Netflixin "katso seuraavaksi” osio. Kaikissa kapeaa tekoalya
hyodyntavissa laitteissa ja ohjelmissa on yhteista se, etta ne tarvitsevat ulkopuolisen tekijan luomat

raamit toimiakseen.

Yleinen (usein tunnettu my6s vahvana tekoalynd) ja supertekodly ovat talla hetkella vain konsep-
teja, ajatuksia siita milta tekoaly voi nayttaa tulevaisuudessa. Yleinen tekoaly kuvaa paalumerkkia
siita, kun kone saavuttaa ihmisen alykkyytta vastaavan tason. Tahan lukeutuu mukaan esimerkiksi
inhimillinen havainnointi, ymmarrys ja aiemmista kokemuksista oppiminen. (Naveen 19.6.2019.)
Kone tai ohjelmisto toimii siis itsenaisesti, ihmisen tavoin. Supertekoaly taas kuvaa tilannetta, jossa

tekoaly on kehityksessa mennyt jo ihmisten ohi. Tallainen malli tarkoittaisi siis ohjelmistoa, joka on



ihmista alykkdampi ja tehokkaampi kadytdnnossa kaikilla mittareilla. Tekoalylle kehittyisi myds oma

tunnekirjo, ja se osaisi itsenaisesti myos tunnistaa tunteita ja tarpeita. (IBM 12.10.2023.)

Tarkemmin jaoteltuna erindiset tekoalya hyodyntavat ohjelmistot voidaan luokitella vertaamalla nii-
den toiminnallisuuksia ihmisen kykyyn ajatella, oppia ja jopa tuntea. Tall6in tekodaly voi olla reaktii-
vinen (eng. Reactive Machine Al), rajallisen muistin omaava (eng. Limited Memory Al), inhimilliset
kyvyt omaava (eng. Theory of Mind Al) ja itsestaan tietoinen (eng. Self-Aware Al). (Naveen
19.6.2019.) Tata luokittelua kayttamalla nykyaan olemassa olevat Al:t (heikot/kapeat tekoalyt) voi-
daan jakaa kahteen ensimmaiseen luokkaan. Tekoaly ei siis ole viela kehittynyt tunnealyiseksi tai
itsestaan tietoiseksi. Tunneadlyn omaava tekoaly on jo kehitteilla, ja sen toivotaan kykenemaan
analysoimaan esimerkiksi 4ania, kuvia ja muita triggereita ja analyysin pohjalta ymmartaa tunteita
ja vivahteita taysin eri skaalassa kuin aiemmat tekoalymallit. (IBM 12.10.2023.) Tdman muotoinen
tekoaly avaisi taysin uusia kayttdkohteita tekodalylle, etenkin palvelutydssa jokapaivaisissa kontak-

teissa.
2.3 Tekoalyn ongelmakohdat

Tekoalyyn litetdan usein erilaisia eettisia ongelmia ja siitd maalataan uhkakuvia Terminatorin ta-
paisena, ihmiskunnan tuhoavana voimana. Vaikka ndma uhkakuvat ovat usein liioiteltuja, on niissa
jonkin verran peraa. Kokeneen tekoalytutkijan, Harri Valpolan mukaan tekoaly on jo nyt korvannut
erilaisia ihmisten tekevia t6ita, jotka tekoaly voi tehda halvemmalla ja tehokkaammin. (Laatikainen,
T. 28.4.2024.) Nykyiset korvattavat ty6t ovat melko yksinkertaisia, helposti koneopittavissa olevia.
Siitakin riippumatta tekoaly voi jo lahitulevaisuudessa tehda vaativampia, asiantuntijatason toéita
(Forbes 28.7.2023). Tekoaly uhkaa siis ihmisten tydpaikkoja, ja joidenkin asiantuntijoiden mukaan
tulee korvaamaan tulevaisuudessa kaikki nayttopaatteella tehtavat tyot (Laatikainen T. 28.4.2024).
Suuressa kuvassa uhkakuva ei ole kuitenkaan nain synkka; esimerkiksi konsultointiyhtio KPMG:n
(Nystrom 2018, 21) teettdman tutkimuksen mukaan tekoalyn mydéta tarjolla olevat tydnkuvat voivat
muuttua ja osaltaan tekoaly voi luoda jopa taysin uusia tydnkuvia. On kuitenkin viela auki, millainen

kokonaisvaikutus tekoalyn mukanaan tuomalla muutoksella on.

Tekoalya saannellaan jo nyt paljon, ja lainsaadantd mukautuu jatkuvasti tiukemmaksi. Vaikka Eu-
roopassa ollaan jo melko hyvin perilla tekoalyn vaaroista ja saannoksia kehitetaan koko ajan, tulee
muu maailma hieman perassa. Varsinkin Yhdysvalloissa tekoalyn saantelyyn on heratty vasta
viime aikoina, ja saantelyn lisdaminen on hidasta. Euroopan unioni on julkaisemassa ensimmaisen
"Al Actin” joka tuo tullessaan enemman turvaa ja kontrollia (Future of Life Institute 2024). Vaikka
tekoaly luo kehittyessaan jatkuvasti uusia ongelmia, ei sen kayttéa saa pelata eika kehitysta lopet-

taa. Yritysten tulee uskaltaa implementoida uusia teknologioita toimintaansa pysyakseen



relevantteina, ja luottaa siihen ettd EU:n tapaiset yhteisot ja maat tukevat ty6ta lainsaadannalla.
(Haaga-Helia 22.3.2024, 5-10 min.)

