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Opinnayte kasittelee tekoalyn mahdollisuuksia asiakkuudenhallintajarjestelmissa kolmannen sek-
torin varainhankinnan tukena. Ty6 on tehty toimeksiantona SOS-Lapsikyla-jarjestolle, joka kayt-
taa asiakkuudenhallintaan Salesforce-jarjestelmaa. Kartoittaessa SOS-Lapsikylan tekoalytarpeita
kavi selvaksi, ettd tarvetta on monin paikoin prosessien automatisoinnille, siksi opinnayte kasitte-
lee my0s ohjelmistorobotiikkaa. Tydn tavoitteena on antaa kehitysehdotuksia SOS-Lapsikylan va-
rainhankinnan tehostamiseksi tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan keinoin. Tyo on rajattu tutkimusky-
symyksella ja sen alaongelmilla, paatutkimuskysymyksen kuuluessa: miten tekodlya ja ohjelmis-
torobotiikkaa voidaan hyddyntaa Salesforce CRM-jarjestelmassa kolmannen sektorin varainhan-
kinnassa?

Tyon keskeinen tietoperusta jaetaan kolmeen lukuun: varainhankinta, tekoaly ja CRM-jarjestel-
mat. Naiden lisaksi tietoperustassa perehdytaan ohjelmistorobotiikkaan ja dataan. Opinnayte on
toteutettu tutkimuksellisena kehittamistyona. Tietoperusta luo katsauksen aiheen teoriaan, jonka
jalkeen kyselytutkimuksen avulla perehdytaan toimeksiantajan nykytilanteeseen. Naiden ja Sa-
lesforceen liittyvan dokumentaation ja materiaalien pohjalta, johdetaan SOS-Lapsikylalle kehitys-
ehdotus.

Tyon on toteutettu syksyn 2023 aikana. Opinnayte on toteutettu kvalitatiivisella tutkimuksella,
jonka toteutustapana on ollut kyselytutkimus Google Forms -lomakkeella avoimin kysymyksin.
Kehittamistydn osuudesta vastaa toimenpidesuositus. Kyselytutkimuksen perusteella voidaan sa-
noa, etta talla hetkelld SOS-Lapsikylan tekoalytilanne on vield alkutekijéissaan, mutta ensimmai-
sia askelia tekoalyn hyddyntamiseksi varainhankinnassa on otettu. Opinnaytetydn johtopaatok-
sena voidaan todeta, ettd Salesforce tarjoaa lukuisia erilaisia mahdollisuuksia hyédyntaa teko-
alya.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona SOS-Lapsikylalle. Tarkennettuna tyé kohdentuu SOS-
Lapsikylan varainhankintaan. Varainhankinta mahdollistaa SOS-Lapsikylan ehkaisevan tyon toi-
minnan Suomessa ja lisaksi kansainvalisen ohjelmatydn. Mitd tehokkaammin SOS-Lapsikylan va-
rainhankinta toimii ja mitd enemman varainhankinta kykenee resursseja toimintaan keraamaan,
sitd enemman voi SOS-Lapsikyla-jarjestd tehda missionsa eteen. SOS-Lapsikyla on kansainvali-
nen kolmannen sektorin lastensuojelujarjestd, jonka mukaan jokaisella lapsella on oikeus kasvaa
rakastettuna, arvostettuna ja turvassa. Missiona jarjestolla on mahdollistaa jokaisen lapsen ja nuo-

ren kasvaminen mahdollisuuksiensa mittoihin. (SOS-Lapsikyla A s.a.)

Opinnaytetydssa on tarkoitus luoda yleinen katsaus tekoalyyn, ohjelmistorobotiikkaan ja asiakkuu-
denhallintajarjestelmiin varainhankinnan kontekstissa, ja johtaa siitd kehitysehdotus kolmannen
sektorin varainhankinnan asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Osana ty6td SOS-Lapsikylan avain-
henkildille teetettiin kysely SOS-Lapsikylan nykytilanteesta tekoalyn suhteen. Opinnaytetyd yhdis-
telee kvalitatiivista tutkimusotetta toiminnallisuuteen ollen tutkimuksellinen kehittamisty6. Tarkoituk-
sena on kasitella tekoalyn ja automaatioiden mahdollisuuksia varainhankinnan CRM-jarjestelman
kaytdn tehostamiseksi ja tuottaa naihin liittyva toimenpidesuositus toimeksiantajalle. Viiteke-
hykseksi on valittu CRM-jarjestelmat, sillda SOS-Lapsikyla kayttaa lahjoittajatietojen tallentamiseen
CRM-jarjestelmaa. Siispa SOS-Lapsikylan CRM-jarjestelmastad on mahdollista saada tekoalyratkai-

sujen vaatimia datamassoja asiakkaiden kayttaytymisen malleista.

Tyon merkitys ei rajaudu vain tydn toimeksiantajaan, SOS-Lapsikyla-jarjestédn. Opinnaytetyosta
hyotyy koko kolmas sektoria, sillé vastaavaa katsausta ei kolmannen sektorin ndkdkulmasta ole
toteutettu. Tydn on tarkoitus olla ajankohtainen katsaus tekoalyn ja CRM-jarjestelmien yhdistami-

seen, ja siten tyd on sovellettavissa muihin kuin kolmannen sektorin tarpeisiin.

Kun opinnaytetyodlle alettiin elokuussa asettamaan raameja, kasitteli tyon alusta suunnitelma vain
tekoalya. Tyon tarpeita asetettaessa huomattiin, etta tekoalyn sijaan kayttéa voisi myos olla kevy-
emmalle ohjelmistorobotiikka- eli RPA-ratkaisulle. Naista tarpeista esimeriksi ensimmainen ei juuri-
kaan vaadi tekoalya osakseen.

— Lahjoittajien tietojen tuonti ja paivitys

— Raporttien ja analyysin kehittaminen, ja lahjoittajien kayttaytymisen ennustaminen

— Manuaalisen yllapitajatuen vahentaminen

— Markkinointiautomaatioiden tarjoamat mahdollisuudet

Tyon aihealueessa riittaisi ainesta useampaankin opinnaytetyohon. Jotta tyo voidaan toteuttaa

opinndytetyon laajuisena, sen onnistunut rajaaminen alaongelmilla korostuu. Tyén paaasiallinen



tarkoitus on tiivistetty tutkimuskysymykseen: miten tekoalya ja ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyo-

dyntaa Salesforce CRM-jarjestelmassa kolmannen sektorin varainhankinnassa.

Siihen pyritdan vastaamaan tarkastelemalla seuraavia alaongelmia:
— Miten tekoélya voidaan kayttad CRM-jarjestelmissa

— Millaisia tekodlyratkaisuja on jo olemassa?

— Milloin automatisointiin riittda ohjelmistorobotiikka?

— Miten tekoalya voidaan kayttaa SOS-Lapsikylan varainhankinnassa?

