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Yritykset ovat aina pyrkineet mahdollisimman kustannustehokkaaseen toimintamalliin. Talla
vuosituhannella on tehty suuria harppauksia teknologian kehityksen kanssa ja tekoalysta on
tullut osa yritysten liiketoimintaa. Tassa opinnaytetyossa tutustutaan tekoalyn potentiaaliin,
hyodyntamiseen ja sen haasteisiin ISS Palveluiden myyntityossa. ISS on mukana Vantaan kau-
pungin GSIP - Urbaania kasvua hankkeessa, jossa kehitetaan erilaisia innovatiivisia ratkaisuja
yrityksille. Opinnaytetyon tarkoitus on hankkeen mukaisesti keksia ISS:lle innovatiivisia tapoja

hyodyntaa tekoalya sen myyntityossa.

Opinnaytetyossa kaydaan lapi tekoalyn eri toimintaperiaatteita, sen etiikkaa ja missa tekoaly
kohtaa myyntityon. Tyon tavoitteena oli selvittaa kuinka ISS talla hetkella hyodyntaa tekoalya
ja luoda ehdotuksia, miten yritys voisi hyodyntaa tekoalyn tuomaa potentiaalia jatkossa. Va-
litsimme teemahaastattelun tutkimustavaksi ja muina tiedonlahteina opinnaytetyossa kay-
timme tutkimusartikkeleita ja tietokirjallisuutta. Opinnaytetyon ohjaajana toimi lehtori Petri
Oikkonen.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettei ISS viela hyodynna tekoalya myyntityossa lahes lainkaan. Tut-
kiessa tekoalya huomasimme, etta sen kehitys on viime vuosina ollut hyvinkin nopeaa ja val-
miita sovelluksia loytyy hyvin paljon eri yritysten kaytosta. Kehitysehdotuksissa kasitellaan
ISS:n sisaisia ja ulkoisia mahdollisuuksia tekoalyn kayttoon. Johtopaatoksissa pohditaan edella

mainittujen asiakkaiden tekoalymyonteisyytta ja niiden eettisia vaikutuksia.
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Companies have always tried to be as cost-efficient as possible. In this millennium technological
development has had a major effect on companies’ success. Artificial intelligence has become
a part of a common business model. This thesis investigated the potential, utilization and ethics
of artificial intelligence in ISS sales. ISS participates in a GSIP - Urban growth project. The
purpose of GSIP is to create new innovative solutions for companies around the city of Vantaa.
The purpose of this thesis was to find new innovative solutions how ISS could use artificial

intelligence in their sales department.

This thesis discussed what artificial intelligence is and what kind of methods salesmen have
nowadays. The goal of this thesis was to find out how ISS is using artificial intelligence at the
moment and then make suggestions how the company could use the potential of artificial in-
telligence in the future. Theme interview was chosen as the research method and Finnish and
English literature and internet sources were used as references for this thesis. The supervisor

of the thesis was lecturer Petri Oikkonen.

The study showed that ISS does not have that much artificial intelligence implemented into
their sales work. The growth of the artificial intelligence has been rapid and lots of different
companies use already the new technology. In this thesis suggestions were made for the future
that help ISS’s sales work with better efficiency with the use of artificial intelligence. The
suggestions differ in many areas of the sales work but they all share the same idea of introduc-
ing artificial intelligence into daily work. In the conclusions speculations are presented on how

willingly customers provide their personal information for the use of companies.

Keywords: ISS, Artificial intelligence, sales department, theme interview, Gsip
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1 Johdanto

Tekoaly (eng. artificial intelligence, myos lyhenne Al) maaritellaan yleensa ohjelmaksi tai ko-
neeksi, jolla on kyky tulkita ulkoista tietoa oikein, oppia tiedoista ja kayttaa opittuja asioita
tiettyjen tavoitteiden ja tehtavien saavuttamisessa sen joustavan sopeutumisen kautta (Kaplan
& Haenlein 2019.) Tekoaly herattaa termina paljon huomiota ja se yhdistetaan helposti eloku-
viin ja kauhuskenaarioihin. Monelle tulee tekoalysta ensimmaisena mieleen scifi elokuvat ja
koneiden valtaan nousu. Kyseisten elokuvien tekoalyt luokitellaan vahvoiksi tekoalyiksi, jotka
toimivat taysin itsenaisesti. Taman tyylista tekoalya, ei olla viela vuoteen 2019 mennessa ke-
hitetty. Tekoaly termina on kuitenkin sen verran laaja, etta siihen sisaltyy paljon muutakin.
Tekoalyn maaritelma vaihtelee usein sen maarittelijan mukaan. Tekoalya on tutkittu pitkaan
ja sen tutkimusperinne ulottuu aina 1950 luvulle, jolloin Alan Turing kehitti Turingin testin.
(Helsingin yliopisto 2019a). Kun puhutaan nykypaivana tekoalysta ja unohdetaan elokuvien ja
fantasiakirjallisuuden nakokulmat, puhutaan useimmiten heikosta tekoalysta. Heikon tekoalyn
kanssa pystytaan nykyaan tekemaan jo runsaasti asioita ja se nakyy jokapaivaisessa arjes-
samme. Heikkoa tekoalya hyodynnetaan esimerkiksi Googlen hakukoneissa ja alypuhelimen eri
sovelluksissa. (Sterne 2017, XVII.)

Tassa opinnaytetyossa kaydaan lapi, mita tekoaly oikeastaan on ja miten sita kaytetaan. Tutus-
tutaan sen tuomiin potentiaaliin ja pohditaan sen kayton eettisyytta. Opinnaytetyossa pohdi-
taan ratkaisuja tekoalyn kaytosta paaosin b2b - myyntityohon. Tyon toimeksiantaja on GSIP -
Urbaania kasvua hanke ja tyon kohdeyrityksena toimii ISS Palvelut. Opinnaytetyossa pyritaan

ideoimaan tekoalyn tuomia mahdollisuuksia heidan myyntiprosessinsa parantamiseksi.
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa ratkaisuja tekoalyn tuoman potentiaalin avulla.
Kohdeyrityksena toimii ISS, joka on mukana Urbaania kasvua - GSIP (Growth and Social Invest-
ment Pacts) Vantaa hankkeessa. Opinnaytetyon paatarkoituksena on pohtia, kuinka ISS voisi

hyodyntaa tekoalya sen myyntityossa. ISS on aikaisemmin hyodyntanyt tekoalya palveluiden ja

Myynnissa ja markkinoinnissa tekoalya on kaytetty jo pitkaan. Personoituja mainoksia nakyy
jatkuvasti sosiaalisessa mediassa, eika nettisivujen suosituksetkaan ole tuulesta temmattuja.
Jatamme paljon dataa jalkeemme vieraillessamme eri sivustoilla. Tata dataa hyodynnetaan ja
sen avulla personoidaan esimerkiksi mainoksia eri kohderyhmille. ISS on yksi alansa suurimmista
yrityksista ja se tuottaa valtavasti erilaista dataa. Datasta saadaan runsaasti hyodyllista tietoa,
jos sita vain osataan kerata ja analysoida. Dataa voidaankin hyodyntaa ilman tekoalyn apua,

mutta tekoaly hoitaa asian huomattavasti ihmista tehokkaammin. [SS:n lahes kaikki asiakkaat



ovat yritysasiakkaita. Yrityksen myyntiprosessi tuottaa valtavasti hyodyllista dataa ja olisi tar-
keaa, etta sita osattaisiin analysoida ja hyodyntaa tehokkaasti. Opinnaytetyossa tarkastellaan

tekoalyn roolia B2B-myyntiprosessin yhtena tyokaluna.

1.2 Opinnaytetyon suunnitelma ja toteutus

Opinnaytetyossa kaydaan aluksi lapi mita tekoaly oikeastaan on. Tekoalyn eri osa-alueita ava-
taan ja kaydaan sen kehitysta lapi historian kautta. Taman jalkeen perehdytaan itse digiajan
myyntityohon ja sen tulevaisuuteen tekoalyn kanssa. Tarkastellaan tekoalya asiakkaan nako-
kulmasta ja etsitaan yhtalaisyyksia yritysmaailmaan. Kaydaan haastattelemassa I1SS:n tyonteki-
joita, joiden tyohon opinnaytetyon aihe liittyy. Haastatteluiden tarkoitus on ymmartaa yrityk-
sen nykytilannetta ja kuunnella mahdollisia tarpeita. Lopuksi analysoidaan ISS:n nykyista tilan-

netta ja tuodaan esiin erilaisia tekoaly kehitysehdotuksia.

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka tarkoituksena
oli selvittaa ja ymmartaa kokonaisvaltaisesti tutkittavan aiheen ominaisuuksia ja merkitysta.
Kvalitatiivinen tutkimus luo laajaa ja luotettavaa tutkimustietoa, jonka lahteena ovat koke-
muksellisesti tuotetut tiedot, eika pelkastaan staattisesti tai numeraalisesti saatavilla olevaa
tietoa. (Auvinen & Tarkiainen 2018). Valitsimme teemahaastattelun tutkimustavaksi, silla ha-

lusimme selvittaa ISS:n alkutilanteen ja mahdolliset tarpeet.

Opinnaytetyon aihetta, Tekoalyn hyodyntaminen myyntityossa, Case: ISS Palvelut, ei suoraan
ole tutkittu, mutta sen aihetta on sivuutettu eri opinnaytetoissa viime vuosina. Lahimpia ai-
heita, joita 2020 mennessa julkaista on Heltimoinen M. 2018 - Tekoalysovellukset B2B myyn-
nissa - opas myyjalle, seka Pajula V-P. 2018 - Tekoalyn hyodyntaminen myyntiorganisaation

tyokaluna.
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1.3  Keskeiset kasitteet

Adaptoituminen - kertoo kyvysta oppia tilanteista ja hyodyntaa oppimaansa niissa seuraavaa

kertaa varten (Helsingin yliopisto 2019b.)

Autonomisuus - tarkoittaa tekoalyn kohdalla toimintaa, jossa ei tarvita jatkuvaa ihmisen oh-

jausta (Helsingin yliopisto 2019b.)

Datatiede - tutkimusala, johon kuuluu useita osa-alueita, kuten koneoppiminen, tilastotiede
seka tietyt tietojenkasittelytieteen osiot kuten algoritmit, tiedonhallinta ja verkkosovellusten

kehittaminen. (Helsingin yliopisto 2019c.)

Digijalanjalki - data mika kertyy ihmisen kayttamista palveluista. Digijalanjaljen avulla pysty-
taan seuraamaan henkilon kayttaytymista esimerkiksi sosiaalisessa mediassa ja luomaan hanelle

erilaisia suosituksia kayttaytymisen perusteella. (Rubanovitsch 2018, 84.)

Heikko tekoaly - tekoalyn muoto, joka toimii vain sille ennalta annettujen ohjeiden mukaisesti

jarkevasti ja alykkaasti. (Ailisto ym. 2018, 52)

Koneoppiminen (Eng. Machine learning) - tekoalyn osa-alue, jossa ohjelma oppii itse saavutta-
maan halutun maalin ilman, etta sille on ennalta annettu toimintaohjeita (Helsingin yliopisto
2019c).

Massadata (Eng. big data) - valtavamaara dataa, mita ei olla viela kasitelty. Se voi sisaltaa
strukturoimatonta tai puoliksi strukturoitua dataa, kuten kuvia, videoita, aanta ja tekstia. Mas-
sadatan laatu vaihtelee ja se pitaa analysoida ensin ymmarrettavaan muotoon, ennen kuin sita

voidaan hyodyntaa. (Turunen 2018.)

Syvaoppiminen - yksi tuoreimmista koneoppimisen osa-alueista, jossa jaljitellaan ihmisten ai-

vojen neuroverkonomaista toimintaa (Helsingin yliopisto 2019c).

Teemahaastattelu - teemahaastattelu on haastattelumenetelmana keskustelunomainen. Siina
on valjempi rakenne kuin lomakehaastattelussa, mutta enemman ennalta maarattyja kysymyk-

sia ja aiheita kuin avoimessa haastattelussa. (Herbert ym. 2005.)

Tekoaly - tekoaly maaritellaan yleensa ohjelmaksi tai koneeksi, jolla on kyky alykkaina pidet-
taviin toimintoihin. Tekoaly oppii datasta ja kayttaa opittuja asioita tiettyjen tavoitteiden ja

tehtavien saavuttamisessa (Kaplan & Haenlein 2019).

Vahva tekoaly - tekoalyn muoto, joka osaa itse ajatella tulevaa ja tehda sen perusteella paa-

toksia tyypillisesti ihmisen kaltaisesti (Ailisto ym. 2018, 52).



1. Johdanto

2. Tekodlyn hyodyntédminen
myyntiyossa

3. ISS palvelut ja GSIP

4. Haastattelututkimus

5. Tutkimustulokset

6. Johtopaatokset

Kuvio 1 Opinnaytetyon rakenne.
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2 Tekoalyn hyodyntaminen myyntiyossa

Voidakseen lahtea tutkimaan ja kehittamaan tekoalya ja tekoaly ratkaisuja on ymmarrettava
mita tekoaly on ja mista se on tullut. Teoriaosuuden ensimmaisessa osuudessa kaydaan aluksi
lapi lyhyesti tekoalyn historiaa, sen kehittymista, mita tekoaly on ja kuinka se nakyy meidan
arjessamme. Seuraavassa osiossa keskitytaan myyntityon saloihin kaymalla lapi myyntityota,
B2B-myyntityota ja seurataan minkalaisen digijalanjaljen asiakas jattaa. Taman jalkeen poh-
dimme missa myynti kohtaa tekoalyn ja paneudumme viela syvemmin tekoalyn ja tiedonkeruun

eettisiin kysymyksiin.

Teoriaosuus koostuu useasta eri lahteesta. Tietolahteina kaytetaan runsaasti tiedekirjallisuutta
ja perehdytaan erilaisiin kansainvalisiin tutkimuksiin. Tiedekirjallisuuden lisaksi luetaan uutisia
ja muita teknologian, tekoalyn ja myynnin julkaisuja. Lukemisen ohella kuunnellaan asiaankuu-
luvia podcasteja ja opiskellaan verkkokursseja. Teoriaa etsiessa pyritaan huomioimaan lahtei-
den ja julkaisujen uskottavuutta ja taustaa. Loydetty tieto tuetaan useammalla lahteella. Pu-
huttaessa teknologioista on myos hyva huomioida lahteiden julkaisuvuodet ja pyritaan pitamaan
lahteet mahdollisimman lahella opinnaytetyon tekohetkea. Kokonaisuudessa tuodaan esille
omia kokemuksia ja ajatuksia nojaten tekoalysta opittuun teoriaan ja kayttajakohtaisiin koke-

muksiin.

2.1 Mita tekoaly on?

Nykyaan kaydaan kovaa kilpailua asiakkaista. Yritykset tekevat kaikkensa, jotta heidan bran-
dinsa tunnistettaisiin. Tekoaly on taman paivan kuumin puheenaihe ja jos siihen laivaan ei
lahde, ei tule parjaamaan isoilla markkinoilla. Tekoalya ei tarvitse itse luoda, mutta sen hyo-
dyntaminen tulee olemaan lahes valttamatonta. Osaamattomuus ja tietamattomyys ei ole enaa
nykypaivana tekosyy, silla tekoalysta ja sen kehittymisesta on puhuttu jo pitkaan. Tietokoneet
ovat kehittyneet jo sen verran, etta tekoalyn kayttoonotto ei olisi kenellekaan ongelma. Suuria

kompastuskivia tuntuvat olevan yleinen muutosvastaisuus ja tekoalyn eettisyys.

Tekoalya on pyritty maarittelemaan ja sen maaritelma riippuu useimmiten sen maarittelijasta.
Yleisesti tekoalylle ei olekaan pistetty tarkkoja raameja, silla se ymmarretaan usein eri tavalla.
Tekoalya kehitetaan jatkuvasti eteenpain ja samalla koko termin sisalto kehittyy ja muuttuu.
Nykyaan edes kaikkea entista tekoalya ei koeta tekoalyksi. Esimerkiksi puhelimen navigaattori
oli aikoinaan hyvin kehittynytta tekoalya, mutta nykyaan sita ei varsinaisesti koeta sellaisena.

Tekoalya hyodynnetaan hyvin paljon myos muissa erilaisissa sovelluksissa.
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2.1.1 Tekoalyn lyhyt historia ja kasvu

Tekoalya alettiin ensimmaisen kerran kehittaa 1950-luvulla eri tutkijoiden toimesta. Tekoalyn
isahahmona pidetaan kuitenkin britti matemaatikko Alan Turingia, hanen kehittama Turingin
testi oli ensimmainen menetelma koneiden alykkyyden mittaamiseen. Turingin testissa kone
asetetaan keskustelemaan ihmisen kanssa ja se lapaisee testin, kun sen vastauksia ei pystyta
erottamaan ihmisen vastauksista. (Helsingin yliopisto 2019a.) Syksylla 1955, joukko nimekkaita
amerikkalaistutkijoita ehdotti tapaamista, jossa pureuduttiin tuolloin tietojenkasittelytieteen
parissa tunnistettuihin uusiin kysymyksiin. Ehdotuksen pohjalta seuraavan vuoden kesalla jar-
jestettiin ”"Darthmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence” - konferenssi.
Darthmouthin kokous johti yhdysvaltalaisen tietojenkasittelytieteilijan John McCarthyn keksi-
man artificial intelligence (Al) - kasitteen syntyyn. Termin pohjalta tekoalytutkimukset vakiin-
tuivat omaksi tutkimusalakseen. Tata seurasi tekoalyn “kultavuodet” jolloin tehtiin useita on-
nistuneita ohjelmia, kuten puheen tunnistaminen ja semanttisten verkkojen hyodyntaminen.
Ensimmaiset tekoalyn tutkijat uskoivat, etta koneet saavuttavat ihmisen alykkyystason yhdessa

sukupolvessa ja heidan kehitystyollensa annettiin miljoonan dollarin rahoitus. (Brand 2018.)

1974-1980 Tekoaly sai paljon kritiikkia ja koki useita taloudellisia takaiskuja. Tekoaly-tutkijat
epaonnistuivat hankalien tehtavien kanssa. Heidan liiankin optimistinen asenteensa tekoalyn
kehitykseen oli asettanut riman yksinkertaisesti liian korkealle. Nain ollen sovittuihin tavoittei-
siin ei paasty ja tekoalyn rahoittaminen lakkautettiin. Uudet “buumi” vuodet 1980-luvun alusta
nostattivat tekoalyn kehityksen jalleen eloon. Tekoalyn muoto, ohjelma jota kutsuttiin “expert
systems” levisi ympari maailmaa ja tiedonkeruusta tuli tutkijoiden keskuudessa uusi kuuma
puheenaihe. 80-luvun lopulla tekoaly kehitys koki jalleen kovia taloudellisia takaiskuja. 90-
luvun lama teki tuloaan, talouskuplan vuoksi tekoalyn kehitys takkuili aina 90-luvun alkuun

saakka. Kehitystyota kuitenkin jatkettiin minimaalisella rahoituksella. (Noioso 2017.)