Mainitsin aiemmin, miten nykyiset tekoalyt voidaan luokitella heikoiksi. Ongelmaksi nousee tulevai-
suudessa kuitenkin myods se, miten opetamme ja valvomme meitad viisaampia tekodlymalleja. Te-
koalyn kehittdmiseen erikoistuneen OpenAl:n mukaan vahvaa tekoalya pidetaan utopistisena aja-
tuksena, mutta he arvelevat sellaisen saapuvan viela taman vuosikymmenen aikana. (Leike &
Sutskever 5.7.2023.) Yha useamman yrityksen ja instituutioiden tulisi varautua siis nopeaankin ke-

hitykseen ja viimeistaan nyt tutustua tekodlyn mahdollisuuksiin, ennen kuin on liian myohaista.
2.4 Tekoaly suomessa

Tekoalyn soveltamisesta suomalaisessa yrityksissa on jo jonkin verran tietoa olemassa, ja aihe
selvasti kiinnostaa yrityksia, ainakin jossain maarin. Suomi oli yksi ensimmaisia maita, joka julkaisi
tekoalystrategian. Lisaksi Suomen hallitusohjelma on edelleen yksi tekodlymydnteisimmista maail-
massa. (Nordnet 2.5.2024, 15-17 min.) Vaikka Suomi yhteis6na on tekodlymydnteinen, Suomalai-
set yritykset eivat hyodynna tekoalyn eri muotoja, etenkaan generatiivista tekoalya, maaratietoi-
sesti toiminnassaan (Zaki 3.4.2024). Varsinaisesta Suomessa tekoalyn saralla tehdysta tyosta on
ristiriistaista tietoa. Googlen Suomen maajohtajan mukaan (Nordnet 2.5.2024, 13—15 min) suo-
messa hyddynnetdan tekoalya yrityksissa paljon, mutta tutkimustyéta tekoalyn saralla on vain va-
han. Toisaalta Kolarin ja Kallion (2023, Tekoalyn lyhyt historia) mukaan Suomi on alusta asti ollut,

ja on edelleen yksi maailman huipuista tekoalytutkimuksen saralla.

Suomessa ollaan kovia "mockailemaan”, eli kokeilemaan uusia asioita yrityksissa. Yli 50 % suoma-
laisista suurista yrityksista on jo soveltanut tekoalya jossain maarin toiminnassaan. Tama ei kuiten-
kaan itsenaan riita, vaan viimeistaan nyt on aarimmaisen tarkeaa uskaltaa tehda kunnon investoin-
teja ja skaalata teollisessa skaalassa. Tahan yhtyy myods HS (Zaki 3.4.2024), jonka mukaan suo-
messa yritysjohtajat ovat olleet liian hitaita tekoalyn implementointiin suomessa. Jotta tekoalyn
kaikkia mahdollisuuksia voidaan hyodyntaa, tulee se implementoida osaksi yritysten strategiaa. Ta-
han vaaditaan valppautta etenkin yritysjohtajilta, omistajilta ja muilta sidosryhmilta. Osaltaan taman
opinnaytetyon tarkoituksena onkin antaa yrityksille yksi tyokalu enemman avuksi tekoalyn sovelta-

miseksi toiminnassa, ja nain helpottaa siirtymaa uudelle digitaaliselle aikakaudelle.



3 Palvelutyon kehitys

Jotta opinnaytetydn produkti on validi etenkin palvelutydn kehittdmisen ja tehostamisen kannalta,
on tarked ymmartaa seka isoa kuvaa, etta tekoalyn eri kayttémahdollisuuksia palvelutydlaisen ar-
jessa. Normaalisti mita tahansa tyotehtavaa lahestyessa on hyva selvittda miten kaavailtu muutos
vaikuttaa seka tydntekijaan, etta tyon lopputulemaan eli tassa tapauksessa asiakaskokemukseen.
Tarkastelen naita osa-alueita seuraavaksi palvelumuotoilun seka tyontekijakokemuksen nakoékul-
masta. Ennen kun kerron palvelumuotoilusta ja sen merkityksesta palvelutydn kehitykseen, on tar-

kea selvittda millaisten yrityksen kannattaa edes lahtea tehostamaan ty6taan tekoalyn avulla.
3.1 Yrityksen digitaalinen kyvykkyys

Yritysten digitaaliset kyvykkyydet ovat vaihtelevia. Jotkin yritykset ulkoistavat IT:n ja ostavat palve-
lut SAAS tyyppisesti valmiina paketteina (Microsoft s.a.). Joillain yrityksilla ei valttamatta ole viela
edes omia verkkosivuja, omakohtaisesti voin kertoa etta jotkut ravintolat ovat niin kiven alla, etta
alkaa kaipaamaan keltaisia sivuja. Digitaalinen kyvykkyys on keskeisessa asemassa, kun mieti-
taan yrityksen seuraavaa digitaalista askelta. Sofokus on kuvannut yrityksen digitaalista kyvyk-
kyytta hyvin digitaalisella kypsyysmallilla. Malli esittéda eri tasoisia yrityksia aloittelijasta suunnan-
nayttajaan. Jotta yritys voi hyddyntaa tekoalya prosessien tehostamisessa ja tyétehtavien automa-
tisoinnissa, tulee silla olla digitaalinen valmius ja tarpeeksi dataa, josta tekoaly voi oppia. (Sofokus
s.a.) Talloin yrityksen tulisi olla vahintdankin tasolla 2, hyddyntgja. Yritys on siis innokas kokeile-

maan ja oppimaan uutta, ja omaa jo jonkinlaiset digitaaliset valmiudet.
3.2 Palvelumuotoilu ja -kehitys