Tutkimuskysymykseen ja alaongelmiin paneudutaan alan aiemman tutkimuksen ja kirjallisuuden
avulla seka tapausesimerkkeja kasittelemalla. Kysymyksista voidaan johtaa tyolle peittomatriisi
(Taulukko 1).

Taulukko 1. Peittomatriisi

Alaongelma Tietoperustan luku Tulosten luku Kysymykset
Miten tekoalya voi- 4,41,4.2,43.44 6, 6.1 2,3
daan kayttaa CRM-

jarjestelmissa?

Millaisia tekoalyratkai- | 3, 3.2, 3.3, 3.4, 3.5, 6,6.1,6.2 2

suja on jo olemassa? | 4.3

Milloin automatisoin- 31,44 6.1.1 -

tiin riittda ohjelmisto-

robotiikka?

Miten tekoalya voi- 2,22,42 551,52,6,6.1,6.2, | 1,3,4,5
daan kayttaa SOS- 6.3

Lapsikylan varainhan-

kinnassa?

Opinnaytetyon keskeisia kasitteita ovat CRM, tekoaly, ohjelmistorobotiikka ja kolmannen sektorin
varainhankinta. Opinnaytetyd rakentuu kolmen ensiksi mainitun solmimiseen viimeisen kontekstiin.
Naiden kasitteiden varaan myos rakentuu tyon kolme tietoperustan lukua. Varainhankinnalla on
kolmannella sektorilla suoritettua rahankeraysta. CRM ajattelua ja strategiaa, joka tahtaa hyvaan
asiakkuuksien hoitoon, monesti tdssa on tukena asiakkuuksienhallintajarjestelma, joka on SOS-
Lapsikylan tapauksessa Salesforce. Tekoalylla tarkoitetaan jarjestelmaa tai ohjelmistoa, joka on
vuorovaikutuksessa ymparistonsa kanssa ja joka kykenee tuottamaan ennusteita, suosituksia tai
paatoksia. Ohjelmistorobotiikalla taas viitataan ohjelmistoihin, jotka kasittelevat yksinkertaisia teh-

tavia, joissa ei tarvita tietoa, ymmarrysta tai nakemysta.

Tekoaly on aikamme trenditytkalu, josta puhutaan paljon. Sen uskotaan muokkaavan valtavasti
tydelamaa lahitulevaisuudessa. Tekoaly avaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja siksi tarvitaan

laajempaa ymmarrysta tekoalyn toiminnan perusteista (Kananen, Puolitaival 2019, 14). Ailiston,



Heikkilan, Helaakosken, Neuvosen, ja Seppalan (2018) mukaan tekoaly toimii keskeisena teknolo-
gisena ajurina, joka johtaa paitsi tuottavuuden parantumiseen eri sektoreilla myds uusiin tyétapoi-
hin, prosesseihin ja liiketoimintamahdollisuuksiin. Tekoaly tulee muovaamaan myos kolmannen
sektorin varainhankinnan kenttaa. Tekoalyalgoritmeja voidaan kayttda suurten datamassojen no-
peaan analysointiin, ja siten I0ytaa oikeat kohderyhmat ja tehostaa varainhankintaa entista parem-
maksi (Charity Digital 2023.). Tekoalyn ty6ta tehostava vaikutus syntyy tekodlyn kyvykkyydesta
suoriutua tarkkarajaisesti maaritellyssa tehtavassa ihmista paremmin (Kananen, Puolitaival, 37).
Ihmissilman hukkuessa valtaviin datamassoihin kykenee tekodly huomaamaan datasta malleja.
Nainpa esimerkiksi lahjoittajien kayttaytymisestd on mahdollista tunnistaa ne mallit, jotka edeltavat
kasvavaa lahjoitusta tai lahjoituksen lopettamista kokonaan. Kun nama mallit kyetdan huomaa-
maan ajoissa, voidaan niihin reagoida asianmukaisesti, ja empiva lahjoittaja saadaan jadmaan tai

potentiaalisen lahjoittajan panosta korotettua (Engage Blog 2019.).

Jotta malleja lahjoittajien kayttaytymisesta kyetaan tunnistamaan tekoalyn avulla, tarvitaan dataa
lahjoittajista ja heidan kayttaytymisestaan. SOS-Lapsikyla kayttaa asiakkuudenhallintaan Sales-
force CRM-jarjestelmaa. Jarjestelma on otettu SOS-Lapsikylassa kayttoon joulukuussa 2019. Sa-
lesforceen on kertynyt dataa sen kayttdonotosta lahtien ja tata dataa voidaan kayttad muodosta-

maan erilaisia profiileja ja segmentteja lahjoittajista.

Kun etsitaan ratkaisua toimintojen tehostamiseen ja automatisointiin, riittaa valilla tekodlya vahem-
man alykas ohjelmistorobotiikka tayttamaan halutut tarpeet. Monet automatisointitarpeet voidaan
toteuttaa helpommin ohjelmistorobotiikalla ja siksi ohjelmistorobotiikkaa kasitellaan tassa tyossa.
Taullin (2020, xix) mukaan myos ohjelmistorobotiikan uskotaan muokkaavan tyéelamaa tulevaisuu-
dessa, ja ohjelmistorobotiikasta onkin tullut riskipddoman suosikki. Ohjelmistorobotiikasta on tullut
nopeimmin kasvava yritysohjelmistosegmentti. Nykyaan monet ohjelmistorobotiikan tyokalut muis-

tuttavat tekoalya tai sisaltavat osin tekoalya (Taulli 2020, 6).



2 Varainhankinta

Varainhankinta on kolmannen sektorin toteuttamaa rahankeraysta, ja on siten valtaosin rahanke-
rayslain alaisena. Lain maaritelman mukaisesti rahankerays on toimintaa, jossa yleis66n vetoa-
malla kerataan vastikkeetta rahaa. Rahankerays saadaan jarjestaa vain varojen hankkimiseksi yk-
sinomaan yleishyddylliseen toimintaan. Rahankerayslain ulkopuolelle kuitenkin jaavat esimerkiksi
tuotemyynti ja jasenmaksut. (Rahankerayslaki 5.7.2019/863.) Kansainvalisesti varainhankinta on
valtava bisnes. Yksin Yhdysvalloissa kolmas sektori tuotti miltei biljoonan Yhdysvaltain talouteen
luoden yli 12 miljoonaa tydpaikkaa ja edusti 5,4 % Yhdysvaltain bruttokansantuotteesta. (Quevedo,
Lee 2023.)

Varainhankinnan toteuttamiseksi on lukuisia erilaisia tapoja. Jasenmaksut, lahjoitukset, testamen-
tit, palvelu- ja tuotemyynti, myyjaiset, yritysyhteistyo, kolehdit, arpajaiset, joukkorahoitus — lista va-
rainhankinnan keinoista on pitka. Myds julkiset avustukset, saatidilta ja kansainvalisilta tahoilta
saatu rahoitus ovat tarkeita jarjestokentan toiminnalle. Tulevaisuudessa uusien rahoituslahteiden
I6ytaminen on monelle jarjestokentan toimijalle elinehto. Edistamalla varainhankinnan ammattimai-
suutta kolmas sektori kykenee tulevaisuudessakin rahoittamaan merkittavaa tyotaan. (Vastuullinen

Lahjoittaminen ry. s.a.)