90-luvulla talouskuplan poksahtamisen jalkeen teknologia-alan yritykset alkoivat hyodyntaa te-
koalya onnistuneesti. Teknologia-ala hyodynsi tekoalya muun muassa datan keruussa, teollisuus
robotiikassa, logistiikassa, puheen tunnistamisessa, pankki sovelluksissa, laakareiden diagnoo-
seissa ja googlen hakukoneessa. Tekoaly ei ollut enaa osana vain tutkijoiden algoritmeja, se
laajeni yha isommaksi osaksi suurempia jarjestelmia. Tekoaly pystyi ratkaisemaan valtaosan
hankalista ongelmista ja tekoalyn tuomat ratkaisut nahtiin aarimmaisen hyodyllisina. Myos ko-
neiden alykkyytta ihmisia vastaan alettiin mitata yha enemman. Merkittava saavutus tekoalylle
oli 90-luvun lopulla, kun Deep Blue tietokone voitti silloisen hallitsevan shakin maailmanmes-
tarin Garry Kasparovin. 2000-luvun alussa paastiin kasiksi suuriin maariin dataa, tunnetaan myos
kasitteina big data tai massadata. Entista nopeammat tietokoneet ja kehittyneet koneoppimi-

sen tekniikat ratkaisivat useita haasteita ja ongelmia taloudellisesti. (Noioso 2017.)
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1950 — Alan Turin esittelee Turingin testin.

1956 — Darthmouthin konferensissa
1956-1974 — “Kultaiset vuodet” Useita

onnistuneita ohjelmia ja uusia suuntia Al:n

kiytetdidn ensimmdéisen kerran termid

“Artificial intelligence” (Al)
kehityksessd kuten puheen tunnistaminen

jo semanttisen verkon hyédyntdminen

1974-1980 — Al Kehitys kokee ensimmdiisen
mahalaskun. Useat taloudelliset takaiskut,
tutkijat epdonnistuvat lifan korkealle
asetetuissa tavoitteissa.

1980-1987 — Al Buumi kasvoi 80-luvulla

1984 — Scifi elok t ofivat ittuf i
huimasti. Al Ohjelma “Expert systems” cifi elokuvat olivat suosittuja myos

N . ) Buumi vuosina. Muun muassa The
levittéytyi ympdri maailmaa. . . oo
Terminator elokuva julkaistiin.

1987-1993 — Ai kehitystd hidasti talouskupla
1993-2001 Al:ta alettiin kdytidid

onnistuneesti teknologia-alalla.

2000 — luvulla pddstiin ensimmiiisen kerran
kiisiksi suuriin datamddriin eli “big dataan”.
Nopeita tietokoneita ja kehittynyttd
koneoppimista hyddynnetdin useissa

tilanteissa.
fantetssa 2011 — Apple esittelee Al assistentti Sirin

puhelimiin

Kuvio 2 Tekoalyn lyhyt historia. (Muokattu Noioso 2017)

Vuoteen 2019 mennessa tietokoneet ovat kehittyneet entista tehokkaammiksi ja tekoalysta on
kehittynyt osa yha useamman yrityksen arkea ja liiketoimintaa. Vaikka tekoalyn historiaan mah-
tuu useampi yla- ja alamaki, tama tekoaly buumi on kaikkea muuta kuin hidastumassa. Yritykset
kayvat maailmanlaajuisesti kovaa kamppailua siita kuka saa vietya tekoaly tutkimukset pisim-
malle. Pienten yritysten resurssit eivat riita kilpaan mukaan, mutta ne nauttivat tekoalyn mah-
dollisista eduista tullessaan isojen yritysten vanavedessa. Tekoalyyn ja sen kasvuun liittyvia
tutkimuksia tehdaan jatkuvasti. lhmiset ovat yrittaneet ennustaa ja arvioida mihin suuntaan
tekoalyn kehitys on menossa. Tulevaisuutta katsoessa onkin mahdoton sanoa mika naista en-
nusteista pitaa paikkansa. Yksi suurin yhtenainen tekija suurella osasta tutkimuksia on, etta
tekoalyn hyodyntaminen yrityksissa on suuressa nousussa. Potentiaalia tekoalylla on rajatto-
masti. Sen kehitys kuitenkin vaatii aikansa, eika sille kannata asettaa liian korkeita tavoitteita

liilan nopealla aikataululla.
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2.1.2 Tekoaly tutkimussuuntauksena

Tekoaly on todella laaja kasite ja sen maaritelma riippuu usein maarittelijasta. Edes kaikilla
tekoalyn tutkijoilla ei ole tekoalylle vakiintunutta maaritelmaa. Se ei ole vain yksi teknologia,
vaan sen alle kuuluu iso joukko erilaisia teknologioita, sovelluksia ja tutkimuksia. Tekoalyn
avulla koneet, laitteet, ohjelmat, jarjestelmat ja palvelut voivat toimia tehtavan ja tilanteen
mukaisesti jarkevalla tavalla (Russel & Norvig 2014, 4-5). Useat tutkijat pitavat tekoalya tiede-
suuntauksena, mika tutkii alykkaaseen toimintaan kykenevia tietokoneita ja tietokoneohjelmia
(Helsingin yliopisto 2019b). Tekoalyn maaritelma kehittyy jatkuvasti teknologiakehityksen mu-
kana ja “vanhaa tekoalya” ei enaa valttamatta koeta tekoalyksi sen ollessa osa meidan joka-

paivaista arkeamme. (Supi 2018).

Tekoaly on osa tietojenkasittelytiedetta ja silla on omat alatiedelajinsa, koneoppiminen ja sy-
vaoppiminen. Tietojenkasittelytiede tutkii tietotekniikkaa ja sen kayttoa. Lyhyesti sanoen se
tutkii lahes kaikkea, mita voidaan matemaattisesti laskea ja kuinka saadaan paras tulos annet-
tujen resurssien puitteissa. (Helsingin yliopisto 2019c). Muut tekoalyyn liitettavat tieteenalat
tietojenkasittelytieteiden lisaksi ovat: filosofia, kognitio-. kieli- ja neurotieteet, matematiikka,

fysiikka seka insinooritieteet. (Ailisto ym. 2018, 6-7.)
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Tietojenkasittely
tiede

Tekoaly

Koneoppiminen

Syvaoppiminen

Kuvio 2 Tekoalyn taksonomia. (Mukailtu Helsingin yliopisto 2019)
2.1.3 Koneoppiminen

Koneoppiminen on tekoalyn yksi keskeisin osa-alue, joka hyodyntaa jo olemassa olevaa dataa
sen tulevissa tehtavissa. Koneoppiminen mahdollistaa uusia tapoja analysoida massadataa. Se
ei kuitenkaan viela pysty toimimaan yksin. “Kone voi puida viljaa 24/7 ja erottaa siemenet
tahkasta, mutta valinnan puidaanko ohraa vaiko vehnaa tulee ihmiselta” (Sterne 2017). Oppi-
misprosessin myota koneoppiva malli oppii analysoimaan dataa viela tarkemmin ja pystyy op-
pejansa hyodyntamalla ratkaisemaan jatkossa muita saman tyyppisia ongelmia. Hyva esimerkki
toimivasta koneoppivasta mallista on erilaiset hakukoneet. Hakukoneet hyodyntavat koneoppi-
mista antamalla mahdollisimman oikeita hakutuloksia kayttajalle. (Ailisto ym. 2018, 14-15.)
Naiden lisaksi koneoppiminen sopii hyvin erilaisiin ongelmanratkaisu tehtaviin. Ongelmanrat-
kaisuun keskittyvan koneen taytyy valita mitka aspektit ongelmassa ovat relevantteja. Jarjes-
telmasuunnittelijan taytyy taas valita mitka saannoista laittaa asetuksiin, jotta kone osaa toi-
mia oikein. Minka tahansa koneen taytyy oppia kokemuksella ja tekemalla valintoja relevant-
tien ja eparelevanttien vaihtoehtojen erottamisessa. Pitkalla tahtaimella tavoitteena on luoda
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tekoaly, joka pystyisi hoitamaan itsenaisesti erilaisia tehtavia ihmisten tavoin. (Kotilainen
2018.)

Koneoppiminen on yleensa jaettu viela kolmeen omaan oppimiskategoriaan, ohjattu-, ohjaa-
maton- ja vahvistusoppiminen. Ohjatussa oppimisessa (eng. supervised learning) koneelle an-
netaan valmiit ratkaisut etukateen. Esimerkiksi koneelle annetaan kuvan tunnistustehtava,
missa sen tulee etsia kissa kuvia koira kuvien joukosta. Kun halutaan koneen tunnistavan kissa
sille, annetaan kuvia kissasta. Kun taas koiran kuvia naytettaessa annetaan sille etukateen rat-
kaisu, etta kuvassa on koira, eika se kelpaa kissojen joukkoon. Useampien kuvien jalkeen kone
alkaa suorittaa jakoa itsenaisesti perustuen samankaltaisuuksiin ja sille jo annettuun dataan.
(Helsingin yliopisto 2019d). Ohjaamattomassa oppimisessa (eng. unsupervised learning) kone ei
saa valmiiksi oikeita vastauksia, vaan se paattelee ne datassa olevien toistuvien samankaltai-
suuksien perusteella. Facebookin kaveriehdotukset perustuvat tahan, kun kone klusteroi eri
ihmisjoukkoja ja nakee niissa mahdollisia yhtenaisyyksia (Hoyer 2011). Vahvistusoppimisessa
(eng. Reinforcement learning) kone ei saa valmiina oikeita vastauksia, mutta sille annetaan
palautetta siita, kuinka onnistuneesti se toimii. Palautteen perusteella kone ymmartaa loppu-
jen lopuksi mita datasta halutaan eika sen suoritustapaan puututa millaan tavalla. Tavoitteena
on, etta kone oppii itse parhaan reitin suorittaa toiminto, eika kehitykselle valttamatta anneta
rajoja. (Ailisto ym. 2018, 15.)

Koneoppiminen

Vahvistusoppiminen Ohjattu oppiminen Ohjaamaton
oppiminen

Kuvio 3 Koneoppimisen kolme eri oppimiskategoriaa. (Mukailtu Ailisto ym. 2018)
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2.1.4 Syvaoppiminen

Yksi tuoreimmista koneoppimisen osa-alueista on syvaoppiminen. Sen juuret ulottuvat jo 1980-
luvulle, mutta varsinaisen lapimurron se teki vasta viime vuosikymmenella. Syvaoppimisella
pyritaan jaljittelemaan ihmisten aivojen neuroverkonomaista toimintaa. Neuroverkossa yksin-
kertaisista prosessointiyksikoista koostuvat kerrokset yhdistetaan verkostoksi siten, etta jarjes-
telman prosessoima tieto kulkee vuoron peraan niiden lapi. Yksinaan neuroni ei suorita kuin
yksinkertaisen tehtavan, mutta suurella joukolla neuroneja pystytaan tuottamaan hyvinkin
komplekseja ratkaisuja. Samaa periaatetta on jaljitelty tekoalyllisissa sovelluksissa ja luotu
isoja verkostoja. Syvaoppimista kaytetaan sovelluksissa, joiden ratkaisemiseen tarvittaisiin pe-
rinteisilla menetelmilla lilan monimutkaiset saannot. Syvaoppimista hyodynnetaan esimerkiksi

kuvien ja puheen tunnistamiseen. (Helsingin yliopisto 2019c).

PUMAINEN SYDAN

Kuvio 4 Neuroverkon toiminnan perusidea. (Muokattu Honkelan 2019 mukaan)

2.1.5 Laadukkaasta datasta toimivaan tekoalyyn

Tekoaly tarvitsee toimiakseen dataa, johon se pohjaa sen paatokset. Vaikka datan maara on
tarkeampaa pitkalla aikavalilla kuin sen laatu, on molempia pidettava silmalla. Dataa validoi-
daan tekoalylle kaytettavaksi, niin etta se pystyy ajamaan oikeita tarkoitusperia oikealla ta-
valla. Teknologian sovelluksiin keskittyvaa validointi ohjeistusta ei varsinaisesti ole viela ole-
massa, ja talloin onkin hyvin tarkeaa ihmisille arvioida kaytettavan datan luotettavuus. (Ailisto
ym. 2018, 43-44.) Esimerkiksi Microsoft julkaisi vuonna 2016 Twitter botin nimelta Taybot. Sen
tarkoitus oli matkia 19-vuotiasta tyttoa ja oppia kommunikoimaan ihmisten kanssa, kayttaen
datanaan muiden Twitterin kayttajien viesteja. Joukko Twitterin kayttajia hyvaksikaytti Taybo-

tin oppimisalgoritmia ja botista tehtiin rasistisia twiitteja twiittaava botti alle 24 tunnissa.
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(Vincent 2016.) Tekoaly ei itsessaan tehnyt mitaan vaarin, se vain noudatti sille annettuja oh-

jeita. Datan validointi on siis tarkeaa, jotta saadaan oikea lopputulos.

Tekoalyn suorituskykya verrataan monesti ihmisen suorituskykyyn. Se suoriutuu monesta tehta-
alyn suorituskyky jaetaan kahteen eri luokkaan; teknologiseen suorituskykyyn ja yleiseen suo-
rituskykyyn. Teknologista suorituskykya mitataan esimerkiksi kuvantunnistus kisassa ihmista
vastaan. Yleisessa suorituskyvyn mittaamisessa pohditaan esimerkiksi, mita tyotehtavia se pys-
tyy korvaamaan ja mista tyotehtavista se suoriutuu paremmin kuin ihminen. Mittaamiselle kay-
tetaan termia “High-level machine intelligence” ja silla pyritaan mittaamaan tekoalyn kykya
selviytya eri tehtavista paremmin ja halvemmalla kuin ihminen. Tekoalyn suorituskykya on tes-
tattu esimerkiksi pelaamalla erilaisia peleja, silla niiden toimintaymparistoa pystytaan rajaa-

maan, mittaamaan ja hallitsemaan helposti. (Ailisto ym. 2018, 40-41.)

Kun esimerkiksi luodaan pelimainen simulaatio tekoalylle ja pistetaan se leikkimaan piilosta.
Simulaatiossa tekoaly ohjaa paria agenttia, jotka yrittavat pysya piilossa parilta muulta agen-
tilta, jotka toimivat etsijoina. Agentit saavat kayttaa erilaisia esteita piiloutuakseen etsijoilta
ja ne saavat muutaman sekunnin aikaa jarjestaa esteet virtuaaliymparistossa ennen etsija-
agenttien vapautumista. Ihmismainen tapa olisi piiloutua esteiden taakse ja estaa etsijoiden
nakoyhteys piilossa oleviin agentteihin. Kokeessa kuitenkin havaittiin, etta kone ajattelee ti-
lannetta aivan eri tavalla. Kone nimittain hyodynsi liikutettavia esteita, niin etta se vangitsi
etsijat pelialueen nurkkaan ja esti niiden lilkkumisen. Tama testi todensi sen, etta kone pystyy
nakemaan vaihtoehtoja, mita ihminen ei valttamatta huomaa. Sama ajatus patee myos oikeassa

elamassa, kun tekoalya hyodynnetaan. (Heino & Helenius 2020.)

1981 1998 —~| 2018 Pokeri,
Othello Shakki| (2016Atarl|  pac_Man
2017
1996 2012 ImageNet
Tammi Jeopardy! Go

Kuvio 5 Tekoaly voittaa ihmisen peleissa. (Muokattu Ailisto ym. 2018)

Kuten kuviosta 5 kay ilmi, on tekoaly kyennyt paihittamaan ihmisen useassa suositussa mate-
maattisessa pelissa. Se nahdaankin usein pelottavana kilpailijana, joka syrjayttaa ihmisen suo-

rittamalla tehtavat paremmin ja nopeammin. Tekoaly ei kuitenkaan aina tarkoita tietokoneen
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toimimista ihmista vastaan vaan sen kanssa. Tekoaly, Artificial Intelligence kaantyykin useissa
tapauksissa muotoon Augmented Intelligence, jossa tekoalyn tehtavana on juuri ihmisen avus-
taminen. (Teljo 2017.)

2.1.6  Autonomisuus ja adaptoituminen

Tutkijat kayttavat tekoalyn maaritelmassa kahta seikkaa, jotka yhdistavat kaikkea tekoalya:
Autonomisuus ja adaptoituminen. (Helsingin yliopisto 2019b.) Tekoaly nahdaankin siis koneena
tai ohjelmana, jolla on kyky ajatella, havaita, pohtia ja kehittya itsenaisesti (Sterne 2017, XVII).
Adaptoituminen kertoo kyvysta oppia tilanteista ja hyodyntaa oppimaansa niissa seuraavaa ker-
taa varten. Adaptiivisuutta hyodyntaviin sovelluksiin tormataan arkielamassa jatkuvasti, silla
esimerkiksi chattibotit hyodyntavat adaptiivisuutta palvellessa useita asiakkaita. Autonomisuu-
della taas tarkoitetaan tekoalyn kohdalla toimintaa, jossa ei tarvita jatkuvaa ihmisen ohjausta.
Tekoaly oppii virheistaan ja parantaa itseaan ja omaa suorittamista jatkuvalla syotolla. Kun
molemmat naista ominaisuuksista esiintyy mallissa, voidaan sita monen tutkijan mukaan kutsua
tekoalyksi. On hyva ottaa huomioon, etta nykyiset jarjestelmat eivat varsinaisesti ole taysin
autonomisia, silla niille on etukateen annettu aineisto, jonka pohjalta ongelmia ratkaistaan.
Autonomisuus on kuitenkin luokiteltu eri tasoihin, joihin eri autonomisuudet sijoitetaan. Vahai-
nen autonomisuus kuvaillaan suorittavan rutiininomaisia tehtavia ja sita kutsutaan automaat-
tiseksi alykkyydeksi. Seuraava taso on avustava alykkyys, joka avustaa tyotehtavien suoritta-
mista tehokkaammin paremmalla lopputuloksella. Toiseksi suurin taso ennen taysin autono-
mista alykkyytta kuvataan termilla lisatty alykkyys. Lisatty alykkyys toimii ihmisen apuna esi-
merkiksi paatoksenteossa. Korkeimmalla tasolla toimii autonominen alykkyys, jota kuvataan
korkeana autonomisuutena. Talloin jarjestelma tekee paatoksia ja suorittaa tehtavia ilman ih-
misen valikatta. (Ailisto ym. 2018, 41-42; Helsingin yliopisto 2019b.)
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Autonomisuuden tasot
/ _\ Automaattinen alykkyys

( TaSO 1 ) -Rutiininomaiset tehtivit

Avustava dlykkyys
-Jarjestelm3 hoitaa osan tehtivists

Lisdtty dlykkyys
-Avustaa tehokkaasti ja luo paremman lopputuloksen

Kuvio 6 Autonomisuuden tasot. (Mukailtu Ailisto ym. 2018, 41-42)

2.1.7 Heikko ja vahva tekoaly

Tekoaly jaetaan usein vahvaan- (eng. strong Al) ja heikkoon (eng. weak Al) tekoalyyn. Heikko
tekoaly toimii vain sille ennalta annettujen ohjeiden mukaisesti jarkevasti ja alykkaasti, kun
taas vahva tekoaly osaa itse ajatella tulevaa ja tehda sen perusteella paatoksia tyypillisesti
ihmisten kaltaisesti. On myos olemassa vastaavia termeja, kun puhutaan tekoalysta. Kapea-
(eng. narrow Al) ja yleinen tekoaly (eng. general Al) tarkalleen otettuna perustuu tarkastelta-
van tekoalyn kyvykkyyksien laajuuteen ja hyodyllisyyteen erilaisissa tilanteissa tai ohjelmissa.