Palvelumuotoilu on 1990-luvun alkuvaiheessa syntynyt uusi ajattelutapa, jolla perinteisia palveluita
voidaan kehittdd. Palvelumuotoilu on syntynyt osin digitalisaation tuomien kehityspaineiden vuoksi,
ja siksi aiheeseen on hyva tutustua tarkemmin nyt uuden digiloikan koittaessa tekoalyn kohdalla
(Tuulaniemi 2011, 61-63). Palvelumuotoilu on liiketoiminnan tehostamiseen luotu luova ja syste-
maattinen prosessi (Airo ym. 2017, 56). Palvelumuotoilu on laaja kokonaisuus, muutakin kuin pro-
sessi. Se on tydkalu, jonka tavoitteena on asiakaslahtoisesti kehittaa ja parantaa palvelua. (Koi-
visto, Saynajakangas & Forsberg 2018, 42—47). Palvelumuotoilu koostuu useista osa-alueista ja
ottaa huomioon esimerkiksi palvelun nykytilan, kehityskohteet, tydmenetelmat ja tyontekijat. Lop-
pujen lopuksi sen keskidssa on kuitenkin aina ihminen ja ihmisen kokemuksen laadun parantami-

nen prosessin tai palvelun kehityksen kautta.

Palvelumuotoilu saatetaan usein sekoittaa perinteiseen palvelukehittamiseen. Naiden suurin ero

on se, etta palvelumuotoilu on eri tavalla ihmiskeskeista. Perinteisen palvelukehittdmisen takana



on aina asiantuntija, joka tiedostaa tarpeen, rakentaa prosessin oman tietonsa pohjalta ja esittelee
vasta lopputuloksen asiakkaalle. Tama tarkoittaa, etta palvelun kehitys ei ole yhtenaista ja proaktii-
vista, kuten palvelumuotoilussa vaan enemman reaktiivista ja eri osa-alueiden yhdistelemista

(Kuva 2). Palvelumuotoilun Bisneskirjassa naiden kahden eroavaisuudet on hyvin havainnollistettu

myos kuvioksi.

Perinteinen palvelukehittaminen Palvelumuotoilu
[ Olettaminen ] [ Ymmartaminen ]
[ Ratkaiseminen ] [ Osallistaminen ]
[ Tarjoaminen ] [ Yhteensovittaminen ]

Kuva 2 Palvelukehitys vs. palvelumuotoilu (mukaillen Koivisto ym. 2018, 48)
3.3 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilun prosessia kuvataan usein ns. tuplatimanttimallilla (Kuva 3). Malliin on ensim-
maista kertaa viitattu kirjallisuudessa jo vuonna 1996 (Mdller 2015), mutta nykyisen muotonsa se
on saanut vuonna 2005. Mallia kaytettiin alkujaan kuvaamaan muotoiluprosessia graafisissa kayt-
toliittymissa verkkoon, kun Ul/UX kasitteet alkoivat nousemaan esille (Design Coucil 2019). Malli
kuvaa mielestani kuitenkin hyvin kaikenlaisen palvelumuotoilun ndkdkulmasta prosessia, ja on sel-

kea tapa havainnoida laajaa ja hankalan oloista prosessia.

LOYDA MAARITA KEHITA TUOTA
| -
»
Tiedon keruu ja analysointi, Ideointi, ratkaisuvaihtoehdot, konseptit
ongelman tunnistaminen ja prototyypit, ratkaisuun paatyminen
ihmislahtoisesti ja sen esittely

Kuva 3 Tuplatimanttimalli (mukaillen Design Council, 2019)



Tuplatimanttimallissa on nimen mukaan kaksi timanttia, jotka kuvaavat prosessin eri vaiheita. En-
simmaisessa timantissa tunnistetaan ongelma, jota lahdetdan taklaamaan. Toisessa timantissa
mietitdan, miten ongelma ratkaistaan ja esitetdan ratkaisu myods esimerkiksi prototyypin muodossa.
Timantit on jaettu neljaan eri paavaiheeseen: tutki, maarita, kehita ja tuota. (Kuva 3.) Eri vaiheissa
kaytetaan eri tyokaluja ja prosessin lopputulos on ihmislahtdinen kehitysratkaisu kasilla olevaan

ongelmaan.
3.4 Tyontekijaymmarrys ja -kokemus

Palvelumuotoilu on ihmislahtoista, ja ottaa huomioon aina tuotoksen loppukayttajan sekd muut
henkil6t prosessin aikana. Heti ensimmaisessa "10yda” vaiheessa on tarkoitus ottaa nama henkilét
mukaan prosessiin joko haastattelun muodossa tai havainnoiden. Normaalisti palvelumuotoilussa
keskitssa oleva henkild on asiakas, ja asiakaskokemus tulee pitda mielessa prosessin alusta lop-
puun. (Ahtola 10.2.2020.) Yrityksen sisaisia prosesseja kehittdessa ja uusia tydvalineitd implemen-
toidessa on hyva kuitenkin muistaa myds sisdiset sidosryhmat, joihin muutos vaikuttaa. Jotta yri-
tyksen sisdisia prosesseja voidaan siis kehittda palvelumuotoilun ndkodkulmasta oikein, on tydnteki-
jakokemus ja siihen vahvasti vaikuttava tydntekijdymmarrys pidettava toiminnan keskitssa lapi

prosessin eri vaiheiden.