Kun suomalaisilta jarjestoiltd kysyttiin tarkeimpia lahjoitus- ja tukimuotoja viimeisen 12 kuukauden
aikana, nousivat esiin jasenmaksut (60 % jarjestdista), kertalahjoitukset (42 %) ja julkinen avustus
(40 %) (Kuva 1). Nostettaessa samasta tutkimuksesta esiin lahjoituskanavat, joihin aiotaan panos-
taa seuraavan 12 kuukauden aikana, huomataan, etta kertalahjoitukset, yritysyhteistyo ja "joku

muu” nousevat suurimmiksi kategorioiksi. (Taloustutkimus 2022.)
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Kuva 1. Jarjest6jen lahjoitus- ja tukimuodot 2021 (Taloustutkimus 2022)

Jotta varainhankintaa voidaan toteuttaa jarjestelmallisesti, tarvitaan varainhankintasuunnitelma.
Sargeantin ja Georgen (2022, 108—-132.) mukaan hyvassa varainhankintasuunnitelmassa on tun-
nistettavissa kolme ulottuvuutta, joihin voidaan vastata seuraavilla kysymyksilla:

— Missa nyt mennaan?

— Missa halutaan olla?

— Miten paastaan tavoitteeseen?

llman ymmarrysta organisaation nykyisesta tilanteesta on mahdotonta muodostaa kasitysta siita,
mika on mahdollista varainhankinnan osalta tulevaisuudessa. Varainhankintasuunnitelman kan-
nalta taytyy ymmartaa, mita lahjoittajaryhmia suunnitelmalla pyritdan tavoittelemaan. (Sargeant,
George 2022, 108-132.) Quevedo ja Lee (2023) korostavat, ettd ymmarrys voittoa tavoittelematto-
mien organisaatioiden dynamiikasta ja varainhankinnan tehokkuuteen vaikuttavista tekijoista on

olennainen osa varainhankintaa.
2.1 SOS-Lapsikyla

SOS-Lapsikyla on toiminut Suomessa vuodesta 1962. Jarjestd on voittoa tavoittelematon lasten-
suojelun asiantuntija ja palveluntuottaja. Nykyaan sen toiminnassa nousevat esiin ehkaiseva toi-
minta ja perhepalvelut seka kunnille etta hyvinvointialueille myytavat ostopalvelut, kuten lastensuo-
jelupalvelut. Naiden lisaksi yksi toiminnan kulmakivista on kansainvalinen toiminta, jossa jarjesto
auttaa lapsia ja nuoria muun muassa kummilapsitoiminnan, kehitysyhteistyon ja hatdavun kautta.
Kansainvalinen SOS-Lapsikyla-jarjestd auttaa lapsia ja nuoria yli 130 maassa (SOS-Lapsikyla B, C

s.a.).



SOS-Lapsikylan toiminnan tuloista suurin osa tulee palveluliiketoiminnan puolelta palvelumaksuista
(62,9 %), varainhankinnan ollen toiseksi merkittavin kanava 23,8 % osuudella tuloista. Kokonaisuu-
dessaan varainhankinta tuotti SOS-Lapsikylalle vuonna 2022 10,4 miljoonaa euroa, varainhankin-
nan kulujen ollessa 2,4 % SOS-Lapsikylan toiminnan kokonaiskuluista (36,9 M€) (SOS-Lapsikyla
2023.).

SOS-Lapsikylan varainhankintatuotteita ovat muun muassa kertalahjoitus, kuukausilahjoitukset ko-
timaan ja kansainvaliseen tydhon, kummilahjoitus ja testamenttilahjoitus. Taman lisdksi varainhan-
kinta toteuttaa erilaisia rahankerdyskampanjoita esimerkiksi lasten harrastustoimintaan. Lahjoitta-
jina toimivat niin yksityiset henkildt kuin myds yritykset ja yhdistykset. Rahoitusta projekteihin saa-

daan myds muilta toimijoilta, kuten saatisilta.
2.2 Lahjoittajakayttayminen

Asiakkaan kaytosmallit (engl. consumer behavior models) ovat teorioita, jotka selittavat miksi ja
kuinka asiakkaat paatyvat tekemaan ostoksia. Kaytdésmallit sisaltavat tekijoita kuten henkildkohtai-
set arvot, kiinnostuksenkohteet, koulutus, tausta ja tavoitteet. Mallit kuvailevat yleisia kayttaytymis-
muotoja eri kuluttajaryhmien valilla, ja ennustavat miten samankaltaiset kuluttajat kayttaytyvat. Yri-
tykset kayttavat usein tallaisia malleja maarittdadkseen, miten tietyn markkinasegmentin kuluttajat
reagoivat tuotteisiin, hintoihin ja tuoteominaisuuksiin. (Indeed 2022.) Banksin (1979.) mukaan tal-
lainen ajattelutapa on johdettavissa myds lahjoittamiseen ja useimmat asiakkaan kaytésmallit ovat
myos sovellettavissa lahjoittamisen osalta. Asiakkaan kaytdsmallia lahjoittamisen kontekstissa voi-

daan kutsua lahjoittajakayttaytymiseksi.

Banks (1979.) toteaa lahjoitusprosessin olevan nelivaiheinen: ostovaihe, vuorovaikutusvaihe, kulu-
tusvaihe ja kommunikaatiovaihe. Ostovaiheessa lahjoittaja harkitsee lahjoituspaatdksen tekemista.
Vuorovaikutusvaiheessa lahjoitus tehdaan. Kulutusvaiheessa lahjoittaja yllapitaa lahjoitustaan ja
jatkaa lahjoittajana. Kommunikaatiovaiheessa lahjoittaja viestii muille tyytyvaisyydestaan tai tyyty-

mattomyydestaan.