Kasitteina ne kuitenkin usein vastaavat heikkoa- ja vahvaa tekoalya. (Ailisto ym. 2018, 52)

Talla hetkella yritykset ovat enemman kiinnostuneita heikosta tekoalysta, joka suorittaa pie-
nempia tehtavia. Heikon tekoalyn tehtaviin kuuluu esimerkiksi kasvojen tunnistamista, se voi
personoida verkkosivut tai vaikka jakaa eri asiakastyypit omiin ryhmiin, jotta tietynlaiset per-
soonat saavat heille parhaiten toimivaa mainontaa (Helsingin yliopisto 2019a). Toistaiseksi
kaikki kehitetty tekoaly voidaan luokitella heikoksi tekoalyksi. Seuraava askel tekoalyn kehityk-
sessa on vahvan tekoalyn saavuttaminen, eli ohjelma, joka voi ohjelmoida itseaan (Sterne 2017,
XVIL.)
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Vahva tekoaly on tekoaly, joka osaa suoriutua alyllisesta tehtavista yhta hyvin tai paremmin
kuin ihminen. Se kehittaisi itseaan kirjoittamalla omaa ohjelmistoaan uusiksi ja parantamalla
omaa malliaan parhaaksi mahdolliseksi. Vahvan tekoalyn jalkeen monen tutkijan mielesta tulisi
viela kolmas tekoaly super tekoaly (eng. super Al, superhuman Al), jossa tekoaly ylittaisi ihmi-
sen alyllisen kyvykkyyden kaikissa suhteissa. Tekoalyn tutkijat uskovat yleisesti, etta vahvan
tekoalyn kaltainen jarjestelma alkaisi jossain vaiheessa suunnata alykkyytensa itseensa, jos sen
antaa toimia ilman rajoja. Jokainen toisto tekisi siita aina hieman alykkaamman ja lopuksi tu-
loksena olisi alykkyyden rajahtaminen ja koneesta kehittyisi tuhansia tai jopa miljoonia kertoja
alykkaampi kuin ihmisesta. Taman katsotaan olevan vaajaamaton seuraus teknologian kehityk-
sessa. Itseaan kehittavat koneet jatkavat itsensa kehittamista yha nopeammin kiihtyvana ket-
jureaktiona ja koneet ylittaisivat inhimillisen suorituskyvyn. Tama kehitys nahdaan niin positii-
visena kuin dystopisena vaihtoehtona. (Ailisto ym. 2018, 52; Ford 2017, 233-234.)

Super
tekodly

Alykkaat koneet
ohittavat ihmiset
kaikissa niiden
kyvykkyydessa ja
kasvattavat dlyadn
eksponentiaalisesti.
Tuloksena

Vahva

Heikko tekoaly

tekodly

Lihes kaikki tekodly
on heikkoa tekoalya,

Vahva tekodly on
ihmisen
tietoisuuteen
rinnastettavissa
oleva tekodly.

jotkut eivit edes
miella heikkoa
tekodlya tekoalyksi.

"vallankaappaus"
sekd hyvassa ettd
pahassa.

Kuvio 7 Tekoalyn alykkyysportaat. (Mukailtu Ailisto ym. 2018)
2.1.8 Kilpailu tekoalysta

Tekoalyn tulevaisuus ja kehittyminen jakavat mielipiteita. Tekoalysta lOytyy kasoittain erilaisia
tutkimuksia ja sita mitataan eri mittareilla. Yhdysvallat ja Kiina ovat selkeita tekoalyn kehityk-
sen suurvaltoja. Kiinan on arvioitu ohittavan Yhdysvallat tekoalyn suurimpana kehittajana vuo-
teen 2025 mennessa. Suurvaltojen ollessa julkaisumaarien karjessa on heidan kehityksensa hi-
dastunut ja muu maailma on alkanut kuroa eroa kiinni. Selvasti naita maita nopeampaa kehi-

tysta on ollut Intiassa, jossa lahtotaso on ollut huomattavasti suurvaltoja pienempi. Maara ei
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kuitenkaan korvaa laatua. Laadullisesti parhaimmat maat olivat tutkimuksen mukaan Singa-
pore, Sveitsi ja Saudi-Arabia. Suomi oli tassa tilastossa sijalla 14. (Ailisto ym. 2018.) Vaikka
tekoalyn kehityksessa suuret valtiot jyraavat pienemmat valtiot helposti, ei se tarkoita sita,

etteiko muut valtiot voisi hyodyntaa jo olemassa olevaa tekoalya paremmin.

Vuonna 2016 tehtiin tekoalytutkijoille kysely, jonka tarkoituksena oli kartoittaa tekoalyn ja
koneiden suorituskyvyn kehitysta verrattuna ihmiseen. Oxfordin ja Yalen yliopistojen yhdessa
tekema tutkimus sai runsaan otannan ja vastausten vaihtelevuus oli runsas. Poimimme muuta-

man mielenkiintoisimman aiheen tutkimuksesta.

Vuodet 0 [10]20]30]40]s0]60] 70 80] 90]100[110]120]120]140[150[160]170]280]190]200
Taysin automatisoitu tydvoima 120

Tekoalytutkija | 87

Korkean tason koneoppiminen 42 |

Matematiikka tutkimus 10

Kirurgia 7
Matematiikkakilpailu 35 |
Bestseller-kirjan kirjoittaminen 30 |
Myyntitehtavat 15 |

Kuvio 8 Tekoalytutkijoiden arvio ajasta, minka jalkeen tekoaly ohittaa ihmisen suorituskyvyn
eri kategorioissa. (Mukailtu Grace ym. 2018)

Kuviossa 8 nakyy tekoalytutkijoiden arvioiden hajonta. Kuvioon on merkitty yleisin arvio teko-
alyn kehittymisesta ihmista tehokkaammaksi kategorioittain tarkalla vuosiluvulla. Tutkimuk-
sessa arvioitiin mm. koneen korvaavan ihmisen taysin automatisoituneena tyovoimana 120 vuo-
dessa. Koneiden uskottiin pystyvan suorittamaan kirurgisia toimenpiteita ihmista paremmin
noin 37 vuoden kuluttua, bestseller -kirjan uskottiin valmistuvan koneen toimesta 30 vuoden
paasta. Myyntitehtavista koneiden uskottiin selviytyvan ihmista paremmin noin 15 vuoden
paasta. Vaikka tehdaan valtava maara tutkimuksia ja ennusteita, on silti mahdoton tietaa tu-
levaa. Tutkimuksen paakysymys koski korkean tason konealyn kehitysta. Konealy, joka suoriu-
tuisi tehtavistaan ihmista paremmin ja halvemmalla. Vastaajilta pyydettiin arvioita taman te-
koalyn kehittymiseen vuosissa mitattuna. Puolet Tutkimukseen vastanneista olivat sita mielta,
etta konealy loydettaisiin 42 vuoden paasta. Aikaisimmat arviot olivat yhdeksan vuoden paassa
ja myohaisimmat arviot menivat aina 120 vuoden paahan. Mielenkiintoisin hajonta tassa kysy-
myksessa oli suurvaltojen valilla. Yhdysvaltalaiset tutkijat olivat sita mielta, etta kyseisen te-
koalyn kehittamiseen menisi 76 vuotta, kun taas kiinalaiset tutkijat arvioivat sen tapahtuvan
28 vuodessa. Myos muissa tutkimuksen kysymyksissa aasialaiset tutkijat arvioivat teknologian

kehityksen huomattavasti nopeammaksi kuin pohjoisamerikkalaiset. (Grace ym. 2018.)

Suurvaltojen kilpaillessa keskenaan eri tekoalyn aloilla on hyva valilla katsoa missa kohtaa
naissa vertailuissa sijoittuu Eurooppa ja Suomi. Puhuttaessa suurista tutkimusorganisaatioista

Yhdysvaltojen ja Kiinan lisaksi Ison-Britannian seka Ranskan yliopistot ja tutkimuslaitokset ovat
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keskeisia toimijoita tekoalytutkimuksessa. Eurooppalaiset yritykset ovat kuitenkin epaonnistu-
neet paasemaan tekoalyalustojen toimittajiksi tai ekosysteemien keskeisiksi toimijoiksi. Suu-
rena uhkana voikin olla, etta Eurooppa jaa vieresta katsojaksi, kun Yhdysvallat ja Kiina jakavat
keskenaan tekoalymarkkinat. EU:n komission onkin julkaissut huhtikuussa 2018 Artificial Intel-
ligence for Europe - kommunikean. Siina asetettiin tavoitteet teknologiankehitykselle, yhteis-
kunnan muutosvalmiuden parantamiselle, seka eettisen ja juridisen kehikon luomiselle. (Ailisto
ym. 2018, 18.)

Yrityspuolella selkeasti suurimmat tutkimusjulkaisuja tuottavat yritykset vuosina 2008-2017 oli-
vat amerikkalaiset Microsoft ja IBM. Microsoftin vuonna 2018 tekeman tutkimuksen mukaan
suomalaiset yritykset ovat Euroopan huippua tekoalyn hyodyntamisessa. Tutkimukseen osallis-
tui 277 yritysta ympari Eurooppaa. Suomesta tahan tutkimukseen osallistui 22 yritysta mm.
Finnair, Nokia, Posti ja UPM. Suomessa osallistuneet yritykset kayttivat tekoalya ainakin jossain
maarin, ja 14 prosenttia kayttaa tekoalya monipuolisesti liiketoiminnassaan ja tyon tukena.
Keskimaarin yhta edistyneita yrityksia oli Euroopassa vain noin nelja prosenttia. Myos suoma-
laisten yritysten valmius tekoalyn hyodyntamiseen oli reilusti muuta Eurooppaa edella. Muun
muassa analytiikkaosaaminen, johtaminen, yrityskulttuuri ja ekosysteemiyhteistyo olivat hy-
valla mallilla Suomessa. Puolet suomalaisista yrityksista olivat kuitenkin viela pilotointivai-
heessa, ja 14 prosenttia on vasta suunnittelemassa tekoalyn ottamista kayttoon. Suomalaiset
yritykset kokivat tekoalyn tarkeaksi osaksi digitalisaatiohankkeitaan, kun valtaosa Euroopan yri-

tyksista piti tekoalya kuitenkin vain yhtena digihankkeena muiden joukossa. (Microsoft 2018.)

Tutkimuksessa jopa 32 prosenttia yrityksista vastasi, etta tekoalylla on lahitulevaisuudessa erit-
tain suuri vaikutus taysin uusilla liiketoiminta-alueilla. Talla hetkella tekoalyn tarkeimmiksi
kayttokohteiksi Suomessa ja muualla Euroopassa nahtiin ennustava analytiikka ja ennakoiva
huolto seka alykas automaatio. Euroopassa yli 70 prosenttia yrityksista arvioi nailla sovelluksilla
olevan hyotya liiketoiminnalleen. Suomessa sama arvioi oli 90 prosenttia. Monipuolisimmin te-
koalya hyodynnetaan liiketoiminnassaan teknologia-, media- ja tietoliikennealan, palvelualojen
ja finanssialan yritykset ympari Euroopan. Yritykset Euroopassa ja Suomessa eivat arvioineet
osaamistaan millaan osa-alueella keskimaaraista paremmaksi, mutta suomalaiset yritykset us-
koivat olevansa muuta Eurooppaa selvasti parempi tekoalymuutoksen johtamisessa. Myos edis-
tyneen analytiikan, avoimen yrityskulttuurin, ekosysteemiyhteistyon ja ketteran kehityksen
hallitseminen on Suomessa tutkimuksen mukaan Euroopan karkea. Suomalaiset yritykset arvioi-
vat nama valmiudet tarkeammiksi kuin yritykset Euroopassa keskimaaraisesti. Suomalaisyrityk-
set kokivat olevansa jaljessa Euroopan keskiarvoa tunnealya mitattaessa. Tunnealy eli kyky ym-

martaa ja jaljitella ihmisten kayttaytymista seka vastata ihmisten tarpeita. (Microsoft 2018.)

Microsoft Oy:n toimitusjohtaja Jussi Tolvasen mukaan Suomessa monet yritykset ovat suoritta-
neet jo monia onnistuneita pilottihankkeita, mutta liilan monessa yrityksessa ollaan viela teko-

alyn suhteen odottavalla kannalla. Tolvasen mukaan on selkeasti nahtavissa, etta suomalaiset
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yritykset uskovat tekoalyn vaikutukseen ja mahdollisuuksiin. “Jotta yritykset ja julkinen hal-
linto lahtevat vahvemmin mukaan tekoalytekoihin, tarvitaan osaltaan yhteista keskustelua ja
toimia tekoalyn soveltamisen periaatteita ja eettisyydesta seka rohkeutta yrityksilta laajentaa
onnistuneita pilotteja mukaan yrityksen liiketoimintaan”, Tolvanen muistuttaa. (Microsoft
2018.)

Tekoalysta loytyy valtava maara erilaisia julkaisuja ja tutkimuksia. Se jakaa mielipiteita ja tut-
kimukset eroavat toisistaan tekoalyn ollessa hyvin laaja kasite. Ihmiset ymmartavat tekoalyn
eri tavalla ja tutkimuksen sama kysymys voidaan ymmartaa eri tavalla eri ihmisten toimesta.
On siis tarkeaa ymmartaa tutkimuksen tarkoitus ja kuka sen on luonut. Talloin voidaan tulkita

tutkimuksen tuloksia oikealla ja parhaalla mahdollisella tavalla.

Tekodlyn tutkimussuunta Julkaisuja Osuus
yhteensd
2000-2017
Koneoppiminen 815257 30,8%
Havainnointi ja tilannetietoisuus 565819 21,4%
Data-analyysi 383258 14,7 %
Digitaidot tydeldmass3, 272157 10,3 %

ongelmanratkaisu ja
laskennallinen luovuus

Robotiikka ja koneautomaatio 150918 7.2%
Luonnollinen kieli ja kognitio 172268 6,5 %
Vuorovaikutus ihmisen kanssa 159287 6,0 %
Jarjestelmataso ja 51533 2,0%

systeemivaikutukset

Tekodlyn laskentaymparistot, 28710 1,1%
alustat ja palvelut

Etiikka, moraali, regulaatio ja 1425 0,1%
lainsdadanto

Taulukko 1 Tekoalytutkimusten julkaisuvolyymit ja osuudet vuosina 2000-2017. (Muokattu Ai-
listo ym. 2018)
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2.1.9 Datatiede ja massadata

Datatiede on termi, joka kattaa useita osa-alueita. Siihen kuuluvat koneoppiminen, tilastotiede
seka tietyt tietojenkasittelytieteen osiot kuten algoritmit, tiedonhallinta ja verkkosovellusten
kehittaminen. Datatiede on myos kaytannon ala, joka edellyttaa oman sovellusalan kuten lii-
ketalouden tai luonnontieteen ymmarrysta. On huomioitava, mika on kyseisen alan tavoite eli
mita lisaarvoa haetaan, perusolettamukset ja minka rajoitteiden puitteissa se patee. (Helsingin

yliopisto 2019c.)

Datan merkitys koneoppimisessa on valtava ja ilman dataa ei ole koneoppimista. Datan tuotan-
non maara organisaatioissa on erittain suurta. Datan keruu ja hankinta ei ole koskaan ollut niin
helppoa mita se tana paivana on. Datatieteen avulla massadatoista voidaan loytaa yhtenevai-
syyksia. Tuloksia hyodynnetaan tietoon perustuvaan paatoksentekoon tyokaluna, prosessien op-
timoinnissa seka toimintojen automatisoinnissa. Datatieteesta loytyy erilaisia apuvalineita mo-
neen lahtoon. Sovellukset vaihtelevat pienesta tilastoanalyysista aina valtaviin keinoalya ja ko-

neoppimista hyodyntaviin autonomisia paatoksia tekeviin koneihin asti. (Turunen 2018.)

Tarkein kysymys on, miten saadaan valtavat tietomaarat sidottua liiketoiminnan hyotykayttoon
tuomaan lisaarvoa esimerkiksi luomaan uusia palveluita, parempaa asiakaskokemusta tai tehok-
kaampia prosesseja. Datatieteilijoiden (eng. data scientist) tehtavana on saada keratysta da-
tasta selkoa. Yritysten ja organisaatioiden tietomaarien kasvaessa, monimutkaistuessa ja muu-
tosten nopeutuessa haasteet muun muassa massadatan kasittelyssa korostuvat. Tarvitaan niin
tehokkaita menetelmia analytiikkaan kuin skaalautuvia ja hajautettuja ratkaisuja aineistojen
hallintaan ja ymmarrykseen. (Toivonen 2014.) Massadatan maaritelma ei ole taysin yksiselittei-
nen tai vakiintunut, mutta on olemassa muutamia tiettyja tunnusomaisia piirteita, joita mas-
sadataan tyypillisesti liitetaan. Kolme usein massadataan liitettavaa maaretta ovat: Datan-

maara, -nopeus ja -monimuotoisuus. (Sovelto 2019.)
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Kuvio 9 Big datan eli massadatan kolme usein liitettava maaretta; Massan maara, -nopeus ja -

monimuotoisuus. (Mukailtu Sovelto 2019)

Perinteisesti tietokantojen data on hyvin organisoitua ja helposti kasiteltavissa esimerkiksi
myyntitietoja tai lokitietoja. Massadata kuitenkin sisaltaa paljon myos strukturoimatonta tai
puoliksi strukturoitua dataa kuten kuvia, videoita, aanta ja tekstia. Myos nousussa oleva loT
(eng. Internet of things) eli esineiden internet tuottaa dataa eri laitteiden kommunikoidessa
keskenaan ja samalla sensoreiden tuottamaansa dataa. Massadataan liittyy usein myos epavar-
muutta datan laadun suhteen. Datan laatu voi olla puutteellista, ristiriitaista, siihen voi liittya
viivetta tai sen kasittely voi tuottaa likiarvoja tai arviointeja. Suurillakaan datamaarilla ei kui-
tenkaan itsellaan ole sinallaan arvoa. Data tulee ensin muuttaa analyysin avulla ymmarrykseksi

ja datatieteen avulla data voidaan muuttaa lisaarvoa tuottavaksi tiedoksi. (Turunen 2018.)
2.1.10 Avoin-, henkilokohtainen- ja julkinen data

Digitalisaatio on mahdollistanut suurten tietomaarien keraamisen kohdatessamme asiakkaan
monikanavaisesti. Tuotanto- ja toimitusprosessien tuottaessa suuria maaria tietoa niiden eri
vaiheissa, ihmisista voidaan kerata monenlaista dataa. Myyntia on helpompi kohdentaa, mita
enemman tietoa asiakkaasta saadaan. Datan keraaminen kuulostaa hyvin henkilokohtaiselta ja
sita tapahtuu jatkuvasti ihmisten tietamatta. Oman datan luovuttaminen muiden kayttoon saat-

taa kuulostaa pelottavalta, kun ei tiedeta, minkalaista dataa kerataan. Data voidaan jakaa
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useaan eri osaan ja tassa tapauksessa se on jaettu avoimeen-, henkilokohtaiseen- ja julkiseen
dataan. (Tiirikainen, J. 2019).

Avoimella datalla tarkoitetaan julkishallinnon, organisaatioiden tai yritysten tuottamaa tai
niille kertynytta julkista tietoa, joka on niiden kaikkien hyodynnettavissa. Avoin data ei kuiten-
kaan ole sama asia kuin julkinen tieto. Avointa dataa voi kayttaa kuka vain kenella on siihen
lupa. Tama tarkoittaa sita, etta kansalaiset ja yritykset voivat kayttaa tietoa omiin tarkoituk-
siinsa samoin kuin julkinen hallinto. Avoimen datan kriteereihin kuuluu, ettei siina saa vaaran-
tua kenenkaan yksityisyyden suoja tai yleinen turvallisuus. Data ei saa sisaltaa esim. liikesalai-

suuksia tai henkilotietoja. (Tiirikainen, J. 2019.)

Henkilokohtainen data on jokaisen omaa dataa. Se toimii osittain jokaisen omana valuuttana ja
maksamme silla lahes aina kun seilaamme internetissa tai naytamme korttia kaupan kassalla.
Kaikki oma data on henkilotietoa, mutta kaikki henkilotiedot eivat kuitenkaan ole omaa dataa.
Ihminen hyotyy oman datan luovuttamisesta monessa eri asiassa. Omaan dataan pohjautuvat
palautejarjestelmat, kuten omaa ajankayttoa, talouden tai ravinnon seuraamistyokalut autta-

vat ihmista oppimaan itsestaan ja toimimaan tulevaisuudessa. (Ailisto ym. 2018.)