Mita tyontekijaymmarrys sitten tarkoittaa? Signin, joka on tydntekijaymmarryksen mittaamiseen eri-
koistunut yritys, mukaan tydntekijdymmarrys tarkoittaa "tietoon pohjautuvaa ymmarrysta yksittaisia
tyontekijoitd motivoivista ja sitovista tekijoista”. Ymmarrys koostuu useista eri datapisteista, joita
tarkastellen voidaan kasvattaa kokonaisymmarrysta organisaation kulttuurista. Ymmarryksen
avulla voidaan tutkia tyontekijoiden samankaltaisuuksia ja eroja esimerkiksi tiimeittain tai koko or-

ganisaation tasolla. (Signi s.a. b.)

Tyontekijaymmarrykselld voidaan siis selvittdd mika yrityksen tyontekijoille on tarkeaa, eli mika
heitd motivoi. Tyontekijaymmarrys on tarkeaa, jotta yrityskulttuuri saadaan muovattua oikean-
laiseksi. Tama taas johtaa positiiviseen tyontekijakokemukseen, joka puolestaan heijastuu myos
asiakkaiden suuntaan. (Kuva 4.) Mikali yrityksen sisaisia prosesseja tehostaessa ajatellaan siis
vain mahdollisia vaikutuksia yrityksen avainlukuihin, voi tyontekijakokemus olla negatiivinen, ja

muutoksella voi olla painvastainen vaikutus kun mita alkujaan on tavoiteltu.



A |

Asiakaskokemus

I ¢ Asiakaskokemus vaikuttaa
- merkittavasti suoraan
Tyontekijakokemus asiakasuskollisuuteen
| ¢ Tyontekijakokemus on
X X yksi keskeisimmista
Yrityskulttuuri asiakaskomeukseen
I ellman oikeanlaista vaikuttavista, yksittaisista,
- - yrityskulttuuria ei voida tekijoistd
Tyontekijaymmarrys tuottaa toivotunlaista

o Tyntekijaymmarrys on tyontekijakokemusta

ehdotonta, jotta
yrityskulttuuri voidaan
muotoilla toivotunlaiseksi

Kuva 4 Tyontekijdymmarryksen vaikutuksia (mukaillen Signi s.a. a)

Vaikka aihe saattaa kuulostaa hankalalta ja tydlaalta, on tydntekijaymmarryksen kerryttdminen ja
sen pohjalta paatésten tekeminen yllattavan yksinkertaista. Alma Talentin mukaan (Luukka
7.3.2024) tyontekijaymmarryksen keradamiseen riittda kolme kysymysta: miten henkilé voi, mika
heita motivoi ja mihin he ovat menossa. Puheet eivat tietenkaan saa jaada sananhelindksi, vaan
kun tydntekija tai muu haastateltu henkil6 aidosti jakaa arvojaan ja mielipiteitdan, tulee niitd myos
kuunnella. Paatésten tekeminen tydntekijdymmarrykseen pohjaten kasvattaa yrityksen tulevaisuus-
kyvykkyytta (Luukka 7.3.2024).

3.5 Muutosjohtaminen

Kun palveluun toteutettava muutos on ensin ideoitu ja kehitetty julkaisuvalmiiksi palvelumuotoilun
keinoin, tulee se jalkauttaa vield oikein kaytantdon. Hyva tapa jalkauttaa muutos oikeaoppisesti on

tehda se muutosjohtamisen kautta.

Muutosjohtamisella tarkoitetaan systemaattista toimintaa, joka huomioi ihmisen osana muutosta.
Sen tarkoituksena on siis ohjata ihmisia 1api muutoksen siirtymavaiheen ja huolehtia muutoksen
oikeanlaisesta kayttéonotosta. Yrityksen on kuitenkin ensin mahdollistettava edellytykset muutos-
johtamiseen: ilman avointa ja jatkuvaa viestintaa ja tavoitteiden selkeaa asetantaa ei muutosjohta-
misesta ole hydtyd. Muutosjohtamisen ajatus pohjautuu siis mitattavissa oleviin tuloksiin. (Hookana
23.4.2023)
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4 Opas tekoalyn kayttoonottoon

Opinnaytetydn lopputuloksena on tarkoitus syntya opas Suomalaisille pienille ja keskisuurille yrityk-
sille tekoalyn kayttédnottoon. Opas kattaa erilaisia teemoja mahdollisista riskeista niiden valttami-
seen. Taman produktin taustalla on kirjoittajan oma kiinnostus tekoalya kohtaan ja puolen vuosi-
kymmenen kokemus palveluty6sta. Tutun aiheen yhdistdminen siihen vahvasti liittyvaan ja tulevai-
suuteen katsovaan teknologiaan antoivat luonnolliselta tuntuvan suunnan tydlle. Oppaan tavoit-
teena on herattaa ajatuksia ja motivoida prosesseja kehittavia tahoja implementoimaan tekoalya

tyéhon entistd enemman ja ronkeammin.
4.1 Ideointi ja suunnittelu

Hyvan oppaan tekemiseksi on ensin tarkeaa tietaa milta oppaan kuuluu nayttaa ja mita sen tulee
sisaltaa. Kotimaisten kielten keskuksen mukaan ohjeen tulee olla tiivis, selkea ja helposti hahmo-
tettava (Kotimaisten kielten keskus s.a.). Jotta ohjeesta saadaan selke3, tulee olla selvilla mika oh-
jeen tarkoitus on, kenelle se on tarkoitettu (kohderyhma) ja mihin kysymyksiin se vastaa (Oiva
2017). Ohje voikin helposti lahtea ronsyilemaan tai siita voi tulla liian laaja. Naihin ohjeisiin pohja-
ten valikoin produktiksi tiiviin ja helppolukuisen oppaan, joka on tarkoitettu Suomalaisten PK- yri-
tysten paattajille ja palveluiden kehityksesta vastaaville henkildille, jotka ovat kiinnostuneet teko-
alyn sovittamisesta osaksi yrityksen eri alueiden tyéntekijdiden arkea. Oppaan tarkoitus on ohjata
paattajaa valttamaan yleisimmat sudenkuopat tekoalyn soveltamisessa ja auttaa tehostamaan ole-

massa olevia tyotehtavia ja prosesseja tekoalyn avulla.