Jotta lahjoittajakayttaytymista voidaan analysoida, on Sargeantin ja Georgen (2022, 108—132) mu-
kaan tarkeaa tietaa, keita lahjoittajat ovat. Lahjoittajaidentiteettia voidaan kayttaa lahjoittajakayttay-
tymisen analysointiin. Lahjoittajaidentiteetin luomiseksi ja vahvistamiseksi on tarkeaa

— tunnistaa lahjoittajien ominaisuuksia esimerkiksi kyselytutkimuksella

— reflektoida noita ominaisuuksia organisaation viestinnassa

— saada lahjoittaja tuntemaan olonsa hyvaksi siita, ettd han lahjoittaa

— tunnistaa lahjoittajan mahdollisia tarpeita ja ujuttaa naita tarpeita viestintdan



— muistuttaa lahjoittajaa omasta lahjoittajaidentiteetistaan ennen kuin haneltad pyydetaan lahjoi-

tusta

Identiteetin paatarkoitus on muistuttaa lahjoittajaa, kuinka upeaa on olla hyvantekevaisyyteen lah-
joittava ihminen, ja siten vahvistaa lahjoittamiseen liittyvaa kayttaytymista. Varainhankinnan nako-
kulmasta on tarkeampaa keskittya siihen, kuka ihminen on ja mita ihminen haluaa lahjoittamisel-
laan viestia, kuin keskittya siihen, mita varainhankinta haluaa lahjoittajalta. (Sargeant, George
2022. 108-132) Quevedon ja Leen (2023.) mukaan valtaosa lahjoittajista suhtautuu innostuneesti
ja mydnteisesti organisaatioihin, joille antavat lahjoituksia. Tallaisille lahjoittajille tiedonantaminen

lahjoittamisen kohteesta tai esimerkiksi projektin tilasta vaikuttaa positiivisesti lahjoituksiin.

Akateeminen kiinnostus lahjoittajakayttaytymiseen on keskittynyt pitkalti lahjoittajien ominaisuuk-
sien erotteluun, eli siihen, kuinka erotetaan lahjoittajat ei-lahjoittavista ja korkean arvon lahjoittajat
vahemman lahjoittavista. Tutkimus on myods keskittynyt lahjoittamisen eri motiiveihin, ja monet
muut lahjoittajakayttaytymisen nakdkohdat, kuten se miten lahjoituskanava vaikuttaa lahjoittajapro-
fiilin mahdolliseen lahjoitukseen, ovat jaaneet vahemmalle huomiolle. Sargeantin ja Woodliffen
(2007) mukaan on syyta tarkastella, millaisia henkil6ita eri varainkeruuvalineiden kautta lahjoittaa,
ja millainen kommunikaatio kullekin naista ryhmista toimii. Taman lisaksi tulee ottaa huomioon

myds lahjoittajien omat erityispiirteet. (Sargeant, Woodliffe 2007.)

Sargeant ja Woodliffe (2007) perehtyivat tydssaan lahjoittajien kayttaytymismalleihin ja siihen, kuka
oikein lahjoittaa. Heidan mukaansa lahjoittamiseen vaikuttavat tekijat ovat moninaisia, ja lahjoittaja-

kayttaytymisen malli (kuva 2) kertookin tekijoista, jotka vaikuttavat lahjoituspaatokseen.
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Kuva 2. Lahjoittajakayttaytymisen malli (mukaillen Sargeant, Woodliffe 2007)

Quevedo ja Lee (2023.) puolestaan typistavat lahjoittajakayttaytymisen mallin tutkimuksessaan vii-
teen tekijaan. Nama kaikki tekijat osoittautuivat tilastollisesti merkittaviksi syiksi lahjoittaa. Queve-

don ja Leen viisi tekijaa ovat: nautinto, saali, henkildkohtainen etu, ylpeys, ja maine.

Lahjoittajakayttaytyminen ei ole kiinni vain yksil0sta itsestaan tai lahjoituskohteen toiminnasta,
vaan usein ulkoiset vaikutukset voivat olla hyvin merkittavia. William MacAskillin (2023, 87) mu-
kaan hyvantekevaisyyden maara voi riippua arvoista ja kulttuurisista tekijoista. Talloin maan histori-
asta I0ytyy usein selittava tekija kansalaisten nykyisille arvoille. Esimerkiksi voittopuolisesti budd-
halaisissa maissa ihmiset lahjoittavat hyvantekevaisyyteen enemman ja merkittavan usein. (Ma-
cAskill 2023, 87.) Yhtena esimerkkina tallaisesta valtiosta voidaan pitdd Myanmaria, joka on vuo-
desta toiseen karkisijoilla World Giving Indexissa. Myanmarissa 73 prosenttia ihmisista lahjoitti ra-
haa hyvantekevaisyyteen vuonna 2021, mika on maailman valtioista toiseksi eniten. Niin ikaan
buddhalaistaustaisessa Sri Lankassa 37 prosenttia ihmisista kaytti aikaansa vapaaehtoistoimin-
taan. Kummatkin valtiot kalpenevat vertailussa Indonesialle, jossa on pitka historia uskonnollispoh-
jaisessa lahjoittamisessa. Indonesia onkin maailman karki kummallakin mittarilla. 82 prosenttia in-
donesialaisista lahjoitti rahaa hyvantekevaisyyteen ja 63 prosenttia kaytti aikaansa vapaaehtoistyd-
hon. (Charities Aid Foundation 2022.)



3 Tekoaly

Tekoalyn piiriin kuuluu useita erilaisia menetelmia, teknologioita ja sovelluksia, joten tekoaly on ka-
sitteena laaja-alainen ja moniulotteinen. (Ailisto ym. 2018.) Tekoaly ei ole tietoinen toiminnastaan,
silla se ei kykene ymmartamaan tai ajattelemaan tekemaansa, eikd mydskaan ymmarra asiayh-

teyksia tai seurauksia (Kananen, Puolitaival 2019, 37).

Euroopan Unionin tekoalyasetuksen luonnos maarittelee, etta tekoaly perustuu ohjelmiston keskei-
siin toiminnallisuuksiin. Tekoalyohjelman pitaa toimia ainakin osin itsenaisesti ja sen pitaa kyeta
tekemaan jollain tavoin joko digitaaliseen tai fyysiseen vuorovaikutusymparistéonsa vaikuttavia en-
nusteita, suosituksia tai paatoksia. (EU 2021.) Samankaltaista tekoalyn maarittelya kayttda myos
Hanninen kirjassaan Robotiikka ja tekoaly (2021). Hanninen asettaa vaatimuksiksi tekoalylle auto-
nomisuuden ja adaptiivisuuden. Autonomisuudella Hanninen tarkoittaa, etta tekoalyn pitaa kyeta
suorittamaan monimutkaisia tehtavia itsenaisesti. Adaptiivisuus tarkoittaa, etta tekoalyn pitaisi

kyeta oppimaan ja kehittymaan kokemuksistaan.

Tekoalyprofessori Hannu Toivonen (2023. sivu) nostaa esiin, etta ei ole vain yhta tekoalya, vaan
tekoaly on joukko sekalaisia ohjelmia. Toivosen mukaan tekodlylle ei ole yhta kaavaa, ja siksi eri
tarpeisiin kehitetdan erilaisia ohjelmistoja. Ei ole yksittaistd ohjelmaa, joka tunnistaisi kasvaimia,
suunnittelisi reitteja ja tuottaisi tekstia. Sen sijaan on joukko erilaisia ohjelmia, jotka osaavat yhden
asian kukin. Toivosen (2023, 33.) mukaan tekoalyn kehityksessa on tavoitteena tuottaa ohjelmia,
jotka toimivat tilanteen edellyttamalla tavalla. Ohjelman pitéda pyrkid mahdollisimman hyvaan loppu-
tulokseen ja tehda perusteltuja valintoja siihen paastakseen. Tekodly voidaan silloin maaritella tie-
tokoneohjelman tarkoituksenmukaiseksi toiminnaksi. Tarkoituksenmukainen toiminta vaatii ohjel-

malta paattelykykya, pohjatietoja ja usein kykya oppia kokemuksesta.