Julkinen data on kaikkien saatavilla ja siihen paasee kasiksi, milloin vaan ilman etta tarvitsee
minkaanlaisia valtuutuksia. Julkista dataa on mm. Hsl-aikataulut ja verotiedot. Kuka tahansa
paasee hakemaan taman datan. Julkinen data eroaa kuitenkin avoimesta datasta, silla avointa
dataa paasee hakemaan vain tiettya protokollaa noudattaen, eika se ole suoraan kaikkien saa-
tavilla. (Tiirikainen, J. 2019.)

2.1.11 Tekoaly arjessa

Arjessa tormataan jatkuvasti tekoalyyn. Sita ei suoranaisesti nae, mutta se on lasna jo lahes
kaikessa mita tehdaan. Aamulla kun herataan, paiva aloitetaan lahes aina puhelinta napraten.
Sitten tarkastetaan paivan saa tai etta onko bussi varmasti tulossa lahipysakille. Puhelin hakee
saatiedot hyodyntaen paikannusta ja saapalveluita. Bussipysakitkin ovat nykyaan digitaalisesti
merkattuja ja busseja ja niiden liikkeita voi tarkkailla reaaliajassa puhelimella. Tama ja paljon
muuta on vain kaden ulottuvilla omassa kodissa. Joissain piireissa puhutaan jo alykodeista, silla
robotti-imurit siivoavat kotia omistajan ollessa muualla ja jaakaapit kertovat niiden sisallostaan
etana. Kodin ulkopuolella tekoalyyn tormataan myos aivan tietamatta, se on nykyaikaa ja kas-

vava trendi, mille ei ainakaan viela nay loppua. (Ravolainen 2018.)

Iso osa paivan aikana nakemastasi digitaalisista mainoksista on personoitua. Tama tarkoittaa,
etta naet eri tarjouksen kuin vaikkapa naapurisi. Kaikki mita teet sosiaalisessa mediassa tai
digimaailmassa, jattaa jaljen. Tutut esimerkit ovat Facebook, Twitter ja Instagram. Musiikki-
suositukset Spotifyssa, elokuvat Netflixissa ja muissa suoratoistopalveluissa hakevat sopivia eh-

dotuksia sinulle digiprofiilisi mukaan. Myos sanomalehtien ja muiden medioiden verkkosivut ja
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hakukoneet personoivat sisaltojaan kayttajakohtaisesti. Ylen Uutisvahti on hyva kotimainen esi-
merkki raataloidysta uutissovelluksesta. Tekoalyyn perustuva algoritmi paattaa personoidusta
sisallosta. Vaikka suosittelujarjestelmien perustana olevat algoritmit ja niiden yksityiskohdat
ovat usein liikesalaisuuksia, algoritmien perusperiaatteiden tunteminen auttaa ymmartamaan

niiden soveltamisen seurauksia. (YLE 2017.)

Digiprofiili ei kuitenkaan keskity pelkastaan verkkoon ja erilaisiin sovelluksiin. Tietoja kerataan
arjen keskelta esimerkiksi, kun kaytat bonuskorttiasi kaupassa, jatat silloin jalanjaljen datan
muodossa, jota sitten kaytetaan hyodyksi. Kauppaketjun algoritmi tietaa talloin kuka on osta-
nut mitakin tuotetta ja mista kaupasta. Talloin se osaa personoida mainokset juuri oikealle
henkilolle ja tuttuja ostettuja tuotteita mainostetaan uusissa mainoksissa. Saatat saada kotiisi
mainoslehden, jossa on tekoalyn luomat ehdotukset tuotteista, jotka saattaisivat kiinnostaa
sinua. Kokemus saattaa tuntua pelottavalta, silla yksittaiselle henkilolle personoituja mainoksia
nakee harvoin paperille painettuna, mutta on hyva pitaa mielessa etta, sinusta kerattyja tietoja
kaytetaan vain massadatana. Tekoaly suodattaa yksityisen datan pois prosessista ja kauppias
nakee yksittaisen asiakkaan ostamat tuotteet vain oston yhteydessa kassalla. Bonuskortin ke-

raamaan dataan voi itse vaikuttaa ja olla kayttamatta kyseenomaista korttia. (Kesko 2019.)

Dataa kerataan ihmisista myos hyvin huomaamattomasti. Lupa omien tietojen keraamiseen an-
netaan yleensa osittain tietamatta samalla kun hyvaksytaan kayttoehtoja. Kasvojentunnistus
on nykyaan yleinen ominaisuus niin kuluttajien, yritysten kuin viranomaistenkin kayttamissa
sovelluksissa. Esimerkkeja tasta ovat valokuva-albumin jarjestaminen henkiloiden mukaan, au-
tomaattinen merkinta eli tagaaminen sosiaalisen median kuviin seka automaattinen passintar-
kastus. Tekoalyn avulla voidaan myos tuottaa ja muokata kuvallista sisaltoa. Kaytossa ovat mm.
tyylimuunnokset, joissa esimerkiksi voit muuntaa kotialbumisi kuvat Vincent van Coghin taulu-
jen nakoisiksi. (Helsingin yliopisto 2019b.) Myynnin tueksi on kehitelty eri sovelluksia, esimer-
kiksi aurinkolaseja, joita voi testata virtuaalisesti ennen ostoa ”augmented realityn” eli lisatyn
todellisuuden avulla (TechCrunch 2017).

Samankaltaista tekoalya hyodynnetaan myos elokuvien editoinnissa. Suosituissa Pixar-lasten-
elokuvissa voi nahda tietokoneen luomia hahmoja, jotka kopioivat liikkeensa ja eleensa ihmis-
nayttelijoilta. Disney on taas tuonut takaisin eloon edesmenneita nayttelijoita tekoalyn avulla.
Kun nama menetelmat jatkavat kehitysta entisestaan ja saapuvat laajasti saataville, on helppoa
tuottaa luonnollisen nakoista videomateriaalia, jota on jo lahes mahdotonta erottaa oikeasta.
Talloin haastetaan se oletus, etta omin silmin nahtyyn voi aina uskoa. (Helsingin yliopisto
2019b.)

Vuosi kymmenia on puhuttu lentavista ja itse ajavista autoista. Itseajavat autot alkavat nyt
olemaan todellisuutta, mutta ne tarvitsevat useita tekoaly tekniikoita toimiakseen. Naita ovat

haku ja suunnittelu parhaan ja katevimman reitin loytamiseen paikasta X paikkaan Y, konenako
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esteiden tunnistamiseen seka paatoksentekokyky monimutkaisissa ja muuttuvissa ymparis-
toissa. Jokaisen osa-alueen taytyy toimia lahes taydellisesti, jotta voidaan valttya onnetto-
muuksilta. Samoja teknologioita sovelletaan myos muissa autonomisissa jarjestelmissa, kuten
jakeluroboteissa, lennokeissa ja itseohjautuvissa laivoissa. Itseohjautuvat autot tulevat paran-
tamaan tieturvallisuutta, kun autoa ohjaavasta jarjestelmasta tulee luotettavampi kuin autoa
ohjaavasta ihmisesta. Myos logistiikka ketjujen tehokkuus paranee, kun kuljetukset voidaan
optimoida taysin automaattisesti. Talloin ihmiset voivat keskittya valvomaan ja tarkkailemaan
koneiden toimintaa. Henkilo- ja tavaraliikenne ovat keskeisessa roolissa arjessamme, emme
luultavasti ole viela edes oivaltaneet, miten isosta ja merkittavasta muutoksesta on kyse. (Hel-
singin yliopisto 2019b; Sterne 2017)

Tekoaly on tuonut valtavan maaran erilaisia sovelluksia eri toimialoille. Sovelluksia kaytetaan
lahes kaikkialla ja monesti tekoaly keraa dataa huomaamattomasti. Osa tekoalysovelluksista
koetaan uhkana yksityisyydelle ja niiden kayttoonotto saattaa tuntua monesta pelottavalta.
Usein tamankaltaisia sovelluksia ovat kuvantunnistukseen tai puheentunnistukseen liitettavat
sovellukset, jotka keraavat kayttajastaan erilaista dataa. Oli data sitten minkalaista tahansa,
on sen keruu ja analysointi tekoalylle valttamatonta. Tekoaly tarvitsee mahdollisimman paljon
dataa, jotta se pystyy antamaan mahdollisimman oikeita ja tarkkoja lopputuloksia. Lahes kai-

killa tekoalysovelluksilla on yhteinen tavoite, joka on tehda ihmisen arjesta helpompaa.
2.2 Myyntityo

Myynnin perusolemus perustuu vaihtokauppaan. Jokapaivaisessa elamassamme teemme jatku-
vasti vaihtokauppaa eli pohjimmiltaan myymme eri ihmisille erilaisia asioita tai ajatuksia. Ko-
tona pyydamme toista tiskaamaan astiat, kun itse lupaudumme pyyhkimaan podydat ja imuroi-
maan lattiat. Vaihtokauppa edellyttaa kahta keskeista asiaa: ensinnakin tulee olla tarve asiaan,
jota ollaan vaihtamassa. Toiseksi tulee haluta tehda vaihtokauppa kyseisen henkilon, myyjan,
yrityksen tai organisaation kanssa. Vaihtokaupan lisaksi myyntityd on ihmisiin vaikuttamista.
Moni henkilo kokee myymisen kielteisena, koska he katsovat, etta ihmisiin vaikuttaminen on
eettisesti vaarin. Olennaista on kuitenkin ymmartaa, etta on olemassa erilaisia vaikuttamisen
keinoja, joista osa on paheksuttavia ja osa ei. Sen lisaksi, etta myyntityo on ihmisiin vaikutta-
mista, se on myos vuorovaikutusta ihmisten kanssa. Huippumyyja hallitsee vuorovaikutuksen eri
toimintatavat ja mallit seka kehittaa naita taitoja itsessaan. Han osaa ikaan kuin lukea ihmista.
Olennaista on ymmartaa, etta myyntityo ei ole tavarantoimitusta. Tavarantoimitus on sita, etta
jos menee esimerkiksi kioskille ostamaan pastilleja, pyytaessa pastilleja myyja ottaa pastillit
takanaan olevasta hyllysta, laittaa ne tiskille ja kertoo hinnan. Sen sijaan, jos kyseessa on pas-
tilleja myyva myyja han vastaa asiakkaalle, etta kuinka monta laitetaan, riittaako kolme askia

pastilleja viikoksi, han tekee silloin myyntityota ja on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
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Han tarttuu tilaisuuteen ja hakee tuloksia, tarjoten erilaisia vaihtoehtoja. Han pyrkii vaikutta-
maan asiakaskokemukseen ja han toimii asiakaspalvelulahtoisesti osoittaen asiantuntemusta.
(Kokonaho 2011, 10.)

2.2.1 Digiajan myyntityo

Digiaikana myyntityo vaatii uudenlaista kyvykkyytta kuin mihin perinteiset myyjat ovat tottu-
neet. Myyntitiimi tulee organisoida uusiksi, jos aikoo menestya viela jatkossakin. Monesti digi-
taalisuus nostetaan uhkakuvana uusien tyovalineiden ja kanavien kautta perinteisen myynnin
ja markkinoinnin rinnalle. Perinteista, hyvin toimivaa myyntitapaa ei ole jarkevaa ajaa pois
vain digitaaliseen hurmioon vedoten. Ennen mittavia investointeja kannattaa, testata, milla
tavalla oma yritys hyotyy uusista digitaalisista tyokaluista. Uusien teknologioiden tuomista hyo-
dyista ja digitaalisesta kelkasta ei kuitenkaan missaan nimessa kannata jattaytya kokonaan
pois. (Rubanovitsch 2018, 83.)

Digiajan asiakas on entista vaativampi. Asiakkaat haluavat kilpailukykyisia hintoja, uusimpia
tuotteita ja samalla erinomaista palvelua. Asiakkailla on valta saatavilla olevien vaihtoehtojen
lisaannyttya. Digiajan asiakaskokemus voidaan kiteyttaa neljaan osa-alueeseen: palvelun no-
peuteen, personointiin, kayttajaystavallisyyteen ja teknologiaymparistoon. Samat asiat ovat
olleet tarkeana osana asiakaskokemuksen kehittamista jo pitkaan, mutta digitalisaation myota

nama ovat nousseet entista olennaisempaan rooliin. (Gerdt & Eskelinen 2018.)

Personointi

Digiajan

asiakaskokemus

Teknologia

Kuvio 10 Digiajan asiakaskokemus nelja osa-aluetta. (Mukailtu Gerdt & Eskelinen 2018)
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2.2.2 B2B-myynti

B2B-myynti eli business to business -myynti eroaa tavallisesta myynnin prosessista. Paatoksen-
teko on usein hitaampaa yritysmaailmassa. Siihen saattaa usein menna viikkoja, kuukausia tai
jopa vuosia riippuen investoinnin koosta ja ajankohdasta. Paatokset tehdaan usein monen eri
henkilon yhteisvoimin. Myyjan on tarkea saada tapaamaansa henkilo myymaan ajatus myos yri-
tyksen sisaisesti. Hinnoittelu on yritysmyynnin puolella hyvin erilaista. Monesti myytavat tuot-
teet tai palvelut raataloidaan jokaiselle asiakkaalle erikseen ja tama lisaa kustannuksia. On siis

tunnettava tuote erittain tarkasti ja tiedettava miten oma tuote on raataloitavissa. (MMA 2016.)

Markkinoiden lapinakyvyys, asiakkaiden tietoisuus vaihtoehdoistaan, globaali reaaliaikainen kil-
pailu ja muut ovat muuttaneet myynnin maailman totaalisesti. Digitalisaatio on muuttanut os-
tamisen, se tuo myos isoja mahdollisuuksia perinteisen b2b-myynnin rinnalle. Silti vasta osa
organisaatioista on onnistuneesti pystynyt mukauttamaan toimintaansa ja saastamaan myynti-
strategioissaan. Usein paattajat eivat vastaa kylmasoittoihin. Suurin osa yritysasiakkaista suosii
oman verkostonsa suosittelemaa toimittajaa ja yritysasiakkaat haluavat ostaa mieluummin ver-
kosta kuin myyjalta. (Alonso 2019.)

2.2.3 Asiakashankinta

Loytaakseen juuri oikean asiakkaan yritysten taytyy valita milla keinoilla ja milloin he haluavat
lahestya asiakasta. Tana paivana edistynyt teknologia on mahdollistanut yhteyden asiakkaisiin
kellon ympari. Tassa kohtaa on kuitenkin tarkeaa tietaa mille asiakkaalle sopii milloin mikakin
lahestyminen ja yhteydenpito. Maailma on taynna erilaisia myynti- ja markkinointikikkoja, ja
jokaiselle asiakkaalle tulisi loytaa juuri se oikea. On hyva muistaa vanhat perinteiset keinot ja

soveltaa niita teknologian kehityksen tuomien etujen kanssa. (Rubanovitsch 2018, 83 - 84.)

Perinteisessa ja kohdentamattomassa massamyynnissa ja markkinoinnissa yritykset kohdistavat
ponnistelunsa laajalla voimalla eri yrityksiin, erityisesti puhelin- ja sahkopostikampanjoiden
keinoin. Haasteena tassa toimintatavassa on, etta energia kohdistuu tilastojen perusteella kiin-
nostaviin tulevaisuuden asiakasyritykseen. Talloin unohdetaan ne asiakkaat, jolla on kiinnostus
yrityksen palveluihin juuri nyt. Kohdentamaton myynti ja markkinointi koetaan usein hairitse-
vaksi. Myyjana et voi taata sita, etta asiakkaalla on sopiva hetki soitollesi tai viestillesi. Yhtey-
denotot ajoitetaan usein myyntiorganisaation eika asiakkaan ehdoilla. Kohdentamattomassa
myynnissa ja markkinoinnissa joudutaan asiakastapaamisten saamiseksi kayttamaan paljon re-
sursseja. (Rubanovitsch 2018, 84.)
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Miksi myyjdt menettévdt asiakkaitaan?

0% m Jilkimarkkinointi ja asiakashoito unohdettu

» Reklamaatioa ei ole kisitelty
14 %

u Tuote/palvelu kilpailukyvyt on

Muu

Kuvio 11 Asiakkaiden menetyksen syyt. (Mukailtu Hakala & Michelsson 2009)

Yritysten tulee muistaa jo olemassa olevat asiakkaansa. Pohjoisamerikkalaisen tutkimuksen mu-
kaan selvasti suurin syy miksi myyjat menettivat, asiakkaansa oli huonosti hoidetun jalkimark-
kinoinnin tai asiakashoidon takia. Vanhoja asiakkaita pidetaan liian itsestaan selvina, vaikka
heista tulisi pitaa entista parempaa huolta. Mita enemman asiakas ostaa yritykselta tana
vuonna, sita enemman se ostaa myos ensi vuonna ja tulevaisuudessa. Mita enemman asiakas
ostaa juuri omalta yritykselta, sita vaikeampi sen on ostaa kilpailijalta. Myyjan taytyy turvata
huomisen kaupat taman paivan toiminnalla. Vanhat asiakkaat kannattaa siis hoitaa hyvin, mutta

ei uusasiakashankinnan kustannuksella. (Hakala & Michelsson 2009, 150.)

2.2.4 Digijalanjalki

Verkkoseurantaan perustuva myynti ja markkinointi tarkoittavat esimerkiksi markkinoinnin au-
tomatisoinnin avulla toteutettua potentiaalisten asiakkaiden jattamien digijalkien seurantaa.
Talloin myyntisoluun integroitu markkinointitiimi pystyy poimimaan myynnille potentiaalisim-
mat asiakaskontaktit esimerkiksi yrityksen verkkosivuille yhteystietonsa jattaneista henkiloista.
Markkinoinnin on samalla helppo kohdistaa viestinsa oikeille asiakasryhmille, jolloin asiakkaat
saavat kontakteista lisaarvoa. Myyjat saavat kustannustehokkaasti toteutettuja potentiaalisia
asiakaskontakteja, joiden kanssa voivat jatkaa keskusteluita. (Rubanovitsch 2018, 84.) Verkko-
seuranta perustuukin siihen, etta yritys on aina lasna siella missa asiakaskin. Yritys on ostopro-
sessissa valmiina antamaan juuri niita viesteja, jotka kiinnostavat asiakasta silla hetkella. Tama

mahdollistaa asiakkaan huomion kiinnittamisen oikeaan asiaan. (Salescommunications 2019.)
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Modernissa digiajan myynnille ja markkinoinnille sopivassa tavassa yhdistetaan seka verkkoseu-
rantamyynnin etta kasvokkain tapahtuvan myyntityon parhaimmat puolet. Talloin myyjien pai-
vittaista tekemista ohjaavat asiakas- ja datalahtoisyys poppas konstien sijasta. Markkinointi voi
tukea myyntia esimerkiksi CRM-jarjestelmalla (eng. customer relations management). Jarjes-
telma kokoaa asiakastietopaketin, jolloin myyja pystyy soittamaan oikealle kontaktille. Mark-
kinointiautomaation avulla voidaan tehda tehokkaasti asiakaskohdennusta oikea-aikaisesti juuri
silloin, kun asiakkaat ovat etsimassa tietoa. Asiakkaat saavat kohdennettujen markkinointivies-
tien ja myyjien huolellisemman valmistautumisen kautta parempaa palvelua. (Rubanovitsch
2018, 85.)