Ennen varsinaisen oppaan luomista tiivistin teoriaosion 16ydokset ajatusviivoiksi. Nain sain kartoi-
tettua paremmin paakohdat, jotka olivat mielestani tarkea nostaa esille lopullisessa tuotoksessa.
Kartoituksessa kaytettiin apuna Microsoftin Copilot -tekoalya. Syétin tekoalylle oppaan aiheen seka
tydn keskeiset nostot. Tekoalyn tuottamien tulosten pohjalta laadin nelja lopullisessa ty6ssa naky-
vaa otsikkoa: johdanto, yleisimméat kompastuskivet, onnistuneen implementoinnin edellytykset ja
yhteenveto. Varsinaiset diojen siséallét seka visuaalinen ilme ovat taysin tekijan omaa, teoriapoh-

jaan nojaavaa, tuotosta.

Opas koostuu neljasta osasta, jotka pohjautuvat kdytanndssa taysin teoriaosiossa tehtyihin havain-
toihin. Oppaassa ei kasitella konkreettisia esimerkkeja tekoalyn eri esimerkeista vaikka tama oli
aluksi tarkoitus. Mikali esimerkkeja olisi Iahdetty listaamaan, olisi oppaan pituus pidentynyt huo-

mattavasti ja riskina olisi ollut oppaan muuttuminen hankalaksi luettavaksi.

Ensimmaisessa osassa johdatellaan aiheeseen tekoalyn pikaisella yleiskatsauksella. Tassa osi-

ossa on tarkoitus herattaa lukijan mielenkiinto, ja nostaa esiin huomioita ja innostaa lukijaa
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prosessien kehitykseen ja tehostamiseen tekoalyn avulla. Toinen osa keskittyy yleisimpiin ongel-
makohtiin tekodlyn kayttddnotossa. Tama osio kertoo lukijalle millaisia ongelmia tekoalyn imple-
mentoinnissa saattaa tormata, kun taas kolmas osa auttaa valttamaan niita. Viimeinen osio toimii
yhteenvetona, ja kerda yhteen tarkeimmat nostot oppaasta seka ohjaa lukijan myds itse tutustu-
maan aiheeseen lisaa. (Liite 1.) Tekoaly kehittyy valtavan nopeasti, joten yritysten paattajien on
oltava jatkuvasti valppaana. Taman takia eri tekoalyfoorumien suosittelu oppaan lopussa on tar-

keaa.
4.2 Tiedonkeruu ja toteutus

Oppaan tieto perustuu pitkalti alan kirjallisuuteen, erilaisiin podcasteihin ja uutisartikkeleihin, joita
kasittelen taman tydn ensimmaisessa osiossa. Haluan oppaan olevan ajankohtainen, joten varsin-
kin tekoalyyn viittaavat lahteet ovat Iahtokohtaisesti kirjoitushetken kuluvalta vuosikymmenelta. Va-
litettavasti aikataulutushaasteiden vuoksi en ehtinyt toteuttamaan haastattelua, jossa palvelutydlai-
siltd olisi voinut selvittdd millaisia ratkaisuja heillda on jo nyt kaytdssa, millaisia ideoita heilla itsel-
1&an olisi tyon tehostamiseksi ja miten yrityksissa ylipdansa suhtaudutaan tekoalyyn ja sen kayt-

toon.

Toteutusmenetelmaksi valikoitui PowerPoint, silla oppaan on tarkoitus olla selkea ja helposti esitet-
tavissa. Varimaailman suunnittelin pirteaksi, mutta omalla tavalla hennoksi. Opas sisaltaa siis pal-
jon vareja, mutta ne on valikoitu kontrasti ja yleisilme mielessa pitden. Oppaan visuaalinen ilme on
hieman retro, mutta modernilla kosketuksella. (Kuva 5.) lime kuvaa tavallaan tekoalyn matkalla
vuosien varrella, se on ollut olemassa jo pitkdan, mutta vasta nyt noussut suuremman yleison tie-
toon sen uusien merkittavien ominaisuuksien vuoksi. limeelld on koitettu tehda oppaasta pirtea ja

mielenkiinnon herattava ilman, ettad se on liian stimuloiva.

ENDA

Kuva 5 Oppaan varimaailmaa ja ilmetta
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Opas on tarkoitettu helposti luettavaksi, joten sivut ovat visuaalisesti miellyttavaksi ajateltu ja sisal-
tavat mahdollisimman vahan yhtenaista tekstia. Opas korostaa erinaisin kuvioin tarkeimpia kohtia,

ja ohjaa lukijaa tutustumaan lisaa itselleen tarkeimpiin aiheisiin ulkoisin linkein (Kuva 6).