Toivosen kanssa samankaltaista maaritelmaa kayttaa myos Ailisto kumppaneineen (2018.). Tutki-
musryhman mukaan "Tekoalyn avulla koneet, laitteet, ohjelmat, jarjestelmat ja palvelut voivat toi-
mia tehtavan ja tilanteen mukaisesti jarkevalla tavalla”. Téama maaritelma ei sisalla oletusta ihmis-
maisesta toiminnasta tai ajattelusta, eika vaadi koneelta tietoisuutta tai ajattelua, vaan ulospain jar-

kevalta nayttavaa toimintaa.
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3.1 Tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan suhde

Tekoalylla ja ohjelmistorobotiikalla haetaan usein samankaltaisia vaikutuksia, mutta ne eroavat
keskendan monin osin. Yhtenevista vaikutuksista huolimatta nailld kahdella Iahestymistavalla on
omat erilaiset painotuksensa. Kummassakin kaytetdan automatisaatiota pyrkimyksessa parantaa
tehokkuutta, vahentaa virheita ja mahdollistaa organisaation resurssien optimaalinen kaytto. Rat-
kaisuja voidaan hyddyntaa myos yhdessa ja siten saavuttaa entista tehokkaampaa resurssien

kayttoa.

Ohjelmistorobotiikka (engl. Robotic Process Automation (RPA)) tarkoittaa automaatioteknologioita,
jotka kopioivat yksinkertaisia tyontekijdiden paivittain tekemia toimintoja. Ohjelmistorobotiikka on
tarkoitettu automatisoimaan ennalta maarattyja tehtavia, ikdan kuin imitoiden ihmisen tekemia toi-
mintoja tietokoneen naytolla. (Taulli 2020, 3—4.) Automatisoitavan tehtavan tulee olla sddnnénmu-
kainen, toisteinen ja johdonmukainen (Kananen, Puolitaival 2019, 187). Lhuer ja Willcocks (2016.)
toteavat, ettd, ohjelmistorobotiikan tehtdvana on kasitella 1ahinna yksitoikkoista manuaalista suorit-
tamista tai napyttelya vaativia yksinkertaisia tehtavia, joissa ei tarvita tietoa, ymmarrysta tai nake-
mystd. Nama ovat tehtavia, joita voidaan suorittaa koodaamalla s&antdja ja ohjeita tietokoneelle tai
ohjelmistolle. My6s Von Kigelgenin ja Laukkasen (2021, 116—117) mukaan ohjelmistorobotit kor-
vaavat rutiininomaista ty6ta. Ohjelmistorobotiikan avulla liiketoimintaprosesseissa voidaan esimer-
kiksi konfiguroida ohjelmisto siirtdmaan asioita suoraan laskentataulukoista tai sdhkdposteista
CRM-jarjestelmaan. (Lacity, Willcocks, Craig 2015)

Ohjelmistorobotteja voidaan kutsua virtuaaliseksi tydvoimaksi. Niilla ei ole fyysista olomuotoa ja
toteuttavat koodia ohjelmointinsa mukaisesti (Hanninen 2021). Ohjelmistorobotiikka ei tayta 1ISO
8373-standardin (ISO 2021) vaatimuksia robotille, silld standardin mukaan robotti on ohjelmoitu ja
aktivoitu mekanismi, jolla on vahintaankin hiven itsendisyytta suorittaakseen liikkkumista, manipu-
laatiota tai sijoittelua. Robotin ohjaamiseksi tarvitaan ohjauspaneeli, joka sisaltaa seka laitteistoa
ettd ohjelmistoa (1ISO 2021).

Ohjelmistorobotiikan tavoitteena on saasta tydaikaa ja siten leikata kuluja automatisoimalla manu-
aalisen tydn taakkaa. Automatisoitu robotti vapauttaa resursseja harkintaa vaativaan tydhén. Ohjel-
mistorobotiikassa robotti kayttaa organisaation tietojarjestelmia juuri kuten ihminen kayttaisi. Ro-
botti tekee sen vain vasymatta ja nopeammin. (Kaaridinen ym. 2018.) Taullin mukaan (2020, 24)
ohjelmistorobotti kykenee toimiaan lukuisissa eri ymparistoissa ja ohjelmistorobotilla automatisoin-

nin kuuluu olla helpohkoa.

Rajanveto tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan valilla ei ole yksiselitteinen, silla nykyaan myds ohjel-

mistorobotit saattavat sisaltaa tekoalykomponentteja (Taulli 2020, 6). Kananen ja Puolitaival (2019,
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187) maarittelevatkin tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan eroksi sen, ettd ohjelmistorobotiikka ei kor-
vaa mitaan entisia tyovaiheita vaan tekee tasmalleen samat tydvaiheet kuin inminenkin. Tekoaly
sen sijaan nykyisessa merkityksessaan oppii datasta ja sopeutuu uusiin tilanteisiin ilman ihmisen
valiintuloa. Vaikka ohjelmistorobotiikka on hyddyllinen tyokalu rutiinitehtavien automatisoimiseen,
tekoaly soveltuu paremmin monimutkaisempiin tehtaviin, jotka vaativat paatdksentekoa ja ongel-
manratkaisukykya. (Gulen 2023.) Perinteinen ohjelmistorobotti ikaan kuin kulkee raiteillaan, eli oh-

jelmistorobotit eivat ymmarra lukemaansa eivatka osaa soveltaa tietoa.

Tom Taulli (2020, 6.) jakaa kirjassaan The Robotic Process Automation Handbook ohjelmistorobo-
tiikan kolmeen kategoriaan: Attended RPA, Unattended RPA ja Intelligent Process Automation
(IPA). Attended RPA tarkoittaa ohjelmistoa, joka toimii yhteistydssa kayttajansa kanssa. Tama ol
ensimmainen ohjelmistorobotiikan muoto. Yksi esimerkki tallaisesta Taullin mukaan on ohjelmisto,
joka puhelinkeskuksen tydntekijan sijaan etsii automaattisesti informaatiota tydntekijan puhuessa
samanaikaisesti asiakkaan kanssa puhelimessa. Tamankaltainen ohjelmistorobotti vaatii kuitenkin
ihmisen kaynnistamaan toiminnallisuuden. Unattended RPA on ohjelmistorobotiikan seuraava ke-
hitysaskel. Sen avulla prosessi voidaan automatisoida ilman ihmisen mukana oloa, eli esimerkiksi
saapuva sahkoposti laukaisee itsenaisesti ohjelmistorobotin toiminnan, jonka jalkeen ohjelmistoro-
botti toimii saantoperusteisesti tehden suunnitellut tydvaiheet. Unattended RPA soveltuu erityisesti
Back Office -toiminnoille, eli yrityksen toiminnoille, jotka eivat ole suoraan nakyvissa asiakasraja-
pinnassa. Tallaisia toimintoja ovat esimerkiksi HR-toiminnot, logistiikka, kirjanpito ja data-analy-
tiikka. Ohjelmistorobotiikan tuorein sukupolvi on Intelligent Process Automation eli alykas prosessi-
automaatio, joka yhdistelee prosessiautomaatiota ja tekoalya. Jarjestelma kykenee oppimaan ajan
kanssa esimerkiksi dokumenttien tulkintaa, kuten kuittien lukua, ja tekemaan paatoksia tulkitse-
mansa perusteella. Tdman takia ihmista tarvitaan entistd vdhemman, koska ohjelmistorobotti kayt-

tda omia oivalluksia ja tekemaan itsenaisesti paatoksia.
3.2 Erilaiset tekoalymallit