Asiakkaan jattama digijalanjalki on yksi tapa paasta kasiksi moninaiseen tietoon: Mita tietoa
henkilo jattaa itsestaan, mista han pitaa, milla sivuilla han vierailee ja mista han ei pida, seka
mita han mistakin ostaa. Vahittaiskaupan puolella, isot ryhmittymat ovat jo pidempaan hyo-
dyntaneet bonuskorttien asiakastietoja tavaratalojen tuotesijoittelussa ja kehitystyossa. Nailta
on kuitenkin puuttunut sosiaalinen aspekti eli suhde asiakkaaseen sosiaalisen median kanavissa.
(Rubanovitsch 2018, 114.) Asiakkaan ostokayttaytymisen seuranta on loistava tapa analysoida
asiakkaan tulevia tarpeita. Amazon on noussut verkkokauppojen kuninkaaksi hyodyntamalla asi-

akkaiden ostokayttaytymisesta saatua dataa. (Muhonen 2018.)

Asiakkaan seuraamisen taytyy olla systemaattista ja luoda samalla asiakkaalle arvoa niissa ka-
navissa, joissa asiakas on aktiivinen. Pelkan asiakaskortin nayttaminen kassalla ei lammita, mi-
kali toiminto ei hyodyta asiakasta. Asiakas haluaa kokea olevansa erityinen ja saada etuuksia
uskollisuudestaan. Kohdentaminen tuo asiakkaalle mielikuvan paremmasta palvelusta. B2B-
puolella yritys tuottaa asiakkaalle kokemuksen hyvasta valmistautumisesta ennen mahdollista
kasvokkain tapahtuvaa tapaamista ennen lopullista ostopaatosta. Parhaimmillaan yritys pystyy
verkosta loytyvan digijaljen avulla puhuttelemaan asiakasta yksilollisesti ja luomaan asiakkaa-
seen henkilokohtaisen suhteen. Nain myynnissa yhdistyvat tekoalyn kyky koota yhteen asiakas-
tietoja eri rajapinnoista ja myyjan empatiakyvyn parhaat puolet. Liian usein yritykset luottavat
pelkastaan omiin kotisivuihin. Kriittista on tietaa, mita potentiaaliset asiakkaat tekevat muu-
alla verkossa ja mita tietoa he hakevat ennen kuin loytavat myyjayrityksen kotisivut. (Ru-
banovitsch 2018, 114.)

2.3  Tekoalyn hyodyntaminen myyntityossa

Tekoalylla pyritaan helpottamaan myyntiprosessia, seka myyjan etta asiakkaan nakokulmasta.
Tekoalytutkijat ovatkin arvioineet tekoalyn ohittavan ihmisten osaamisen myyntityossa lahitu-
levaisuudessa. Myyjan tehtava tulee muuttumaan, eika myyjan tarvitse enaa olla fyysisesti
lasna kaikissa tapahtumissa. Myyja pystyy nain palvelemaan useampaa asiakasta tehokkaam-
min. Prosessien automaatio on toimivan asiakaspalvelun tukipilari ja valttamattomyys. Auto-

maatio auttaa, kun on tarkoitus palvella monikanavaisesti ilman, etta asiakas joutuu turhaan
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odottamaan ja tuskailemaan. Tekoaly pystyy vastaamaan usein kysyttyihin kysymyksiin reaa-
liajassa ja kiperan paikan tullen se ottaa yhteytta oikeaan ihmiseen. Asiakas tulee kerralla ym-
marretyksi ja asia tulee hoidetuksi asiakkaan haluamaan aikaan ja kanavaa hyvaksikayttaen.
Nopea ja tehokas monikanavaisuus, 24/7 ymparisto ja usko siihen, etta oma asiointihistoria on
heti asiakaspalvelijan kaytettavissa, antaa toimiessaan hyvan lahtokohdan arkiselle asioinnille.
Asiakkaat haluavat mieluummin hyodyntaa esimerkiksi heidan puhelimensa applikaatioitaan
myyjalta kysymisen sijaan. Puhelimelle on matalampi kynnys esittaa kiperia kysymyksia esimer-
kiksi tuotteen sijainnista tai sen ravintosisallosta. Palvelukertojen myota tekoaly kehittyy en-
tisestaan ja se osaa auttaa asiakkaita viela paremmin, kun sen datapankki kasvaa. Tekoaly oppii
ja taman takia tekoalyn avulla voidaan saavuttaa yha enemman ja paremmin pienemmalla maa-

ralla virheita, kunhan se on oikein koulutettu. (Sterne 2017, 170; Reilio 2018.)

Kouluttamattoman tekoalyn kaytto voi olla hyvinkin turhauttavaa asiakkaan nakokulmasta. Sa-
mat kysymykset voidaan esittaa usealla eri tavalla ja niiden tulkitsemiseen menee aikaa. Asi-
akkaat voivat turhautua ja jattaa leikin kesken, jos heidan ostoprosessinsa ei toimi ongelmitta.
Kirjoitusvirheet ja vaarat sanajarjestykset mitka ihminen osaisi suoraan suodattaa saattaa tuot-
taa tekoalylle ongelmia. Virheista oppiva tekoaly kehittaa omaa kykyaan tunnistaa virheita jat-
kuvasti, mutta taydellisyyteen on viela matkaa. Tekoaly hyodyntaa todennakoisyyksia oikean
ratkaisun loytamiseen. Proaktiivinen asiakaspalvelu onkin yleistynyt tekoalyn ja sen automaa-
tion ansiosta. Yritykset siis huomaavat omat ongelmakohdat nopeammin ja pystyvat reagoimaan
niihin ennen kuin asiakas ehtii loytamaan ne. Ennakoiva ja toimiva asiakaspalveluohjelma luo
asiakkaille luottamusta. Tekoaly tulee nousemaan suureksi osaksi asiakaspalvelua ja miten yri-
tys luo asiakaskokemuksensa. Tekoaly auttaa analysoimaan dataa ja tekee siita paatoksia, milla

on positiivinen vaikutus asiakkaaseen. (Komulainen 2018, 297.)

Asiakaspalvelurobotti tai virtuaalinen asiakaspalvelija pystyy ottamaan tehtavakseen rutiinin-
omaisia tyotehtavia, joilla on usein sama lopputulos. Nama tyot voivat olla prosessimaisia, maa-
ramuotoisia tai usein toistuvia. Robotiikassa inhimillinen piirre on siina, etta parhaat tyokalut
ovat rakentuneet ihmisten tietotyoprosessin mukaisesti. Fyysisten robottien maailmasta esi-
merkilla, ohjelmoijalle on tarjolla sopiva maara robottisormia, -kasia ja -korvia, joille vain
taytyy luoda merkityksellinen tehtava ja liittaa yhteen. Kaytannossa pystytaan kokoamaan tar-
peeseen sopiva tarkoituksenmukainen ja tassa tapauksessa asiakaspalveluun sopiva virtuaalinen
apuri. Virtuaaliset asiakaspalvelijat, kuten chattibotit ovat yleistyneet yritysten asiakaspalve-
lijoiden joukossa. Ne auttavat juuri silloin, kun kysymys tai tyotehtava on usein toistuvien pro-
sessien listalla, kuten vastaamaan toistuviin sahkopostitiedusteluihin tai vaikkapa etsimaan asi-
akkaalle sopivia tapaamisaikoja. Ne hyodyntavat tekoalya ymmartaessaan ihmisten valista kes-
kustelua. Chattibotit hyodyntavat valmiita keskustelupolkuja ja antavat tiettyja vastauksia aina
tietynlaiseen kysymykseen. Virtuaalinen asiakaspalvelija osaa myos paivittaa, siirtaa vasymatta
ja virheettomasti suuria tietomaaria eri jarjestelmien valilla ja etsia tietoa julkisista jarjestel-

mista. Prosessiautomaatio ja siihen tehty robotiikka siis luovat asiakaspalvelijalle tehokkaan ja
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skaalautuvan alustan. Alustassa automaatio hoitaa kaikki rutiinit ja asiakaspalvelijan tyo hel-

pottuu ja asiakaskohtaamisen laatu paranee. (Reilio 2018; Komulainen 2018, 311-312.)

Tekoaly soveltuu hyvin kompleksisen datan analysointiin, kuten kayttajien mieltymysten tai
kayttaytymisen paattelemiseen. Sovellukset, joissa kayttaja joutuu navigoimaan useamman
vaiheen lapi paastakseen haluamaansa lopputulokseen, voidaan kokea hyvinkin hankaliksi. Mo-
net kayttajat eivat itse raataloi kayttamiaan sovelluksia tai valitse heita eniten miellyttavaa
varimaailmaa tai pohja profiilia. Tekoalyn avulla naihin asioihin on helppo kiinnittaa huomiota
ja vaikuttaa sovelluksen puolelta. Kun huomataan, etta ihmisryhma kayttaytyy ei-toivotulla
tavalla, on talloin muutos tarpeen. Paivittaisessa kaytossa meilla on useita sovelluksia, jotka
suosittelevat kayttajilleen asioita. Monille tuttu Netflix on tasta loistava esimerkki. Kayttajalle
tyypillisen kayttaytymisen oppiminen pohjautuu esimerkiksi ikaan, sukupuoleen, sijaintiin ja
katseluhistoriaan. Naiden pohjalta algoritmi voi oppia suosittelemaan kayttajaa tata todenna-

koisesti eniten kiinnostavia elokuvia tai sarjoja. (Komulainen 2018.)

Haku-
optimointi
Digi-
markkinointi
Sosiaalinen Sisaltd-
media markkinointi

Kuvio 12 Digimarkkinoinnin kultainen kolmio. (Mukailtu Komulainen 2018)

Talla hetkella digimarkkinoinnissa oleva kultainen kolmio rakentuu sisaltomarkkinoinnin, haku-
koneoptimoinnin ja sosiaalisen media varaan. Esimerkiksi Isossa-Britanniassa mitatuista mark-
kinoinnin trendeista ja tulevaisuuden kehityskohteista nousee esiin personoidumpaa ja kohden-
netumpaa mainontaa ja siihen liittyvia suuntauksia. Monikanavaiset kampanjat ja sosiaalisen
median kauppapaikkojen kehitys ovat tulevaisuutta. Instagram, Facebook, Twitter ja monet
muut palvelut kehittavat ostamisen alustoja samoin kuin digitaalisia sovituskoppeja lisatyn to-
dellisuuden (eng. augmented reality) avulla. On tutkittu, etta tulevaisuudessa jopa 85 prosent-
tia vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa, ei vaadi enaa ihmisten suorittamaa tyota asiakaspal-

velussa vuoteen 2020 mennessa. Kasvojen ja aanen tunnistukseen kaytettava tekniikka kehittyy
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jatkuvasti, ja digitaaliset asiakaspalvelijat pystyvat tunnistamaan jo ihmisia. Tama kaikki muut-
taa asiakaskanavien toimintalogiikka, ja markkinoinnin on pysyttava tassa kehityksessa mukana.
(Komulainen 2018, 293.)

2.4 Tekoalyn eettisyys

Tekoalya on hyodynnetty jo pitkaan ja sen kaytto nakyy tavallisten ihmisten arjessa ja eri toi-
mialojen yritysten liiketoiminnassa paivittain. Tekoalysta ja valtavasta maarasta massadataa
on tullut yritysmaailmassa uusi hittituote, jossa yritykset nakevat valtavien euromaarien liike-
vaihdon. Datan tolkuton keraaminen ja analysointi on alkanut herattaa huolta tavallisissa kan-
salaisissa. Henkilokohtainen data toimii informatiivisena osana ihmisen omaa elamaa moder-
nissa yhteiskunnassa. lhmiset tuottavat heita hyodyttavaa dataa, mutta tasta datasta yleensa
hyotyy myos palvelun tarjoava yritys. On alettu kysymaan kysymyksia siita, minne data menee,
kuka dataa kayttaa ja miten dataa sailytetaan. Markkinoinnissa tama voidaan kokea joko uh-
kana tai mahdollisuutena. Hyvin kasitelty data ja avoimuus voivat olla ratkaiseva kilpailuetu
yritykselle jatkossa brandia kehitettaessa. Teknologian kehitys on saanut maailman huomion
kiinnittymaan yksityisyyteen ja sen suojelemiseen. Niin pitkaan kuin teknologia ei pysty kehit-
tamaan itse ajattelevaa konetta, jaa ihmisen vastuulle tekoalyn etiikka. Eettista tekoaly ei voi

olla, jos sen raaka-aine, data ei ole eettista. (Helsingin yliopisto 2019b.)

Vuonna 2013 suureksi kohuksi nousi Edward Snowdenin vuotamat ihmisten yksityisyytta koske-
vat vakoilutiedot. Vakoilu heratti monet ihmiset ja oma yksityisyys nousi suureksi puheenai-
heeksi. Dataa kerattiin ihmisilta heidan tiedostamatta ja salaa kerattavan datan ilmapiiri nakyy
varmasti viela nykypaivanakin. Skeptisyys kaikenlaiselle datankeruulle johtuukin yleensa tieta-
mattomyydesta ja luottamuksen puutteesta. Snowdenin teko aiheutti suuren myrskyn, joka rie-
potteli rajusti yhteiskuntaa. Myrskylla oli taloudellisia, poliittisia ja lainsaadannollisia vaiku-
tuksia. Tapaus vaikutti hyvin paljon ihmisten ajattelutapaan yksityisyydesta ja turvallisuudesta.

Tietojen keruusta varmasti tiedettiin, mutta ei sen konkreettisesta volyymista. (Karhula 2018.)

Euroopan unioni on kehittanyt kevaalla 2018 GDPR-tietosuoja-asetuksen, joka velvoittaa dataa
keraavien tahojen kertomaan helposti, yksinkertaisesti ja saatavilla olevassa muodossa mita
dataa on keratty. GDPR saattaakin hidastaa eurooppalaisia tekoaly-yrityksia sen tarkkojen ase-
tusten vuoksi. Varsinaista datankeruu kieltoa ei ole, mutta dataa keraavien tahojen on kerrot-
tava ihmisille mita dataa heista kerataan ja mihin tarkoitukseen sita kerataan. Laki on saanut
ihmiset ajattelemaan omaa data jalanjalkeaan. Kun datankeruulle on asetettu tarkat rajat, on
siita helpompi lahtea kehittamaan eettisempia ratkaisuja annettujen rajojen sisalla. (Hallamaa
2018.) Uudet lait hidastavat suoranaista tiedonkeruuta, mutta harvoin eri nettisivuja selatessa,

tulee luettua aivan tarkasti mita kaikkea hyvaksyy ja minkalaiselle datan keruulle antaa luvan.

Talla hetkella teknologia-alan tutkimus keskittyy pohtimaan esimerkiksi sita, voisiko tekoaly

oppia toimimaan tavalla, joka ei kesta eettista tarkastelua. On pohdittu mahdollisuutta opettaa
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tekoalylle etiikkaa, mutta toistaiseksi ongelmaksi on muodostunut se, ettei ihminen pysty taysin
ymmartamaan niita algoritmeja, joiden avulla kaikista monimutkaisin tekoaly oppii ja kehittyy.
Tekoalyn kehityksen yksi seuraavista vaiheista onkin opettaa tekoaly selkeaan viestintaan ih-
misten kanssa. (Sterne 2017, 248.) Tekoalyn sanotaan suodattavan persoonalliset tiedot pois
keratysta datasta, mutta mita jos se ei kuitenkaan tee sita? Kuka on loppujen lopuksi vastuussa
tekoalyn tekemista virheista? Jos tekoaly kehittyy viela ja sille pystytaan luomaan kyky ajatella

ja samalla moraali, niin voidaanko sita kuitenkaan syyttaa silloin sen tekemasta virheista?

3 ISS Palvelut ja GSIP - Urbaania kasvua

Tassa opinnaytetyon osiossa perehdymme tarkemmin tutkimuksen kohteena olevaan yritykseen
seka kaydaan lapi opinnaytetyon alkutilanteen tarkoitusta ja tavoitteita. Taman opinnaytetyon
kohdeyrityksena toimii ISS. Sille pyritaan kehittamaan mahdollisia ratkaisuja tekoalya hyvaksi-
kayttaen. Tyon tarkoituksena on antaa innovatiivisia myyntia kehittavia ehdotuksia kohdeyri-
tykselle, jotka pohjautuvat teemahaastatteluihin ja itse opiskeltuun teoriaan. Jotta kehitys-

ideoita pystyy luomaan, on tunnistettava lahtotilanne ja lahdettava siita luomaan lisaa.

ISS on perustettu vuonna 1901 Koopenhaminassa. Aluksi Tanskassa perustettiin pieni vartiointi-
lilke Kebenhavns Natte Vagt, josta kaikki sai alkunsa. Yritys jatkoi kasvuaan ja fuusioitui use-
amman vartiointiyrityksen kanssa yhteen ja nain luotiin ISS:n perusta. Reilun 30 vuoden jalkeen
ensimmaisen vartiointiliikkeen perustamisesta, 1SS yhdisti siivouspalveluita tarjontaansa. Tal-
loin luotiin perustaa kokonaisvaltaisia ratkaisuja tarjoavalle kiinteistoalan yritykselle. Yritys
jatkoi kasvuaan ja leviamistaan Pohjois-Euroopassa. Suomeen ISS laajensi toimintaansa, kun se
osti osan Suomessa toimivasta Svan siivousyrityksesta. 1SS:n toiminta alkoi suomessa 1965. Yri-
tys muutti nimensa Servi -systemiksi vuonna 1969 ja piti sita vain nelja vuotta, kunnes ISS sai
nykyisen nimensa. Kansainvalistyminen johti nimenmuutokseen ja yritys sai nykyisen nimensa,
kun se muuttui ISS - International Service System A/S:ksi. (ISS 2019b.)

Nykyaan ISS tyollistaa maailmanlaajuisesti 486 000 henkiloa ja toimii jo 70 eri maassa. Vuonna
2018 sen liikevaihto oli maailmanlaajuisesti 9,85 miljardia euroa ja suomessa 407 miljoonaa
euroa. Suomessa yritys tyollistaa noin 8000 henkea. ISS:lle on myonnetty korkein tahtiluokitus
ulkoistamispalveluita tarjoavien yritysten listalla IAOP:n (International association of outsour-
cing professionals) toimesta. (ISS 2019a.) IAOP on maailmanlaajuinen, ulkoistamisen ammatti-
laisten etujarjesto, johon kuuluu yli 120 000 jasenta ja alayhdistysta. Yhdistys arvioi eri yrityk-

sia eri kategorioissa ja antaa yhteispiste luokituksen yrityksesta. (IAOP 2019.)

ISS on aina ollut aktiivisesti kehittamassa palveluitaan ja luomassa uusia innovatiivisia palvelu-
muotoja. Yrityksella on oma innovatiivisten ratkaisujen yksikko, joka pyrkii tekemaan naita

kasityksia. Yksi erityinen kiinnostuksen kohde ja tavoite onkin ollut tekoalyn sisallyttaminen
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jokapaivaiseen tyohon ja tasta yrityksella on useampi erilainen pilottikokeilu kaynnissa. Palve-
luista halutaan luonnollisesti tehokkaampia ja tuottavampia kuitenkin siten, etta asiakas on
aina ensisijaisessa roolissa. Asiakasta kuunnellessa on helppo kehittaa omia palveluitaan jatku-
vasti. (ISS 2019a; Tiirikainen 2019.)