PALVELUMUOT

Palvelumuotoilun prosessi nouc
koostuu neljasta vaiheesta. Nama\
voidaan kehittaa ihmislahtoisesti. €

Kuva 6 Esimerkki lisatietolinkista
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5 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutustua tekoalyyn ja sen soveltamismahdollisuuksiin etenkin naytto-
paatteella tapahtuvassa palvelutydssa kayttden apuna jo olemassa olevia tutkimuksia ja muuta
alan kirjallisuutta. Tydssa kaytetyt Iahteet ovat ajankohtaisia ja mielestani tarpeeksi vaihtelevia:
Iahteiksi valikoitui artikkeleja verkkolehdista, tietokirjallisuutta seka tunnettujen kansainvalisten yri-
tysten blogeja. Itseani jai hieman harmittamaan se, miten vahan lopullisessa tydssa viittasin erinai-
siin tekoalyaiheisiin podcasteihin. Esimerkiksi Lex Fridmanin (22.4.2024) haastattelu Sam Altmanin

kanssa oli darimmaisen mielenkiintoista kuunneltavaa.

Teoriaosuus koostuu kahdesta laajasta aiheesta. Ensimmainen, tekoalyyn liittyva osuus, saattoi
paisua hieman liian kattavaksi. Uutta kirjallisuutta ja ajankohtaisia tutkimuksia on etenkin viime
vuosina esiintynyt valtavissa maarin, ja aiheen rajaaminen osoittautui hankalaksi. Kaikki tassa
opinnaytetyossa lapi kdydyt aiheet vaikuttivat kuitenkin suoraan oppaan lopputulokseen, joko suo-
rasti tai epasuorasti. Siksi hieman laajemman alueen lapikaynti on mielestani taysin ymmarretta-
vaa. Toinen teoriaosio puolestaan jai hieman suppeammaksi, vaikka lahdemateriaalia olisi [0ytynyt

vaikka kuinka paljon. Tama voi osin johtua aikataulutushankaluuksista, joista myéhemmin lisaa.
5.1 Produkti

Tyo6n tuloksena syntyneen oppaan oli tydn alkuvaiheessa tarkoitus kattaa hieman laajempi alue,
kuin lopullisessa oppaassa. Aluksi oppaassa oli tarkoitus siis olla erimerkiksi konkreettisia kaytto-
kohteita tekoalylle eri toimenkuvissa, mutta kokonaisuus olisi tdman myo6ta kasvanut liilan laajaksi.
Tahan liittyen olisi voinut toteuttaa haastatteluja tai kyselyn, jonka pohjalta konkreettisia kehitys-

kohteita, ideoita ja ajatuksia olisi saanut itse ty6ta tekeviltd henkililta.

Paadyin kuitenkin tdman sijasta lisaamaan oppaaseen ulkoisia linkkeja aiheisiin, jotka mielestani
saattaisivat tarvita enemman sisaltéa. Osasta tyon aiheista on kuitenkin tehty erillisia tutkimuksia ja
aiempaa kirjallisuutta I0ytyy paljonkin. Linkkien avulla sain oppaan pysymaan sopivan pituisena il-

man, etta jouduin karsimaan sen kriittisista osista liikaa.
5.2 Tavoitteiden saavuttaminen

Opas itsessaan on mielestani onnistunut, ja kattaa kaikki tarkeimmat aiheet lahtematta liikkaa rén-
syilemaan — aivan kuten alun suunnitteluvaiheessa oli tarkoitus. Tavoitteisiin tydssa ei silti mieles-
tani aivan paasty. Jos lahtisin toteuttamaan ty6ta uudestaan tdman kokemuksen pohjalta, rajaisin
aiheen alussa vielakin tarkemmin, ja tekisin oppaan mahdollisesti suurimmaksi osin tekstipoh-
jaiseksi. Aihe on alun rajauksista huolimatta laaja, eika yksittaiset lyhyet ja helposti luettavat teksti-

kappaleet yksinkertaisesti riittdneet kaikkien osa-alueiden systemaattiseen ja laaja-alaiseen
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huomioimiseen. Nykyisellaan valmis opas toimii silti erdanlaisena muistilistana, kun lahdetaan pal-
velumuotoilun keinoin tehostamaan yhtaan mitaan liiketoiminnan osa-aluetta uudella teknologialla.
Oppaasta ei siis tullut tdysin suunnitellun mukainen, mutta on silti taysin validi produkti opinnayte-

tyon kannalta suuremmassa kuvassa.
5.3 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Aloitin tdman opinnaytetyon kirjoittamisen vuoden 2024 tammikuussa tavoitteena valmistua saman
kevaan aikana. Tiedostin heti alkuun, etta tavoite oli kunnianhimoinen etenkin kun tyon tuottaminen
oli toissijainen asia tydn ohella. Olin kuitenkin valmis kayttdmaan opinnaytetydhon kaytannodssa
kaiken ylimaaraisen vapaa-aikani. Prosessi alkoi lupaavasti, sain suunnitelman valmiiksi ajallaan ja
tuotin alkuun pienen maaran tekstia. Vauhti oli suunnitelman mukainen ensimmaiset kaksi viikkoa,
mutta tdman jalkeen tyon kirjoittamisessa tuli pitka tauko. Palasin kirjoittamisen pariin uudestaan
noin kuukausi ennen palautustavoitetta, ja talla kertaa tyhjensin kalenterin ja kaytin sdanndllisesti
joka ilta useita tunteja tydn tuottamiseen. Alun haasteista huolimatta tyé valmistuu nailla ndkymin

taysin tavoiteajassa. Aikataulutuksessa oli siis haasteita, mutta niista paastiin lopuksi yli.