Tekoalymallien jaotteluissa on useita eri koulukuntia, eli tekoalymalleja voidaan jakaa useilla eri
perusteilla joukkoihin. Kokonaisuuden hahmottamiseksi jokin jaottelutapa on hyddyksi. Yksi tapa
jakaa tekoalymalleja on niiden opettamismenetelman avulla (kuva 3). Talldin mallit voidaan jakaa

kolmeen osaan: ohjatun oppimiseen, ohjaamattoman oppimiseen ja vahvistusoppimiseen.
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Kuva 3. Tekoalyn oppimisen kaavakuva (mukaillen Kananen, Puolitaival 2019, 44)

Ohjatussa oppimisessa kaytetdan usein neuroverkkoja ja koneoppimisen menetelmia. Ohjaamatto-
massa oppimisessa koneoppimisen menetelmia. Seka ohjaamaton etta ohjattu oppiminen vaativat
paljon dataa tekoalyn kouluttamiseksi. Vahvistusoppiminen sen sijaan toimii vahemmalla datalla,
koska tekoaly oppii asioita yritys ja erehdys -periaatteella. Vahvistusoppimisessa tekoalyn toimin-
taymparistd taytyy mallintaa. Toisaalta voidaan kayttda vain jaottelua koneoppiminen ja neurover-
kot. Koneoppiminen sisaltaa oppimismalleja, kuten vahvistusoppiminen, kun taas syvaoppiminen

pohjaa neuroverkkoihin. (Kananen, Puolitaival 2019, 43.)

Oppimisen malleissa on kuitenkin paallekkaisyyksia ja tosielamassa malleja kaytetaan yhdessa ja
erilaisia algoritmeja yhdistellen. Taytyy kuitenkin muistaa, etta oli valittu oppimistapa mika hyvansa,
tulee tekoalysta prosessin myota vain tarkempi ja nopeampi, eika mitenkaan alykkaampi. (Toivo-
nen 2023.)

IBM:n Data & Al team (2023.) jakaa puolestaan artikkelissaan tekoalyn kahdella erilaisella tavalla:
kyvynmukaisesti ja toiminnallisuuksienmukaisesti. Ensimmaisessa, kyvynmukaisessa jaottelussa,
tekoaly jaetaan kolmeen osaan: heikkoon eli kapeaan tekoalyyn, vahvaan tekoalyyn eli yleiseen
tekoalyyn ja supertekoalyyn.

Heikko tekoaly on sellainen tekoaly, jonka me nyt tunnemme. Oli kyse sitten Amazonin Alexasta tai
OpenAl:n ChatGPT:sta, ovat kaikki tdmanhetkiset tekoalysovellukset heikkoa tekoalya. Heikko te-
koaly suorittaa yksittaista tai todella kapeasti rajattua tehtdvaa, mutta monesti nopeammin tai
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paremmin kuin ihmismieli. Heikko tekoaly kuitenkaan ei kykene toimimaan maaritellyn tehtdvansa
ulkopuolella. Vahva tekoaly on talla hetkella olemassa vain teoreettisena konseptina. Maaritel-
mansa mukaan vahvan tekoalyn tulee kayttaa aiemmin oppimaansa ja taitojaan oppiakseen uusia
tehtavia aivan toisessa kontekstissa. Jotta tekodly on vahvaa tekoalya, ylla olevaan pitaa kyeta il-
man, ettd ihminen muokkaa tai harjoittaa tekoalyn taustalla olevia malleja. Tallainen tekoaly kyke-
nisi suoriutumaan alyllisista tehtavista kuten ihmismieli. Supertekoaly, kuten myds vahva tekoaly,
on niin ikdan vain teoreettinen konsepti. Supertekoaly ajattelee, oppii, tekee paatdksia ja omaa pa-
remmat kognitiiviset taidot kuin ihminen. IT- ja liiketoimintakonsultoinnin palveluihin erikoistunut
CGl (2023) nostaa esiin, ettd ihnmisen kehittdessa itsedan alykkddmman jarjestelman, kykenee jar-
jestelma teoriassa kehittamaan viela alykkaamman jarjestelman, jonka jalkeen kehityssyklit vain

toistuisivat.

IBM:n (2023.) tekoalyn toiminnallinen jaottelu on neliosainen. Naista osista kaksi ensimmaista ovat
heikon tekoalyn alla, ja jo toteutettuja. Kaksi viimeista ovat vain teoreettisia malleja, ja naiden to-

teutus odottaa tekoalyn kehittymista entisestaan.

Reactive Machine Al on tekoalyjarjestelma, jolla ei ole muistia ja se on suunnattu todella spesifiin
tehtavaan. Tallaiset jarjestelmat eivat kykene muistamaan tai tunnistamaan aiempia lopputulemia
tai paatoksia, joten ne toimivat vain silla hetkella saatavilla olevan datan perusteella. Esimerkki ta-
mankaltaisesta jarjestelmasta on Netflixin suositukset, jotka perustuvat vain dataan kayttajan aiem-
masta katseluhistoriasta. (IBM Data & Al team 2023.)

Toinen heikon tekoalyn toiminnallinen malli on Limited Memory Al. Kyseessa on malli, joka kyke-
nee rajallisesti tunnistamaan aiempia tapahtumia ja lopputulemia. Se voi kayttda mennytta ja nyky-
hetken dataa auttaakseen haluttuun lopputulokseen paasemisessa. Kun tekodlymallia harjoitetaan
lisadatalla tarpeeksi kauan, paranee tamankaltaisen tekoalyn suorituskyky. Malli ei kuitenkaan voi
sailyttaa tietoja kaikista aiemmista tuloksista pitkalla aikavalilla. Yksi esimerkki Limited Memory -
tekoalysta ovat nykyiset suuret kielimallit (Large Language Models, LLM), jotka pyrkivat ennusta-
maan seuraavaa sanaa. Myos esimerkiksi virtuaaliassistentit ja itseohjautuvat autot kuuluvat ta-
man kategorian alle. (IBM Data & Al team 2023.) Viime aikoina Limited Memory Al:n tekoalyratkai-
sut ovat yleistyneet huomattavasti suurten kielimallien 1apilydnnin my6ta. Kielimallit ennustavat, mi-
ten sille annettu teksti jatkuu. Kielimallit oppivat, millaisista sanoista opetusaineiston tekstit muo-
dostavat, ja taman perusteella kielimalli tuottaa tekstia toistamalla tilastollisia sd@dnnénmukaisuuk-
sia. (Toivonen 2023, 95-99.)