Teknologian ja erityisesti tekoalyn kehitys on lahtenyt, huimaan kasvuun viime vuosina eri puo-
lilla maapalloa. Tekoalysta ja datankeruusta on tullut yritysmaailman uusi 6ljy, josta kaikki
yritykset ovat kiinnostuneita. Pienten yritysten viela pohtiessa mita tekoaly oikeasti on ja miten
yritys voisi hyodyntaa sita edukseen, suuret yhtiot kayvat kovaa kadenvaantoa siita kenen te-
koaly on viisain. Taman opinnaytetyon kohdeyritys, ISS Palvelut voidaan luokitella ilman kysy-
myksia suureksi yritykseksi. Yritys on Suomen yksi johtavista kiinteisto- ja toimitilapalveluyri-
tysta. Sen palveluihin kuuluva siivous-, ruokailu-, kiinteiston yllapito-, ja tukipalvelut seka ko-
konaispalveluratkaisut. Se tuottaa henkilostovaltaisia tukipalveluita yhteisoille ja yrityksille
seka julkiselle sektorille. Palveluita tarjotaan sairaaloissa, toimistoissa, varastoissa ja monissa
muissa eri kohteissa. ISS:lle on tarkeaa suorittaa tehtavat mahdollisimman tehokkaasti ja sa-
malla pitaa energiankayton ja havikkiin menneen energian mahdollisimman pienena kayttaen
viisaita ratkaisuja. Naihin tavoitteisiin ISS pyrkii paasemaan huippuosaamisella, kokemuksen

tuomalla datalla ja asiakas kohtaisella asian ymmarryksella. (1SS 2019a.)

ISS Palvelut on partnerina GSIP - Urbaania kasvua -hankkeessa. Hanke on yhteiskehittamis-
hanke, joka hyodyntaa kertyvaa tutkimusaineistoa ja kehitysideoita kehittaessaan palveluita ja
tarjotessaan ratkaisuita pk-yrityksille. Hankkeen tarkoituksena on nostaa tyovoiman osaamista,
nostaa alueen tyollisyytta ja kehittaa tyopaikkoja. Vantaalla 32% tyovoimasta on matalan tason
osaamista. Hanke kestaa 1.1.2018 - 31.10.2021 ja siihen on budjetoitu lahes viisi miljoonaa
euroa. GSIP hankkeen tarkoituksena on selvittaa, miten paaasiassa matalan perustason osaa-
mista voitaisiin nostaa ja samalla kehittaa yrityksia ja kiihdyttaa niiden kasvua. Kaytannossa
hankkeen tarkoituksena on kehitella ratkaisuja, joilla saadaan tyovoiman osaamisen tasoa nos-
tettua seka kehittaa tyopaikkaa, tyotehtavia ja sitoa tekoaly mukaan yritysten toimintaan.
Hankkeessa on mukana useampi toteuttaja. Vantaan kaupunki on paatoteuttajana ja yksi osa-
toteuttajista on Laurea ammattikorkeakoulu Metropolian lisaksi. Muita mukana olevia yrityksia

ovat mm. FinnairCargo, Infocare Oy, Solteq Oyj ja Vantti Oy. (Vantaan kaupunki 2019.)

Innovatiiviset keksinnot ja teknologian kehittyminen tuo muutoksia tyopaikoille. Muutokset
yleisesti koetaan useasti negatiivisina, vaikka muutos olisikin positiivinen. Muutoksen syoverissa
on hyva muistaa organisaation sisainen vuorovaikutus ja kehittaa prosessia eteenpain avoimesti.
Muutos itsessaan on yleensa melko raskas prosessi ja se kuluttaa tyoyhteisoa henkisesti normaa-
lia enemman. Muutoksen aiheuttamaa stressia ja tyokuormaa voidaan lievittaa, jos ihmiset ko-
kevat muutoksen edesauttavan heidan omia tavoitteitaan. Muutos ei kuitenkaan aina voi hyo-

dyttaa kaikkia ja taman takia syntyykin helposti vastarintaa. 1SS:lla ei nayttaisi olevan vasta-
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rintaa muutosten suhteen. Heilla on oma tekoalya eteenpain vieva ryhma, joka pyrkii integroi-
maan tekoalya yrityksen arkipaivaan. On myos hyva muistaa, etta muutosprosessi ei lopu saman
tien muutoksen tapahduttua, vaan sita on johdettava myos sen jalkeen. On varmistettava muu-
toksen onnistuminen ja tarkastella sen jalkeista etenemista. Muutosjohtamisessa on otettava

huomioon myos asiakkaat. (Tiirikainen, J. 2019.)

ISS Palveluiden tapauksessa itse tyota pyritaan kehittamaan tekoalyn avulla. Suurimpana haas-
teena on tunnistaa tietyt osat tyotehtavista, missa voitaisiin hyodyntaa tekoalya. Perehdymme
ISS:n myyntityohon ja sen tavoitteisiin ja pyrimme luomaan ratkaisuehdotuksia sen paranta-
miseksi. Tarkoitus on aluksi kartoittaa I1SS:n nykytilanne haastatteluiden ja saatavilla olevan
informaation avulla. Taman jalkeen koitamme loytaa ongelmakohtia, joita voidaan helpottaa

tekoalya hyodyksi kayttaen.

4 Haastattelututkimus

Tassa opinnaytetyon osiossa kaydaan lapi haastattelututkimukset ja miksi haastattelumene-
telma valittiin. Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka
tarkoituksena oli selvittaa ja ymmartaa kokonaisvaltaisesti tutkittavan aiheen ominaisuuksia ja
merkitysta. Tutkimuksemme tiedonlahteena kaytimme asiantuntijoiden antamia haastatteluja
ja suuren maaran tietokirjallisuutta. Kvalitatiivinen tutkimus luo laajaa ja luotettavaa tutki-
mustietoa, jonka lahteena ovat kokemuksellisesti tuotetut tiedot, eika pelkastaan staattisesti

tai numeraalisesti saatavilla olevaa tietoa. (Auvinen & Tarkiainen 2018.)

Teemahaastattelut toteutettiin kasvotusten yksilohaastatteluina. Haastattelut suoritettiin yh-
dessa toisen opinnaytetyOaiheen kanssa niiden teemojen sivuuttaessaan toisiaan hyvin lahei-
sesti. Haastattelukysymykset liittyivat suureksi osaksi taman opinnaytetyon aiheisiin, mutta osa
kysymyksista ja niiden vastauksista voitiin sivuuttaa. Teemahaastattelun ideana on haastatella
haastateltavaa ilman tarkkoja lukkoon lyotya haastattelukysymyksia, vaan maarittaa teemat,
joista keskustellaan. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48).

Teemahaastattelu on haastattelumenetelmana keskustelunomainen ja sita kaytetaan yhtena
aineiston hankinnan menetelmana. Se eroaa normaalista haastattelusta siten, etta silla on val-
jempi rakenne, kun lomakehaastattelussa, mutta kuitenkin enemman ennalta maarattyja kysy-
myksia ja aiheita kuin avoimessa haastattelussa. Haastattelumuodot eroavat toisistaan niiden
kysymysten laajuuden perusteella. Haastattelussa voi toisaalta esiintya erilaisia kysymyksia ku-

ten; avoimia ja puolistrukturoituja kysymyksia. (Herbert ym. 2005.)

Paadyimme teemahaastatteluun, koska halusimme selvittaa ISS:n aloitustilanteen ja heidan
mielipiteensa tekoalyn kaytosta. Haastattelimme kahta ISS:n tyontekijaa: Jari Tiirikaista, joka

toimii yhtena tekijana heidan innovaatisten ratkaisujen ryhmaa seka Ilmari Ollilaa, joka toimii
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ISS:lla myyntijohtajana. Molemmat haastattelut suoritettiin Pitajanmaella 1SS:n Suomen paa-
konttorilla. Ensimmaisena haastattelu vuorossa toimi Tiirikainen ja muutaman viikon ensimmai-
sen haastattelun jalkeen paasimme haastattelemaan Ollilaa. Teemahaastattelu sopi molempiin
haastatteluihin parhaaksi vaihtoehdoksi, silla halusimme opinnaytetyohon tyonpuolesta olevaa
nakokulmaa ja kokemuksenomaista tietoa kummaltakin haastateltavalta. Teemahaastattelussa
pyritaan huomioimaan ihmisten omat tulkinnat. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48, 66; Eskola &
Suoranta 1998, 86-87.)

Haastateltava Titteli Paiviamdard | Paikka Haastattelun
kesto
Jar Tirikainen Digital 2732019 Ultimes Business 71min
Innovation Garden,
manager Pitajanmaki
lIman Cllila Myyntijohtaja | 9.4.2019 Ultimes Business 30min
Garden,
Pitajanmaki

Taulukko 2 Haastatteluiden yksityiskohtaiset tiedot.

Haastattelussa haluttiin pitaa vapaus haastateltavan omalle nakokulmalle, eika muita rajauksia
kuin teeman asettaminen ollut valttamatonta. Ennen haastattelua valittiin haastattelun haas-
tattelija ja kirjuri. Haastattelijan tehtavana oli esittaa kysymyksia ja jatkokysymyksia haasta-
teltavalle. Haastattelija piti myOs huolta, etta haastattelu seurasi sen ohutta punaista lankaa
eika haastatteluun tullut pidempia taukoja. Kirjurin tehtavana oli pitaa huolta, etta haastatte-
lun nauhoittava tekniikka toimi. Myos muistiinpanojen ylos kirjoittaminen ja haastateltavan

elekielen ylos kirjaaminen olivat kirjurin tehtavia.

Haastattelut dokumentoitiin tarkasti ja huolellisesti. Tarkalla dokumentoinnilla on suuri merki-
tys sen johtopaatosten teossa ja vastausten analysoinnissa, jotta havaintojen tulokset olisivat
myos laadukkaat. Haastattelutilanteeseen oli valmistauduttu hyvissa ajoin ja itse haastattelu-
aiheeseen oli perehdytty syvasti. Haastattelua dokumentoitiin kirjoittamalla hyvia pointteja
paperille ja koko haastattelu nauhoitettiin kahdella eri laitteella, jotta se saatiin varmasti tal-
lennettua. Paperilla olleet havainnot olivat osittain rivien valista tulkitsemista, joissa otettiin
huomioon elekieli ja asian ulostuonti. Haastattelu suoritettiin suomeksi ja vastaukset saimme

litteroitiin jalkeenpain, jolloin kaikki tarkeimmat pointit voitiin viela kirjata uudestaan ylos.
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Litteroinnin haasteina oli puhekielen ja englanninkielisten sanojen tulkitseminen ilman haas-

tattelutilannetta. (Koulu ja ymparisto 2019.)

4.1 Haastattelu 1: Jari Tiirikainen

Tassa kappaleessa avaamme hieman opinnaytetyon ensimmaista teemahaastattelua. Jari Tiiri-
kaisen haastattelu suoritettiin 27.3.2019. Tiirikainen toimii johtavassa roolissa ISS:n tekoalyyn
liittyvien innovatiivisten ratkaisujen tiimissa ja han oli taydellinen haastateltava opinnaytetyon
aihetta silmalla pitaen. Haastattelussa kaytettiin haastattelupohjaa, joka oli laadittu yhdessa
ohjaavan opettajana kanssa. Pohja lahetettiin etukateen haastateltavalle ja haastattelu suori-
tettiin kasvotusten. ltse haastattelu suoritettiin ISS:n paakonttorin aulassa, joka oli julkinen
tila ja se toimi myos ravintolana. Haastattelun rennon teeman kannalta tila sopi mainiosti,

mutta yleinen melutaso kasvoi aika ajoin hieman hairitsevaksi.

Haastattelulomakkeessamme oli monta suoraa kysymysta ja toisiaan tukevia kysymyksia. Haas-
tattelupohja koostui neljasta paakategoriasta. Ensimmainen kategoria oli tekoaly yleisesti ja
miten sen kaytto nakyy yrityksen ja haastateltavan arjessa. Toisessa osiossa kysymykset kasit-
telivat tekoalyn kayttoa yrityksen myyntityossa. Kolmannessa osassa kysyimme tekoalyn eetti-
syydesta ja mahdollisista haitoista. Neljannessa osiossa pyysimme haastateltavaa pohtimaan
tekoalyn tulevaisuutta yleisesti ja yrityksen nakokulmasta. Meidan osuutemme lisaksi haastat-
telussa oli osallisena toinen opiskelija, jonka kysymykset liittyivat tekoalyn hyodyntamiseen

taloushallinnossa.

Tiirikainen vastasi kysymyksiin hyvin laajasti ja tayttavasti. Haastattelu eteni mukavasti ja Tii-
rikainen oli selvasti kiinnostunut aiheesta ja han jakoi mielipiteitaan avoimesti laajoilla vas-
tauksilla. Jo ensimmaiseen kysymykseen saimme erittain kattavan vastauksen, eika varsinaisia

tukikysymyksia tarvinnut enaa esittaa.

4.1.1 Tekoaly yleista

Haastattelussa nousi monta hyvaa ja kaytannollista pointtia. Haastattelun alussa kavi ilmi, etta
yritys on vasta hiljattain aloittanut tekoalyn hyodyntamisen. Yritys ei itse ole mikaan ”tekno-
logiamorko” vaan suurin osa hankkeista tulee kumppaneiden ja alihankkijoiden kautta. Yhteis-
tyota tehdaan muun muassa IBM:n kanssa, jolla on globaalisti tunnettu tekoaly alusta, yrityk-
sella on tahan rajattomat kayttomahdollisuudet Tiirikaisen mukaan. Talla hetkella yritys kayt-
taa ensimmaisen askeleen koneoppimiseen perustuvaa teknologiaa kuten erilaisia chattibot-
teja. Taman lisaksi yrityksella on muutamia erillisia hankkeita missa on hyodynnetty muun mu-
assa kuvatunnistamista. “Tosi moni vaittaa kayttavansa tekoalya moniin eri kaytto tarkoituksiin
omasta nakokannasta ne ovat maksimissaan kehittynytta koneoppimista”. Tiirikainen myontaa
lopuksi koneoppimisen olevan alkeellista tekoalya, mutta han pitaisi kaksi erillisina kategori-

oina. “Minun nakokannastani se mika erottaa koneoppimisen ja tekoalyn on se, etta tekoaly on
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kyvykas itse opettelemaan sille annettujen raamien sisalla tapahtuvia transaktioita”. Tiirikai-
sen mukaan tekoaly ei itseisarvollisesti itsenaisena teknologiana pysty tuottamaan kovinkaan
merkittavaa lisaarvoa. Assistant Al on Tiirikaisen mukaan se teknologia, joka pystyy antamaan

esisuodatettuja nakemyksia ihmista varten.

Tekoalyn tarkkuus kehittyy jatkuvasti ja on tietyntyyppinen ikuisuus projekti. Oppimiskayra
tekoalylla alussa on suorastaa rajahdysmainen. Nollasta paastaan 90% tarkkuuteen kuudessa
viikossa ja taman jalkeen lisaprosenttien saaminen on hidasta ja vaivalloista tyota. “Oppimis-
kayra tekoalylla on aarimmaisen oppimiskiihtyva 92% asti ja sitten se pysahtyy. Koneet, joista
puhutaan, etta ne pystyisivat toimia itsenaisesti... niin tarvitaan yli 94-95% tarkkuusprosentti”
Tarkan, toimivan ja itsenaisesti tyoskentelevan koneen luominen vaatii aikaa, sita ei voi vain

ostaa kaupan hyllylta.

4.1.2 Tekoaly myyntityossa

ISS:lla on yksinkertainen tavoite. “Halutaan yrityksena olla maailman paras palvelualanyritys ja
me halutaan tuottaa meidan avainasiakkaillemme mahdollisimman hyvaa palvelua.” Tahan ta-
voitteeseen paastakseen on ymmarrettavat yrityksen avainasiakkaita. Vaikka yritysmyynti onkin
kriittinen yritykselle, se pyrkii kuuntelemaan Tiirikaisen mukaan loppuasiakkaitaan. “Meita ei
pelkastaan kiinnosta meidan asiakkaiden mielipiteet ja nakemykset, vaan loppuasiakkaiden

mielipiteet.”

Tekoalyn kehitys tulee korvaamaan merkittavissa maarin erilaiset asiakaspalvelutehtavat. “Ne
asiakaspalvelun vastaanottajat, jotka istuvat luurit paassaan ja vastaavat kysymyksiin tulee
poistumaan 100% varmasti”. Talle ei kuitenkaan Tiirikainen uskalla lahtea ennustamaan, koska
se tulisi tapahtumaan. Han myos muistuttaa, ettei asiakaspalvelijat poistu. “Se asiakaspalvelija
ei poistu vaan muuntautuu silla tavalla, etta se tuo oikeasti enemman lisaarvoa yritykselle”.
Jokaisessa yrityksessa on paljon asioita, jotka pystytaan asiakaspalvelullisesti vastamaan kym-
menen yleisimman kysymyksen sisalla. Tama on loistava kohde tekoalylle ja kaikki nama tulevat
Tiirikaisen mukaan automatisoitumaan. Vaikka asiakaspalvelun automatisointi nopeuttaa asia-
kaspalvelua ja yritys pystyy saman aikaisesti palvelemaan useampia asiakkaita Tiirikainen muis-

tuttaa, etta ihmiset tulevat haluamaan palvelua ihmiselta tulevaisuudessakin.

Tiirikainen kertoo yrityksen pyrkivan tunnistamaan reklamaatioiden ja muiden kirjallisten asia-
kaspalautteiden seasta asiakkaiden tunteita. “Meilla on kaynnissa selvitys, missa yritetaan tun-
nistamaan datamuotoisesti kirjoitetusta sanasisallosta intentteja ja yhdistetaan ne asiakasko-
konaisuuksiin ja taman jalkeen pyritaan tunnistamaa tunneperaisia asioita”. Yritykselle on tar-
keaa ymmartaa omien kavijoiden tunteukset ja kokemukset asiakaskokemuksen jalkeen. Nor-
maalisti tallaisia kokemuksia on pyritty selvittamaan erilaisilla "happy or not” tyylisilla hymy-

naama laitteilla. Naistakin loytyy tutkimuksia ja Tiirikaisen mielesta liian suuri osa asiakkaista



44

jattaa naissa antamatta palautetta. “80% valuu taysin sormien valista hukkaan ja tahan on py-
asiakaspalaute”. Tiirikainen sanoo muun muassa Ison-Britannian asiakkaiden ja ihmisten olevan
paljon avoimempia. “Britanniassa saadaan suostumus testata erinakoisia asioita paljon helpom-
min”. Esimerkiksi asiakkaiden mikroilmeiden tunnistaminen etenee paljon helpommin siella.
Yritykset saavat paljon enemman dataa kayttoonsa, nain ollen ja esimerkiksi Suomessa jaadaan
jalkeen datan maarissa. Yritykset keraavat asiakkailtaan tietoa ja antavat asiakkailleen sita
kautta enemman. “Yritykset ymmartaa niiden kavijamaarat, asiakkaidenprofiilit ja muut vas-
taavat. Mina asiakkaana saan siita paljon paremmin juuri minulle luotua palvelua ja lisaarvoa,
joten se sopii minulle”. Suomessa koitetaan monessa tapauksessa talla hetkella vain metsastaa
asiakasta kenella olisi mahdolliset ostohousut jalassa. “Henkilokohtaista palvelua ihmiselta ih-
miselle, joka haluaa tulla palvelluksi, on se bottomline, joka muodostaa parhaan yhteyden ja
sita kautta mahdollisuuden yhteistyolle”. Varsinaiseen myyntityohon yrityksella on muutama
tekoaly alusta. Yritys pyrkii ymmartamaan potentiaalisimpia asiakkaitaan, asiakassegmentteja

ja yritys ymmartaa asiakkuuksissa tapahtuneita muutoksia.