Opinnaytetydn tekeminen oli opettavainen matka. Vaikka teksteja on kirjoiteltu opiskeluaikoina
useita kertoja, en ollut varautunut siihen tydn maaraan mita tyd lopulta vaati. Paineensietokyky ol
aika-ajoin koetuksella, mutta pieni paine on aina ollut minulle paras motivaattori ja kun kevaan val-
mistumisen viimeiset viikot alkoivat, sain my6s uutta intoa tydn tekemiseen. Itseohjautuvuuteni ke-
hittyi huomattavasti tdman puolivuotisen sprintin aikana. Kaiken kaikkiaan sain myds paljon oival-
luksia palvelumuotoilun prosessista, kun siihen paasi itse tutustumaan itsea kiinnostavan alan kir-

jallisuuden ja muiden kanavien kautta.

En ollut aiemmin mydskaan luonut mitdan visuaalista ohjetta tai muutakaan omaa ammattimaista
sisaltéa. Suunnitteluprosessissa huomasin uusia luovia piirteitd itsessani. Opiskelin varien ominai-
suuksia ja visuaalisen ilmeen rakentamista. En tietenkaan vaita, etta opas olisi kaikkien standar-

dien mukainen tai millaan kriteerein taydellinen, mutta itse olen siihen aarimmaisen tyytyvainen.
5.4 Eettisyys ja validiteetti

Tyon aihe on varmasti ajankohtainen monelle yritykselle, ja produktista on hyotya sen kohderyh-
malle. Tietoperusta on kattava mutta ei sisalla arkaluontoisia tai muuten rajoitettavia tietoja, joiden
osalta tulisi noudattaa erityista tarkkuutta. Normaali huolellisuus mielessa pitden tyo oli helppo pi-
taa asiallisena ja tiivisti kiinni aiheessa. Tyon lahteita on kaytetty huolellisesti ja asianmukaiset viit-
taukset l10ytyvat tekstista yleisten ohjeiden mukaisesti. Tekoalyyn itsessaan liitetaan paljon eettisia
ongelmia, kuten sen tuottaman sisallon alkuperaisyyshaasteet ja tietosuoja. Naita aiheita sivutaan

tydssa ja on otettu huomioon opasta tehdessa.
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5.5 Yhteenveto

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tekoaly on tullut jAddakseen. Se valtaa yhd enemman jalkatilaa
yritysten toiminnan keskidssa ja siita tulee seuraavien vuosien aikana valtava kilpailuetu, ellei jopa
edellytys liiketoiminnan jatkumiselle etenkin digitaalisella palvelualalla. Vaikka tekoaly on varmasti
oiva apu ty0ssa kun tyossa, ei siihen liittyvia riskeja voi jattdad huomiotta. Palvelumuotoilun ja muu-
tosjohtamisen merkitys taas kasvaa tulevaisuudessa entisestaan, kun ihmiset ja heidan vertaiset
koneensa tekevat enenemassa maarin yhteistyota toimenkuvasta riippumatta. Jatkokehitysidea
vastaavalle tulevaisuudessa tehtavalle tyolle on tarkastella tekoalya konkreettisesti, tai vaihtoehtoi-

sesti eri lahestymiskulmasta: tydn korvaajana tai ihmista tekoalyn tukena.
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Liite 1. Opas tekodlyn hyodyntamiseen palvelutyossa

r

OPAS TEKOALYN
HYODYNTAMISEEN
PALVELUTYOSSA

sl

AGENDA

JOHDANTO

Oppaasta lyhyesti Tekoaly x palvelutyo
Tekoalyn hyddyntaminen palvelutydssa Tekoaly on mullistanut monia toimialoja, ja
avaa uusia mahdollisuuksia tehokkuuden palveluala ei ole poikkeus.
Ja asiakaskokemuksen parantamiseen Asiakaspalvelusta aina henkildkohtaiseen
Tassa oppaassa kasitellaan, kuinka tekoalya avustamiseen tekoaly tarjoaa tydkaluja
voidaan kayttaa hyodyksi palvelualalla, jotka voivat auttaa yrityksia ymmartamaan
mitka ovat onnistuneen implementoinnin asiakkaitaan paremmin seka vastaamaan
edellytykset ja mita kompastuskivia voi heidan tarpeisiinsa nopeammin ja

matkan varrella kohdata. henkilokohtaisemmin.
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I Puutteellinen suunnittelu

Tekoalyn kayttéonotto ilman selkeda suunnitelmaa voi johtaa
resurssien haaskaamiseen.

Tekoalya ei voi ottaa summittaisesti kayttoon ja toivoa loistavia
tuloksia. Tekodly on jossain muodossa sisallytettava johdon
toimesta strategiaan, jolloin siitd tulee osa suurempaa,
kauaskatseisempaa kuvaa. Tyovaihe kerrallaan ja harkitusti
tehdyt muutokset edesauttavat onnistumista tekoalyn
kayttdonotossa.

I Tietosuoja

Asiakkaiden datan kasittelyssa tulee noudattaa
tietosuojalakeja ja -kaytantoja.
Tietosuojan merkitys on kasvanut valtavasti viime

vuosina, ja uusien teknologioiden implementointi tuo
aina mukanaan haasteita tietosuojan kannalta. Pida
organisaatiosi  siis ajantasalla  paikallisesta ja
kansainvalisesta lainsaadannosta.

I Vaarat odotukset

Tekoaly ei ole ihmelaake, ja sen vaikutukset nakyvat usein vasta
pitkalla aikavalilla.
Tekodlyn implementoinnissa on muistettava, ettd sen toiminta
on vahvasti sidoksissa sille syotettyyn dataan - ajan kanssa
datan maara kasvaa, ja tekodly oppii tuottamaan entista
parempia tuloksia.



Vastarinta muutokselle

\ Tyontekijat saattavat vastustaa tekoalyn tuomia
muutoksia.