Theory of Mind -tekoaly on vahvan tekoalyn malli, ja se on siten viela taysin teoreettinen. Tekoaly-
malli kykenee tunnistamaan ja ymmartamaan muiden entiteettien ajatuksia ja tunteita. Tama ym-

marrys sitten vaikuttaisi siihen, miten tekoaly vuorovaikuttaa kohteen kanssa. Talldin tekoaly
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kykenee muokkaamaan vuorovaikutustaan kohteen mukaiseksi. Neljas ja voimakkain tekoalyn
muoto on IBM:n listauksen mukaan Self-Aware Al, itsetietoinen tekoaly. Kuten Theory of Mind te-
koaly, on myos itsetietoinen tekoaly taysin teoreettinen. Itsetietoinen tekoaly kykenee ymmarta-
maan omia sisaisia olosuhteitaan ja ominaisuuksiaan, kuin myos ihmisen tunteita ja ajatuksia. Tal-

laisella tekoalylla on omat tunteet, tarpeet ja uskomuksensa. (IBM Data & Al team 2023.)
3.3 Tekodly ja data

Tekoaly kayttaa dataa eri muodossa. Data voi olla numeroita, tekstia, kuvia, lukuja tai vaikkapa vi-
deoita. Kun dataan liitetdan merkitys, saadaan informaatiota. Data ei itsessdan kerro mitdan, vaan
tarvitaan asiantuntemusta sen tulkintaan. Sen hydédyntdminen tekee ilmidista nakyvia ja sita hyo-
dyntamalla on mahdollista saada nakyviin asioita, joita ei osata odottaa. Datan hyédyntaminen on
liketoiminnassa olennaista, silla mitd paremmin asiakas ja tarpeensa tunnetaan, sitd paremmin

hanta kyetaan palvelemaan. (Kananen, Puolitaival 2021 71-78.)

Kanasen ja Puolitaipaleen ajattelutapa muistuttaa hieman DIKW-pyramidia. Mitd ylempana DIKW-
pyramidia asia sijaitsee, sitd suurempi sen merkitys ja arvo organisaatiolle on. Viisaus (engl. wis-
dom) on pyramidin huippu. Viisauden alla on tieto (engl. knowledge), jonka alla on informaatio ja
kaikkein alimpana on data. (Kuva 6.) Mallin tarkoituksena on auttaa ymmartamaan ja selittda, mi-
ten data muuntuu informaatioksi, informaatio muuntuu tiedoksi ja tieto muuntuu viisaudeksi. (Row-
ley 2007.)

A

Kuva 4. DIKW-mallin mukainen pyramidi (mukaillen Rowley 2007)
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Ailiston tutkimusryhmineen (2017.) mukaan data-analyysin tarkoituksena on jalostaa dataa, jotta
siitd voidaan tehda hyodyllisia johtopaatoksia. Voidaan siis sanoa, ettd data-analyysin avulla da-
tasta saadaan irti DIKW-mallin seuraavia pykalia. Johtopaatosten luomiseksi tarvitaan useita eri-
vaiheita datan kasittelyyn. Nama vaiheet perustuvat useisiin eri tieteenaloihin (Kuva 5). Datan ana-
lysoimiseksi tarvitaan esimerkiksi tilastotiedettd, jossa useimmiten kaytetdan matematiikan ja tieto-

jenkasittelytieteen keinoja.

Tietojenkiésittely-| | Tietojarjestelmé-

Matematiikka Tilastotiede tiede tiede

Datatiede

Data-analyysi

Datan hallinta ja ) ) :
esikasittely Visualisointi Analyysi ja tulkinta
1
| 1 |
Yhdistely (eri lahteet), . . N
muokkaus ja Tarkistus, ptuhcllstus Hankinta ja tallennus Mallinnus ja analyysi Tulkinta
suodatus j& annotointi

Kuva 5. Data-analyysin taustalla olevat tieteenalat seka data-analyysin vaiheet (Ailisto ym. 2017)

Data on olennaista myds tekoalyn osalta, silla tekodly on lopulta vain yhta hyva kuin opetusda-
tansa, koska tekoaly toimii algoritmiensa ja annetun datan pohjalta. Mikali datassa on puutteita tai
virheitad, heijastuu se myds tekoalyn toimintaan. Tekoaly oppii tunnistamaan malleja datassa, ja da-
tan ollessa vaaristynytta tai puutteellista, siirtyvat nama mallit myos tekoalyn lopputulemaan. Sill3,
millaista dataa kaytetaan ja kuka datan valitsee, on merkitysta. Esimerkiksi tekoalya kehittavat pit-
kalti valkoiset miehet, ja siksi tekodlyohjelmistot vastaavat usein heidan maailmankuvaansa. (Toi-
vonen 2023.)

Tekoalyn hyodyntadmisessa kaytettava data voi olla mitd tahansa mitattavissa olevaa dataa, mutta
tekoadlyn kouluttamiseksi data on muutettava koneen vastaanottamaan muotoon. Datan esikasittely
saattaa olla tydlaskin vaihe. Tekoalyn kehittdjan ja kayttajan taytyykin usein tehda data-analyysia
ymmartaakseen aineistonsa. (Kananen, Puolitaival 2019, 75-78.) Von Kigelgenin ja Laukkasen
(2021, 109.) mukaan analyysi voi esimerkiksi vastata seuraaviin kysymyksiin:

— Mita on tapahtunut?

— Miksi on tapahtunut?

— Mita todennakdisesti tulee tapahtumaan tulevaisuudessa?
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— Mita pitda tehda, jotta lopputulos muuttuu?

Kaytdssa olevasta datasta voidaan esimerkiksi tehda visualisointeja tai etsia trendeja ja
syyseuraussuhteita, jotta ylla oleviin kysymyksiin saadaan vastauksia. (von Kligelgen, Laukkanen
2021, 109-110.)