4.1.3 Tekoaly Eettisyys ja Haitat

Tekoalyn etiikka ja haitat herattivat myos keskustelua. Yksi pointti oli tiedonkeraamiseen suh-
tautumisen eroavaisuudet. Eri maissa on erilaiset saannokset ja lait, mitka estavat esimerkiksi
tietynlaisen tiedonkeruun. Tiirikainen kertoi myos itse olleensa yllattynyt asiasta aikoinaan:
“henkilokohtaisesti isoin yllatys oli se, etta kun minulla on kollega, joka tyoskentelee saksassa
ni siella ei saa keraa mitaan ... ei yhtaan mitaan ...”. Ilman dataa ei voida hyodyntaa tekoalya
tehokkaasti. Maiden ja ihmisten valiset suhtautumiset tekoalyyn vaihtelevat runsaasti henkilo-
kohtaisella tasolla. On siis maita missa yritys voi kerata mita vain dataa ja maita missa kaikki

on kiellettya. Tiirikainen kehottaa etsimaan kultaisen keskitien talta valilta.

Yritys suunnittelee tekoalyn kayttamista tarkkaan. Mihin tekoaly toimii ja mihin se sopeutuu,
tahan Tiirikaisen vaatimus on erilaisten anonymisointikerrosten kaytto. “Datan kasittely vai-
heessa me ei haluta, eika pystyta identifioimaan yksiloita kovinkaan tarkalla tasolla”. Joissain
tapauksissa tiettyjen geneeristen luokkien identifiointi kuten sukupuoli tai ikahaarukka voi kui-
tenkin olla hyodyllista. Kuitenkin henkilon tunnistamiseen liittyvaa dataa ei yritys kasittele,
kuten puhelinnumero, sahkoposti tai muu sellainen. “Anonymisointilayer suodattaa kaikki yksi-
lolliset datat ulos siita, koska se on irrelevanttia meille sen lopputuloksen saamisen kannalta”.
Myos kuvantunnistuksessa yritys hyodyntaa kameroita missa on samankaltaisia elementteja.
“Kamerassa itsessaan on sen verran kasittelykykya, etta se anonymisoi sen datan suoraan pois”.
Kamera suorittaa itse jo siis ensimmaisen analysoinnin ja yritys saa nain ollen valmiiksi ano-
nymisoitua dataa, jolloin heilla ei ole mitaan henkiloriippuvaista dataa missaan kohtaa proses-

sia.
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Tiirikainen toteaa, etta varsinaista haittaa tekoaly kokeiluista ei ole paassyt tapahtumaan ja
toistaiseksi kuluiksi on jaanyt vain muutamia kymppeja ja useamman kuukauden tyotunnit “Op-
peja on saatu merkittavan paljon ja yks isoimmista opeista on ehka se, etta ennen kuin lahtee
puuhamaan mitaan tammoisen teknologian paalla niin kannattaa kayttaa extra kolme viikkoa
perusasioiden selvitykseen ja suunnitteluun”.

4.1.4 Tekoalyn tulevaisuus

Yritys ja Tiirikainen uskovat alustatalouteen. Alustataloudessa yritykset jakavat dataa yhtei-
seen alustaan, josta oikeilla luvilla yritykset voivat sitten hyodyntamaan toistensa keraamaa
dataa. “Alustatalouden ideologia perustuu siihen, etta yritys itse maarittaa mita dataa se luo-
vuttaa haettavaksi”. Yritys pystyy talla hetkella tuottamaan valtavasti dataa, josta on hyotya
muille yrityksille eri toimialoilla. Samalla tavalla muut yritykset tuottavat dataa, josta on hyo-
tya ISS:lle. Alustatalous kuitenkin epaonnistu, jos kaikki osallistujat eivat ole avoimesti mukana
ja pitavat liian lujasti kiinni omasta datastaan. Tiirikaisen mukaan yleisesti epaonnistutaan
myos tunnistamaan julkisen- ja avoimendatan ero. “Julkiseen dataan paasee kuka tahansa,
koska tahansa kasiksi. Avoindata on se minka paaset hakemaan tiettya protokollaa noudattaen.
Hakijalle annetaan avain siihen. Nama ovat kaksi aivan eri asiaa ja taman paivan Suomessa ei

ymmarreta eroa”. Yritys itse erottelee selkeasti julkisen-, avoimen- ja sisaisen datan.

Euroopasta loytyy talla hetkella data marketplace eli avoimen datan myyntialusta. Tama alus-
tatalouteen perustuva alusta on sellainen hanke, missa yritys haluaa ehdottomasti olla Tiirikai-
sen mukaan mukana. “Meilla on mieleton maara dataa mista esim. isot energia yhtiot hyotyisi-
vat. Ei ne tieda niin tarkasti kuin me, miten taman kokoisen rakennuksen kulutus jakautuu”.
Tiirikainen toteaakin, jos heilla kerta on tuo tieto ja data miksi he eivat voisi kaupallistaa sita.

ISS voisi itse olla uudella liiketoiminta-alueella myymassa tata omaa dataa

Tekoalyn suurimmat tavoitteen on poistaa ylimaaraista tyota ja mahdollistaa strukturoimatto-
man datan kasittelyn. “Me ei tehda mitaan millaan alykkaalla automaatiolla, jos sen tavoite ei
ole suoraan tai valillisesti vahentaa meidan operatiivisen henkiloston tyomaaraa.” Yrityksen
taytyy olla myontyvainen tekoalylle ja puhaltaa yhteen hiileen tekoaly projektissa; “...kun me
puhutaan tekoalyn kayttoonottamisesta tai mista tahansa muusta ne ovat aina muutosjohtami-
sen projekteja ja se vaatii ihmisten huomioon ottamista. Se ei ole mikaan it:n teknologiapro-
jekti vaan se on oikeasti muuta, ihmisten paivittaista tapaa toimia, jolloin siihen tarvitaan hyvin

vahva muutosjohtamisen aspekti...”

Tiirikainen kehottaa muita olemaan avoimia, rehellisia ja halukkaita kayttamaan aikaa asioiden
avaamiseen toisille ihmisille. Tiirikaisen mukaan nama asiat ovat olleet ne kriittiset pointit
mika on edesauttanut siihen, ettei yrityksella ole suurta muutosvastarintaa. “Meilla on porukka

ihmisia, jotka on koulutettu siihen, miten viedaan uusi toimintamalli arkeen minimoiden kui-
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tenkin sen tyollistamisvaikutusta.” Valtaosa yrityksen hankkeista ei lahde Tiirikaisen tai johto-
ryhman paasta vaan kenttatason tyontekijoilta. Yritys kuuntelee tyontekijoita ja vie heidan
ideoitaan rohkeasti eteenpain. “Me istutaan alas niiden ihmisten kanssa ketka idean on alun
perin tuottanut ja keskustelemme ideasta, mita se vois olla, etta me oikeasti ymmarramme sen

mita silla halutaan saavuttaa”.
4.2 Haastattelu 2: Ilmari Ollila

Toisessa teemahaastattelussa haastateltiin ISS Palveluiden myyntijohtajaa Ilmari Ollilaa. Haas-
tateltava oli looginen ratkaisu etsiessamme tekoaly ratkaisuja juuri yrityksen myyntiin. Haas-
tattelu pidettiin 9.4.2019 ja se suoritettiin samassa rakennuksessa kuin aikaisempikin haastat-
telu, mutta talla kertaa valittiin hieman rauhaisampi paikka. Haastattelussa kaytettiin samaa
haastattelupohjaa kuin ensimmaisessa haastattelussa, kuitenkin pienilla muutoksilla. Tarkoitus
oli painottaa myyntiaiheisia kysymyksia, silla ne vastasivat haastateltavan osaamisalaa parem-

min kuin toiset kysymykset. Tahan haastatteluun ei osallistunut muita henkiloita.
4.2.1 Tekoaly ja Myyntityo

Haastattelussa kavi ilmi, ettei Ollila kokenut kayttavansa tekoalya arjessa lahes lainkaan. “Te-
koalyn rooli on hyvin pienessa osassa, joskus satunnaisia sahkoposteja katoaa, kun virustorjun-
nan hyodyntama tekoaly filtteroi niita. Kaytannossa ei siis nay mitenkaan”. Myoskaan yrityksen
myyntityossa Ollilan mukaan ei hyodynneta tekoalyn tuomia etuja juuri mitenkaan. “Varmasti
voisimme hyodyntaa tekoalya, mutta talla hetkella ei ja tama tulee nimenomaan myynnin puo-
lelta”. Yritys saa yli puolet asiakkaistaan yksinkertaisesti hyvan ja arvostetun brandinsa vuoksi.
Ollilan mukaan yritys on Suomessa markkinajohtaja ja muut yritykset lahettavat heille tarjous-
pyynnot kilpailuttaessaan eri palveluita. “Saattaa olla, etta me olemme kayneet siella aiemmin
kertomassa proaktiivisesti palveluista ja ehdottaa kilpailutusta, mutta osa tarjouspyynnoista
tulee ihan kylmana faksina”. Tarjouspyyntoihin vastaaminen ja muiden olennaisten asioiden
lisaaminen ennen kauppojen tekoa on aikaa vievaa pitka prosessi yrityksessa. “Ajallisesti tahan

kaikkeen menee keskimaarin kolmesta viiteen kuukautta”.

Vaikka yritys haluaa panostaa tavallisten kayttajien tyytyvaiseen, on heille yritysasiakkaat erit-
tain tarkeita. Osa yrityksen palveluista, kuten siivouspalvelut, ovatkin osittain piilossa tavalli-
silta asiakkailta, mutta tarkeita yrityksille, jotka ovat ostaneet ISS:n palveluita. Vaikkei varsi-
naisessa yritys myynnissa kayteta tekoalya, on pienta koneoppimista ja analytiikkaa havaitta-
vissa, kun yritys kohtaa heidan asiakkaiden asiakkaat. Esimerkiksi ”happy or not” - ohjelmaa
koitetaan hyodyntaa erilaisten asiakastyytyvaisyyksien hyodyntamisessa. “Jos seurataan pit-
kalla aikavalilla, niin me nahdaan esimerkiksi, kun on vaikka kaalilaatikkoa niin monesti se tyy-
tyvaisyys notkahtaa ja saman lailla me nahdaan, jos oli vaikka makaronilaatikkoa niin tyytyvai-
syys pomppasi”. Taman tyylisilla testauksilla yritys pystyy ravintola kohtaisesti tekemaan paa-

toksia ja muokkauksia omiin ruokalistoihin.
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4.2.2 Tekoaly Eettisyys ja Haitat

Tekoaly ei ole aiheuttanut varsinaista haittaa yritykselle johtuen siita, ettei sita olla varsinai-
sesti kaytettykaan. Se voi myos Ollilan mukaan johtua siita, etta ei osata tunnistaa mika on
tekoalya ja mika ei. Datankeraaminen heratti kuitenkin keskustelua ja keskusteltiin paljon siita
mita saa kerata ja mita silla datalla voi sitten tehda. “Ollaan asiakkaille ehdotettu, etta me
voitaisiin kameroiden avulla tehda happy or not tyytyvaisyyskyselyita”. Mikroilmeiden tutkimi-
nen asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa olisi Ollilan mielesta hyva idea, kunhan datalla ei
tehda muuta eika asiakkaita tunnisteta henkilokohtaisella tasolla. “Jos katsomme ihmisten ole-
van tyytyvainen ruokaan, mutta emme tallenna hanen kayntinsa aikaa tai muuten seurata yk-
sittaisia ihmisia niin tarkasti vaan keskitymme heidan mielipiteeseensa ruuasta”. Tama on Ol-
lilan mukaan hyvan maun rajoissa, yritys pystyy tuottamaan jatkossa asiakkaalle lisaarvoa eika

henkilokohtaisia tietoja jaa yritykselle mista voisi asiakkaalle olla haittaa.
4.2.3 Tekoaly tulevaisuus

Missa tekoalya sitten voitaisiin hyodyntaa tulevaisuudessa nimenomaan myynnissa? Ollilasta tar-
jous prosessia pystyttaisiin nopeuttamaan huomattavasti. “Tekoaly pystyisi tekemaan 80% tar-
jouksen valmiiksi raataloityna asiakkaalle juuri hanen toimialansa ja tarpeidensa mukaisesti”.
Talla hetkella tuon 80% kasaan saanti vie hirvean paljon aikaa ja vaivaa. Tarjouksen automati-
sointi helpottaisi ja vapauttaisi huomattavasti resursseja eri kayttoon. Myos hinnoitteluun Ollila
haluaisi tekoalylta apua. Hinnoittelu apu voisi olla todella iso muutos ja etu tulevaisuudessa
Ollilan mukaan. Tekoalya voisi viela muuten hyodyntaa erilaisten esitysten pitamiseen, jossa

tekoaly muokkaisi esityksia juuri asiakkaan nakoisiksi.

“Kuten ihmisella on rajat niin ovat koneellakin rajat. Vaikka kuinka lisaisi laskenta tehoa, niin
se ei valttamatta auta saamaan parempia lopputuloksia”. Ollila ei pida tekoalya ihmisten kor-
vaajana. Vaikka yrityksella olisi tarpeeksi kehittynyt tekoaly pystyisi se vaihtamaan puolet myy-
jistaan tekoalyyn ja osa asiakkaista saisi valmiit kaupat hetkessa, Ollila muistuttaa, etta se ei
ole ISS:n tapa. “Me ei haluta myyda hinnalla me halutaan myyda jotain muuta. Hinta reflektoi
palvelua mutta sita et voi verrata sita yks yhteen”. Myyjien kyvykkyys on jotain mita Ollila
arvostaa eika koe, etta koneet olisivat korvaamassa heita ainakaan seuraavan kymmenen vuo-

den sisalla.

5  Tutkimustulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi opinnaytetyon tutkimuksen tulokset. Haastatteluiden tarkoi-
tuksena oli selvittaa I1SS:n nykyinen tila tekoalyn kayton suhteen ja mita mahdollisia puutteita
tai haasteita tekoaly voisi ratkaista yritykselle. Molemmista haastatteluista kavi ilmi, etta on

vaikeaa tunnistaa mika on tekoalya ja mika taas “vain” kehittynytta koneoppimista. Tekoalyyn
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ollaan kuitenkin yrityksessa valmiita laittamaan resursseja. Vaikkei yritys ole mikaan teknologia
yritys, on silla aktiivinen innovointiryhma ja erinomaiset yhteistyokumppanit teknologia-alalta

kehittamassa tekoalya.

Vaikka tekoalyn juuret ulottuvat aina 50-luvulle asti, on se taman paivan yksi kuumimpia pu-
heenaiheita maailmassa. Tekoaly kehittyy jatkuvasti yha tehokkaampien koneiden, laitteiden
ja alustojen tullessa markkinoille. Sen hyodyntaminen arkipaivan tehtavissa tulee jatkuvasti
yha yleisemmaksi ja helpommaksi. Mikali yritys jaa pois tasta junasta, on se auttamatta jaljessa
muista kilpailijoistaan. ISS on kuitenkin aktiivisesti mukana tekoalyn kehittamisessa Jari Tiiri-
kaisen ja hanen Digital innovation- tiiminsa kanssa. Heidan yhtena tehtavanansa on kartoittaa
asiakkaiden ja talon sisaisten tyontekijoiden tekoalyllisia tarpeita. Hyvien kehitysehdotusten
tullessa esille, pyritaan niihin investoimaan aikaa yhdessa ehdotuksen laatijan kanssa. Talloin
kehitystiimi saa tarkan kuvauksen tarpeesta, kun alkuperainen idea pyritaan sailyttamaan ori-
ginaalina ehdotuksen laatijan kautta. ISS:n myyntityossa on mahdollista hyodyntaa tekoalya,
mikali sen tuomat edut tunnistetaan. Ollilan mukaan myyntityossa ei viela ole oikeastaan kay-
tetty tekoalyn apua. ISS on kuitenkin kehittanyt jo tekoalyllisia sovelluksia ja olisikin tarkeaa
ottaa myos myyntiosasto kehitykseen mukaan, silla sielta loytyy paljon potentiaalia tekoalyn

kaytolle.

ISS haluaa olla maailman paras palvelualan yritys ja se haluaa parasta asiakkailleen. Mikali ISS
haluaa olla alansa johtava yritys, tulee heidan tuntea yritysasiakkaidensa lisaksi heidan lopul-
liset asiakkaansa. Esimerkiksi catering puolella yritys mittaa tyytyvaisyytta talla hetkella
”Happy or Not” asiakaspalautelaitteella. Haastattelussa kavi ilmi, etta valtaosa palautteesta
valuu lapi sormien, silla noin 80% ruokailijoista ei anna palautetta. Tahan yritys on koittanut
loytaa keinoja, jolla saataisiin asiakkaiden toimenpiteista riippumatonta palautetta. Yski hei-
dan kehitteillansa olevista projekteistaan on mikroilmeita tunnistavat kamerat, joilla voitaisiin
mitata ihmisten tyytyvaisyytta. Yritys on vienyt samanlaista projektia hyvalla menestyksella
eteenpain Iso-Britaniassa. Suomessa taas haasteeksi on kuitenkin muodostunut asiakkaiden
suostuvaisuus mikroilmeiden keraamiselle. ISS myos pyrkii tunnistamaan asiakkaiden tunteita
heidan jattamistansa tekstimuotoisista asiakaspalautteistaan. Vaikka osa palautteesta on valu-
nut hukkaan, on siita myos ollut hyotya yritykselle. Ollilan mukaan yritys on pystynyt pitkalla
tahtaimella esim. analysoimaan palautteen perusteella catering pisteille asiakaskohtaisempia

ruokalistoja.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta yritys saa yli puolet asiakkaistaan hyvan ja arvostetun brandinsa
ansiosta. Yritykselle tulvii paljon tarjouksia ja talla hetkella tarjousten kasittelyyn kuluu run-
saasti aikaa. Tekoaly pystyisi varmasti nopeuttamaan prosessia ja samalla vapauttaisi ihmisre-
sursseja muihin toihin. Myos asiakaspalvelijoiden rooli tulee korvaantumaan erilaisilla chatti-
boteilla tulevaisuudessa. Kuitenkin ihmiset haluavat jatkossakin palvelua myos ihmiselta mika

tulee Tiirikaisen mukaan nousemaan uutena asiana taas esiin.
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Eettista keskustelua haastatteluissa heratti datankeruussa maakohtaiset eroavaisuudet. Esi-
merkiksi Saksassa yritysten on erityisen hankalaa kerata minkaanlaista dataa asiakkaista, kun
taas Iso-Britanniassa asiakkailta saadaan taas suostumus lahes kaikkeen. Tiirikaisen mukaan on
hyva loytaa kultainen keskitie maiden lakien ja yritysten kesken. ISS pyrkii molempien haastat-
teluiden perusteella olemaan mahdollisimman vastuullinen yrityksena mita tulee datan keraa-
miseen. Tiirikainen mm. vaalii erilaisten identifiointi suodattimien kayttoa datankeruussa.
Kumpikaan haastateltava ei kokenut tekoalyn aiheuttaneen suurempaa haittaa yritykselle tyo-
tuntien ja pienten raha summien lisaksi. Tiirikainen kehottaa muita kayttamaan muutaman yli-

maaraisen viikon perehtymiseen ennen tekoalyn kayttoonottoa.

Tiirikainen mainitsi haastattelussaan, etta ISS voisi periaatteessa myyda omaa dataa eteenpain.
Idean esimerkkina kaytettiin Pitajanmaen suuren rakennuksen sahkonkulutusta. Han uskoi, etta
sahkolaitokset voisivat olla kiinnostuneita heidan sahkonkaytostaan. Kuinka sen kokoinen ra-
kennus kuluttaa keskimaarin ja mista taman suuruinen kulutus koostuu. Yrityksen ymparipyo-
rean datan myyminen saattaakin olla tulevaisuudessa hyvinkin arvokasta ja kannattavaa liike-

toimintaa.