Tekoaly on joillekin oiva apuvaline joka
helpottaa tyota. Toiset nakevat sen kuitenkin eri

tavalla: se on uhkakuva, jossa kone vie ihmisten
B tyot.

Na&in suuri muutos prosessissa vaatii
ehdottomasti ihmislahtdisen lahestymistavan
prosessin muutokseen.

Seuraavilla dioilla kasitellaan prosessien
tehostamista ihmislaheisella tavalla,
palvelumuotoilun keinoin.

PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilun merkitys sisaisten prosessien kehityksessa

Palvelumuotoilu on prosessi, jolla liiketoimintaa kehitetaan ja tehostetaan. Palvelumuotoilun
keskidssa on aina ihminen. Kun yrityksen sisaisia prosesseja lahdetaan siis kehittdmaan, on
ehdottoman tarkea ottaa huomioon uuden tydkalun tai prosessin loppukayttaja - tyontekija.

lIman tydntekijdymmarrysta ei voida saavuttaa optimaalista prosessia, ja mahdollisilla
muutoksilla voi olla painvastaiset vaikutukset kun mité on toivottu.

Ensimmainen askel tekodlyn implementointiin on siis yrityksen nykytilan tarkastelu
tyontekijaymmarryksen kautta: miten prosesseja voidaan kehittda niin, etta
tyontekijakokemus paranee, tyon laatu ei heikkene ja tehokkuus kasvaa.

PALVELUMUOTOILUN PROSESSI

Palvelumuotoilun prosessi noudattaa ns. tuplatimanttimallia, joka
koostuu neljasta vaiheesta. Nama vaiheet kertovat, miten liiketoimintaa
voidaan kehittaa inmislahtoisesti. Seuraavilla sivuilla kuvaan tarkemmin,
mita kukin vaihe tarkoittaa kaytannossa prosessin kehityksen kannalta.
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DISCOVER & DEFINE
Tuplatimanttimallin ensimmaisella puoliskolla on
tarkoitus etsia ongelmakohdat ihmislahtoisesti ja
l6ytaa konkreettisia kehityskohteita.

DISCOVER

Kerryta tyontekijaymmarrysta kyselyin ja
haastatteluin. Tarkastele prosessin nykytilaa ja
tunnista mahdolliset kehityskohdat.

DEFINE
Kiteyta aiemmmassa vaiheessa tehdyt havainnot ja
maarittele niiden pohjalta tunnistetut ongelmat.
Pohdi ennen seuraavaan vaiheen siirtymista
kenelle ja mihin tarpeeseen palvelua ollaan

muotoilemassa.

( X X J
‘ DEVELOP & DELIVER
Tuplatimanttimallin toinen puolisko keskittyy

ratkaisujen ideointiin ja testaukseen.

v DEVELOP

Ideoi ja kokeile useita vaihtoehtoisia ratkaisuja, tee
niista prototyyppeja ja malleja. Taman vaiheen
tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman paljon
luoviakin ratkaisuja ongelmaan.

DELIVER
Valikoi toimivimmat ideat ja toteuta ne. Testaa

tuotoksia tyontekijoiden kaytdssa ja arvioi niiden
toimivuus.

Onnistuneen
implementoinnin |
edellytykset -

Jotta tekoalyn implementointi ei kaadu 1
aiemmin kasiteltyihin kompastuskiviin,
tulee sen kayttdéonotto huomioida

kaikilla liilketoiminnan osa-alueilla. H—

Seuraavilla sivuilla kasittelen joitain I —
edellytyksia tekoalyn onnistuneeseen
kayttéonottoon.




MAARITA SELKEA VISIO JA TAVOITTEET i
Ymmarra, mita haluat saavuttaa tekoalyn avulla. Ole suunnitelmallinen, ala
luovuta vaikket heti saisikaan toivottuja tuloksia.
Mitattavien tuloksien taustalla on aina selkeat tavoitteet — suunnittele,
toteuta, mittaa ja aloita sitten alusta.

l VARMISTA OSAAMINEN JA KOULUTA TARVITTAESSA

Kouluta loppukayttajat ymmartamaan tekoalyn perusteet ja sen
kayttdmahdollisuudet.

Jotta uusi teknologia saadaan oikein jalkautettua kayttoon, tulee
loppukayttajien osata myos kayttaa sita.

I

Muutos on pysyvaa. Valmistaudu siis johtamaan muutosta ja ole
valmis paivittdmaan prosesseja.
Mistaan ei tule kerralla valmista - toista eri palvelumuotoilun vaiheet
saannollisin valiajoin, ja tehosta prosesseja jatkuvasti.

\ JOHDA MUUTOSTA

MUISTA DATA

Varmista, etta sinulla on paasy
laadukkaaseen ja relevanttiin dataan.
Paras mahdollinen data on suoraan
tyontekijoilta kuullut toiveet ja
kokemukset.

VALITSE TEKNOLOGIA

Valitse oikeat tyokalut ja alustat, jotka
sopivat yrityksesi tarpeisiin Kaikkea ei
aina tarvitse tehda itse — markkinoilla on
useita erilaisia ratkaisuja eri tilanteisiin ’

Lopuksi

Tekodalyn, kuten minka tahansa uuden teknologian, integroiminen johonkin
liiketoiminnan osa-alueeseen vaatii huolellista suunnittelua ja sitoutumista
koko organisaatiolta. Kun ndma edellytykset téyttyvat, tekoaly voi auttaa
luomaan arvokkaampia asiakaskokemuksia ja parantamaan yrityksen
toimintaa.
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