Haastattelussa Tiirikainen muistutti, ettei tekoalya kannata lahtea vakisin luomaan. Ennen te-
koalyn kehittamista tulisi olla ongelma, johon sita tarvitaan. Tekoaly ei ole aina paras vaihto-
ehto tehtavan suorittamiseen ja sen kayton hyotyja tulisi aina punnita. Ollila oli myos samoilla
linjoilla ja hanenkaan mielestaan koneen tyohon pakottaminen ja sen laskentatehon lisaaminen

ei valttamatta auta saamaan parempia lopputuloksia.

Ennen haastatteluita suoritettiin taustatutkimusta yrityksen verkkosivuilla. Tutkimuksen perus-
teella lahdettiin molempiin haastatteluihin olettaen, etta yritys hyodyntaa jo hieman tekoalya
tyossaan. Tiirikainen toimii yrityksen tekoalyhankkeissa yhtena vetajista ja hanelta saatiin hy-
vin paljon ideoita ja varsinaista tietoa tekoalysta ja yrityksen hankkeista. Ollilalla ei ollut itse
tekoalysta niin kattavaa tietoa, mutta hanelta saimme hyvan myynnillisen nakokulman teko-

alyyn ja yrityksen tarpeisiin.

Kyselyssa kaytettya haastattelupohjaa ei erikseen esitestattu ulkopuolisella henkilolla. Tes-
tauksen yhteydessa ongelmatapaukset olisivat tulleet esille helpommin ja tekoalyn kayttoon
liittyviin “ei” vastauksiin olisi helposti keksitty enemman korvaavia jatkokysymyksia. Jari Tiiri-
kaisen haastattelu toimi kuitenkin, jonkin asteen mittarina toista haastattelua kohtaan. Haas-
tattelusta saatiin hyvia ideoita seuraavaan haastatteluun. Haastattelua tehdessa oletuksena oli
kuitenkin, etta tekoalya hyodynnetaan jo jonkin verran kohdeyrityksessa. Haastattelupohja hy-
vaksyttiin ohjaavan opettajan toimesta ja alkuperainen pohjakin oli luotu useamman henkilon
toimesta. Haastattelupohjaa muokattiin hieman, ennen toista haastattelua ja varsinaista asian

sokeutta ei havaittu missaan vaiheessa.
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6  Johtopaatokset

Tassa opinnaytetyon osiossa luodaan tutkimustulosten ja teorian pohjalta kehitysehdotukset
ISS:lle. Kehitysehdotusten lisaksi pohditaan opinnaytetyon luotettavuutta seka kaydaan lapi
omia kokemuksia opinnaytetyon teosta. Loppujen lopuksi viela luodaan mahdollisia jatkotutki-

musaiheita.

Niin pitkaan, kun tekoaly pystyy suorittamaan vain sille annetut tehtavat eika toisin sanotusti
kykene ajattelemaan ja luomaan omia ongelmia, on ihmisen rooli tekoalyn hyodyntamisessa
tarkea mutta yksinkertainen. Valittavaksi jaa, missa tehtavassa halutaan hyodyntaa tekoalya.
Tekoalya hyodynnetaan liiketoiminnassa parhaiten, kun kasiteltavaa dataa on runsaasti. Suu-
rien datamaarien analysointi ei ole ihmisen nopeudella tehokasta, eika talloin myoskaan kan-
nattavaa. Maailmassa on tarjolla valtavia maaria erilaista dataa. Kilpailu datan keruusta on
alkanut ja jatkuu kiivaana. Dataa keratessa taytyy tietaa, minkalainen data on omalle yrityk-
selle tarkeaa. Valitaanko julkisesta-, avoimesta- vai henkilokohtaisesta datasta? ISS tuskin pys-
tyy hyodyntamaan tavallisten tallaajien henkilokohtaista dataa eika sita haastatteluiden mu-
kaan haluaisikaan tehda, sen sijaan yrityksen tulisi keskittya julkisten- ja avointen datojen
hankkimiseen ja hyodyntamiseen. Yrityksen sisalla dataa saadaan mm. omasta kirjanpidosta,
varastoinnista ja laskutuksesta. Taman kokoinen data on pienta kaiken ymparilla olevan datan
rinnalla ja sen pystyy ihminenkin analysoimaan, muttei yhta tehokkaasti kuin tekoaly. Tekoalyn
ylivertaisuus voimistuu, kun datan maara kasvaa (Borgstrom 2019). ISS:n ollessa yksi alansa
markkinajohtajista, saa se asiakkailtaan arvokasta dataa valtavasti. ISS pystyy halutessaan ja-
kamaan tai suojelemaan sen keraamaa dataa omista eri palveluistaan. Haastatteluista kavi ilmi
ISS:n olevan kuitenkin halukas jakamaan dataansa, mikali vain datan keraaja kertoo kayttotar-

koituksensa.

6.1 Datan myynti

ISS:lla on monia palveluita, joista jo kerattya dataa pystyisivat muut yritykset hyodyntamaan.
Ravintola-alan yritykset pystyvat esimerkiksi vertailemaan ostettujen lounaiden maaria ja yh-
teyksia eri ruokalajien kanssa. Siivouspalveluista voidaan, vaikka hyodyntaa tietyn kokoisen ra-
kennuksen siivoukseen tarvittuja tunteja. Toimisto rakennuksia valittaessa pystytaan valitse-
maan juuri sopivan kokoinen rakennus yritykselle ostohistorian perusteella. Kaikelle varmasti
loytyy hinta, mutta kuinka dataa voisi hinnoitella? Ilmaiseksi siita ei ainakaan kannattaisi luopua
vaan jotain voisi saada vastineeksi. Datalle voi olla mahdoton lyoda rahallista maitopurkki-

maista hintaa, mutta esimerkiksi data dataa vastaan pitaisi toimia hyvana vaihtokauppana.

Kahdenkeskisen datan kaupankaynnin lisaksi yritykset voisivat muodostaa useamman yrityksen
datan jako ryhmia. Naissa ryhmissa jaettaisiin tiettyja datoja avoimesti toisille. Keskinaisen
kilpailun sijaan saman alan yritykset voisivat ottaa toisiltaan mallia ja parantaa nain ollen mo-

lempien palveluita. Digiajan vaativa asiakas saisi nain ollen mahdollisimman kehittynytta ja
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juuri hanelle sopivaa palvelua. Pienille vasta aloittaneille yrityksille datan jakaminen olisi kui-
tenkin haaste aluksi. Jos yrityksella ei ole mitaan merkittavaa dataa tai muuta annettavaa toi-
sille yrityksille, voisi taman kaltaisille yrityksille luoda “data starter” paketteja. Nama paketit
toimisivat lahinna konsultoimassa yrityksia alkuun paasyssa. Paketissa voisi tehda kevyita eh-
dotuksia hyodyntamalla omaa dataan, antamatta kaikkea toiselle yritykselle. Tamankaltaiselle
kokonaisuudelle voisi olla helpompi loytaa rahallinen arvo. Yrityksen paastya vauhtiin, loppu-

tulos ja matkalla keratty data voisivat myos olla hyodyllisia apua antaneelle yritykselle.

Kuinka luoda datanjako-ryhmia ja mitka yritykset sinne kannattaisi kutsua? Parhaassa tapauk-
sessa dataa pystyttaisiin jakamaan sellaisten yritysten kesken, jotka eivat olisi suoria kilpaili-
joita ja nain ollen olisi huomattavasti helpompi jakaa kaikki data avoimesti. Kuitenkin kilpaili-
joiden ollessa kiinnostuneita tallaisesta datan jaosta, olisi myos heilta tuleva data todennakoi-
sesti erittain hyodyllista omalle yritykselle. ISS pystyisi osallistumaan useisiin erilaisiin datan
jako ryhmiin. Ryhmia pystyisi luomaan seka pienemmilla alueilla vaikuttavien, etta suurten
yritysten kesken. ISS:n laajan osaamisen ja monipuolisuuden ansiosta yritys olisi hyodyllinen

monessa ryhmassa ja nain ollen myos yritys saisi kehitettya montaa eri palveluaan tasaisesti.
6.2 Asiakaspalaute laite

ISS on aina ollut kiinnostunut palveluidensa kehittamisesta ja uusien palvelumuotojen luomi-
sesta. Yksi kiinnostuksen kohteista on ollut tekoalyn integroiminen jokapaivaiseen tyohon. Pal-
veluista halutaan tehokkaampia ja tuottavampia kuitenkin aina asiakas ensisijaisessa asemassa
ja nain ollen niita pyritaan jatkuvasti kehittamaan. Haastatteluista ilmeni, etta yritykselta va-
luu paljon potentiaalista dataa hukkaan. Esimerkiksi catering-palveluiden yhteydessa, valtaosa
asiakkaista jattaa antamatta palautetta saamastaan ruoasta taikka asiakaspalvelusta. 1SS:lla on
esimerkiksi heidan ruokailupalveluiden tyytyvaisyyden mittaamista varten kehitteilla kamera-
datan analysointia, joka arvioi asiakkaan tyytyvaisyytta taman mikroilmeita hyodyntaen. Mik-
roilmeita pystyttaisiin keraamaan asettamalla kameroita ympari ruokailu tilaa, ruuan keruu lin-
jastolle ja vaikka asiakkaan tarjottimeen, joka kulkee asiakkaan mukana asiakaskokemuksen
loppuun asti. Taman tyylinen mittaaminen on asiakkaan puolesta vaivatonta ja siita saadaan
arvokasta dataa tulevaisuuden palveluiden kehittamiseen. Datasta nahtaisiin suoraan, mika

ruoka miellyttaa ja mika saa huonoimman palautteen. (ISS 2019c.)

Suomalaisilta mikroilmeiden keraaminen voi olla pitka prosessi jo pelkastaan lakien asettamien
saadoksien puolesta, puhumattakaan asiakkaiden suostumuksen saamisesta. Moni varmasti
kammoksuu ajatusta siita, etta erilaisia kameroita olisi aseteltuna ympariinsa ja heidan toimin-
tojaan kuvattaisiin jatkuvasti. Mikali yritys pystyy suodattamaan henkilokohtaiset tiedot pois,
mikroilmeiden tunnistaminen ja kasvojen kuvaus ei pitaisi olla ongelma. Asiakkaille olisi hyva
tehda selvaksi, ettei kyseessa ole mikaan perinteinen valvontakamera, joka tallentaa asiakkaan

jokaisen liikkeen muistiin, vaan nimenomaan asiakaspalautetta keraava laite. Kamera sanaa
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tulisi myos valttaa tallaista teknologiaa kaytettaessa, silla sananakin se alkaa soittamaan yksi-
tyisyyden heratyskelloja. Kameran sisallyttaminen asiakkailta nakymattomaan tilaan tai esinee-
seen voisi olla vaihtoehto, mutta luonnollisesti kuvaaminen ilman lupaa tai ilmoitusta olisi ker-
rassaan jarjetonta. Asiakaspalaute laitteen voisi pilotoida esimerkiksi mikroilmeita tutkivalla
peililla, johon asiakkaat voisivat aluksi antaa halutessaan palautetta. Mikali tallaiset peilit tai
muut pilotit alkaisivat toimimaan ja saisivat asiakkaiden hyvaksynnan, voisi niita jatkossa alkaa

sijoittamaan useampaan kohtaan asiakaskokemusta.

Asiakaspalaute laitteet ovat yleistyneet, mutta niita voitaisiin jalostaa yha pidemmalle. Esi-
merkiksi Happy or not laitteet on kehitetty jo vuonna 2009. (Yla-Anttila 2018.) Tekoaly on ke-
hittynyt valtaisasti kymmenessa vuodessa ja jo catering puolella asiakkaille pystytaan tarjoa-
maan paljon nykyista enemman. Asiakkaille voitaisiin esimerkiksi tarjota reaaliaikaista dataa
siita mika on ollut saman paivan asiakkaiden palaute ruokailusta. Mikroilmeita tunnistavien
laitteiden ja reaaliaikaisen asiakaspalautteiden yhdistaminen tulevaisuudessa olisi mielenkiin-
toinen konsepti. Asiakas nakisi ruokalistan vieresta esimerkiksi emoji tyylisen hahmon, jonka
ilme kertoisi taman paivan palautteen. Tekoaly siis loisi livena yleiskuvan asiakaspalautteesta
ja toimisi muutenkin interaktiivisena asiakkaiden kanssa, eika pelkastaan pelottavana valvon-

takamerana. Myos tyontekijat saisivat reaaliaikaista palautetta omasta tyostaan.

6.3 Tarjousten valikointi

Kuinka sitten taas ISS voisi hyodyntaa tekoalya yritysmyynnissa. Halukkuutta tekoalyn kayttoon
loytyy, mutta mihin prosessiin se sopisi myynnissa? ISS saa valtaosan asiakkaistaan hyvan bran-
dinsa vuoksi. Ollilan mukaan noin kaksi kolmasosaa asiakkaista tulevat yrityksen luokse tarjouk-
sen kera ja silloin alkaa pitka ja tuskallinen myyntiprosessi. Kolmesta kuukaudesta lahes puo-
leen vuoteen kestava prosessi sisaltaa muun muassa kustannusten suunnittelua, niiden hinnoit-
telua, vastatarjouksen tyostoja ja sisaiset hyvaksynnat seka riskien hallinta. Pitkakestoiset pro-
sessit saattavat joissain tapauksissa olla este kaupantekoon, mutta on kuitenkin hyva muistaa,
etta jotkut asiat yksinkertaisesti vaativat aikansa ja on hyva olla tarkka, ettei tule virheita.
Tassa kohtaa kuitenkin hyvin ohjelmoitu tekoaly pystyisi ohittamaan ihmisen. Tekoaly voisi
luoda tarjouksen asiakkaan jattamien tietojen perusteella ja hyodyntaa jo olemassa olevista
asiakkaista saatua dataa luodakseen oikean tarjouksen. Tekoalylla tarjouksia voisi esikasitella
ja poimia tarjoukset, jotka todennakoisimmin johtaisivat kauppaan. Lisaksi tekoalylla pystyt-
taisiin tulkitsemaan pitkia asiapapereita nopeasti, kun se poimisi sielta oleellisimmat tiedot
yhdeksi pienemmaksi tiedostoksi. Kokonaisuudesta saataisiin aivan uusi kuva ja tekoaly toisi
tuoda asioita pinnalle, mita ei aikaisemmin olla ihmissilmin huomattu lainkaan. Ihmiselle jaisi
tassa prosessi vain valmiin tarjouksen lapikaynti ja allekirjoitus. Tekoalyn tuominen myos myyn-
nin puolelle vapauttaisi muita resursseja muuhun kayttoon ja varsinaisen puuron hammentami-

seen ei kuluisi aikaa. Asiakkaita voitaisiin itse haalia lisaa ja pystyttaisiin tutustumaan asiak-
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kaaseen henkilokohtaisella tasolla, kun tekoaly poimisi relevanteimmat asiakkaat satojen asi-
akkaiden jattamien tarjousten joukosta. Myyjat voisivat kayttaa omat voimansa vain kauppojen

lukkoon lyomiseen, eika itse prosessiin.

Tarjoukset Potentiaalisin tarjous

AN
A\

Kuvio 13 Tekoaly luokittelee tarjoukset kategorioihin

Ilmari Ollila mainitsi haastattelussaan myos, etta heidan palveluidensa hinnoittelussa voitaisiin
hyodyntaa tekoalya optimaalisen hinnan loytamiseksi. ISS tekee globaalilla tasolla valtavan
maaran kauppoja. Kaupoista saadusta datasta pystyttaisiin laskemaan, milla hinnalla asiakas
ostaa palvelun ja nain saadaan paras mahdollinen lopputulos seka ISS:n etta asiakkaan kannalta.
Pelkastaan mahdollisimman paljon voittoa tekeva laskuri ei kuitenkaan valttamatta olisi paras.
Hinnoittelua laskiessa tulisi myos ottaa huomioon toisen yrityksen tulevaisuus ja kuinka pitka
yhteistyo tai kauppa olisi mahdollisesti tulossa. Tekoaly voisi laskea naita todennakoisyyksia

perustuen toisen yrityksen historiaan ja liikevaihtoon.
6.4 Asiakasjohtaminen

Mielestamme varsinaisesti uutta tekoalya ei valttamatta kannata lahtea itse luomaan ISS:n ny-
kytilanteessa. Teknologia on kehittynyt siihen pisteeseen, etta oikeat sovellukset loytyvat jo
markkinoilta. Sovellukset on vain otettava kayttoon ja integroida koko tyoyhteiso hyodynta-
maan niita. Suurena ongelmana naemme asiakkaiden roolin tekoalyn kayttoonoton kannalta.
On turha kehittaa tekoalylla toimivaa alustaa, jos asiakas ei anna lupaa tarvittavan datan ke-
raamiseen. Suomessa asiakaskunta on hyvin varautunutta verrattaessa esim. Iso-Britanniaan,
eivatka asiakkaat halua luovuttaa omia henkilokohtaisia tietoja eteenpain yhta myontyvasti.
Uskomme etta jatkossa hyvin kasitelty data ja sen avoimuus nakyisi pitkalti asiakkaiden tyyty-
vaisyytena. Muutoksen vastaanottaminen on helpompaa, kun molemmat osapuolet hyotyvat
tuotetusta datasta. Asiakkaita taytyy saada aktivoitua mukaan tekoaly buumiin ja saada ne

ymmartamaan paremmin, kuinka he itse hyotyvat tekoalyn tuomista eduista.
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6.5 Opinnaytteen luotettavuus ja omat kokemukset

Opinnaytetyon tuloksena syntyneet ehdotukset, perustuvat opinnaytetyossa esiintyviin teoria-
osuuksista saatuihin ideoihin. Tekoaly aiheena oli tuntematon ennen opinnayte tyon tekoa.
Myyntityosta oli kokemusta, mutta varsinaisesta yritysmyynnista ei juuri lainkaan. Opinnayte-
tyossa esiintyvat vaitteet perustuvat tiedekirjallisuuteen, alan ammattilaisten mielipiteisiin ja
aiheartikkeleihin. Varsinaista omaa kaytannon kokemusta ei aiheesta ollut, ja kaikki opinnay-

tetyon tieto kerattiin prosessin aikana.

Tyossa esiintyvat teoriat perustuvat luotettavaan tietoon ja johtopaatokset ovat omaa tuotan-
toa teorian pohjalta. Johtopaatokset ovat hypoteettisia ja niiden kaytannollisyytta voidaan spe-
kuloida. Kaytannon lahestymistapa tekoalyyn olisi luonut vakaampaa pohjaa kehitysehdotuk-

sille ja niita olisi voitu tukea omalla kokemuksella.
6.6 Jatkotutkimusaiheet

Teknologia kehittyy jatkuvasti ja tekoalyn rooli nykymaailmassa kasvaa paivittain. Myyntityossa
tekoalya tullaan varmasti hyodyntamaan tulevaisuudessakin ja ihmisen tyotehtavat muokkaan-
tuvat myyntiprosessin eri vaiheissa. Opinnaytetyosta saatujen kehitysehdotusten jalkeen ISS:n

tulee pysya aktiivisesti mukana teknologian kehityksessa.

Tutkimme tekoalyn hyodyntamista myyntityossa. Seuraava jatkotutkimus voisi koskea tekoalyn
varsinaista kayttoa myyntityossa, jossa tutkittaisiin sen kaytantoa teorian sijaan. Tutkimuk-
sessa verrattaisiin tekoalyn hyotyja tekoalyttomaan tyoymparistoon. Taman tyon jatkotutki-
mustapauksessa tutkittaisiin ISS:n tekoalyn tuottamia vaikutuksia heidan myyntityossaan. Saa-

taisiin hyvaa dataa ja kaytannonlaheista tietoa.
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