Ennen kuin tekoalya voidaan soveltaa datan kanssa, taytyy pohtia ja selvittdd millaista dataa tehta-
vaan tarvitaan, mita datasta voi oikeasti oppia ja miten datassa olevia vinoumia ehkaistaan. Tay-
tyy varautua selvittdmaan ja korjaamaan datassa mahdollisesti olevia virheita. (Toivonen 2023.)
Datan hyddyntaminen, tehtiin se tekoalyn avulla tai ei, vaatii koko organisaation kyvykkyytta tulkita
dataa. Datan hyddyntamiseksi taytyy tunnistaa liiketoiminnasta dataa kerryttavat osat. Organisaa-
tion taytyy myos kyeta tunnistamaan datan tdamanhetkisen hyddyntamisen taso. Jos toimitaan da-
taohjautuvasti, eli hyddynnetdan dataa ydintoiminnoissa, saadaan datan avulla tuotua faktat osaksi
paatdksentekoa, kunhan kaytetyn datan luotettavuus on varmistettu. (Kananen, Puolitaival 2019,
76-77.) Tiedonjyvat eivat ole yksittaisina datapisteina juurikaan kiinnostavia, mutta yhdistelemalla
eri tietoja ja poimimalla niista olennaiset paastaan luomaan parempaa ymmarrysta. Kun data on
keratty ja kaytettavissa voidaan sitd analysoida tilastollisesti. Tassa tekoaly on avuksi. Analyysin
tavoitteena on luoda ymmarrys tutkittavasta aiheesta. (Von Kugelgen, Laukkanen 2021, 108.) Po-
tentiaalisia datalahteitd on lukuisia ja dataa useimmiten kertyy usealla eri tavalla. Helpoin I&ht6-
kohta datan hyddyntamiselle on omaan organisaatioon keraantynyt data. Talloin tulee miettia: mita
dataa kertyy, mita dataa kerataan, missa data on ja millaisessa muodossa se on? Oman yrityksen

datasta puhutaan usein "first-party” datana. (Kananen, Puolitaival 2019, 83.)
3.4 Koneoppimisen algoritmit

Jos ohjelma halutaan opettaa tunnistamaan jotain, taytyy sille sy6ttaa tietoa tunnistettavasta asi-
asta. Jos siis halutaan, etta tekoaly tunnistaa kuvasta lentokoneita, taytyy sille opetusaineistona
syottaa kuvia lentokoneista. Jos halutaan, etta tekoaly tunnistaa lahjoittajia, jotka ovat valmiita ko-
rottamaan lahjoitustaan entisestaan, on opetusaineistona syotettava lahjoittajia, jotka ovat nain jo
toimineet. Opetusaineisto on yleensa kaikki, mita tekoalyohjelma tietdd maailmasta. Taten opetus-
aineiston koko ja laatu vaikuttavat suuresti lopputulokseen. Mitd monimutkaisempi opittava asia on,
sitd suurempi ja monipuolisempi opetusaineiston taytyy olla. Opetusaineisto ei koskaan myoskaan
ole taydellista, silla aina jaa jotain kattamatta. Lentokone saattaa olla vaikka pieni ja kuvakulmasta,
jota opetusaineistossa ei ole. Oli aineiston laatu mika tahansa, tekodlyohjelma ei opi tunnistamaan

lentokonetta, vaan vain sen piirteet. (Toivonen 2023, 95-99.)

Koneoppimisen ennustemallit voidaan jakaa kahteen paaluokkaan luokittelumalleihin ja maaramal-

leihin. Luokittelumallit eli klassifikaatiomallit ennustavat jonkin asian todennakoisyytta ja saattavat
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esimerkiksi vastata kysymykseen tapahtuuko jokin asia vai ei. Maaramallit eli regressiomallit taas
ennustavat jonkin asian suuruusluokkaa. Perinteisesti luokittelumalleja on malleista helpompi so-
veltaa. Luokittelumallia voidaan kayttdd vastaamaan kysymykseen "lopettaako asiakas?”, kun taas
maaramallilla voidaan vastata kysymykseen “kuinka paljon asiakas voisi lahjoittaa?”. Taman kaltai-
sia ennustemalleja kaytetaan yha enemman korvaamaan asiantuntija-arvioita paatoksenteossa.
Malleja voidaan kayttaa tarkkaan rajattuihin ongelmiin, ja niiden avulla voidaan ennustaa isosta da-

tamaarasta nopeasti. (Kananen, Puolitaival 2019, 109-11.)

Koneoppimista voidaan hyédyntaa viidessa erilaisessa datan luokittelun kayttotapauksessa. Nama
jaetaan taustalla olevan algoritmin pohjalta, ja jokainen naista vastaa eri kysymykseen. Usein teko-
alyohjelmat hyédyntavat useampaa algoritmia yhden ilmién mallintamiseen. Nama algoritmit ovat:
— Regressioalgoritmi: Mita A:lle tapahtuu, jos B muuttuu?

— Luokittelualgoritmi: Kuuluuko havainto luokkaan A vai B?

— Ryhmittelyalgoritmi: Kuuluuko havainto ryhmaan A, B vai C?

— Sijoitusalgoritmi: Missa jarjestyksessa asiat ovat?

— Generointialgoritmi: Miten asia voidaan tuottaa koneellisesti?

Erityisesti luokittelu-, ryhmittely- ja sijoitusalgoritmi palvelevat tyon ohjeistuksessa annettuja tavoit-
teita ja kykenevat vastaamaan lahjoittajakayttaytymisen kannalta olennaisiin kysymyksiin. Luokitte-
lualgoritmi kuvaa, mihin kategoriaan yksittdinen havainto kuuluu. Kun ryhmat on ensin luokiteltu,
voidaan kyeta vastaamaan esimerkiksi siihen, milla todennakadisyydelld asiakassuhde paattyy tai
kannattaako asiakkaalle tarjota kattavampaa sopimusta. Luokittelussa voi myds olla useita luokkia
ja luokittelussa voidaan kyeta havaitsemaan normaalista poikkeavat anomaliat. Ryhmittelyalgoritmi
etsii ryhmia ilman ennalta maarattyja luokkia. Ryhmittelyalgoritmi I0ytda havaintojen samankaltai-
suuksia ilman valmiiksi merkattuja ennakkotietoja. Taman kaltaista lahestymista kaytetaan usein
tekoalyn ohjaamattomassa oppimisessa. Ryhmittelyalgoritmia voidaan esimerkiksi kayttaa loyta-
maan yrityksen erilaisia asiakassegmentteja tai vastamaan kysymykseen "milla hakusanoilla on
paadytty I0ytamaan tietty tuote verkkokaupasta”. Sijoitusalgoritmi puolestaan nayttda havainnon
suhteellisen tarkeyden. Sijoitusalgoritmia voidaan kayttaa etsimaan vastausta kysymykseen, mika
personoitu siséaltd olisi kiinnostavinta asiakkaan nakdkulmasta, ja monet verkkopalvelut kayttavat-
kin sijoitusalgoritmeja paattaessaan, mika kiinnostaa kutakin kayttajaa. (Kananen, Puolitaival 2019,
115-117.)

Naiden tekniikoiden ymmartaminen on olennaista, jotta kyetdan valitsemaan ratkaistavaan ongel-
maan sopiva algoritmi. Tekniikoita taytyy ymmartaa, jotta voi ymmartaa millaisia liiketoiminnallisia
haasteita koneoppimisen malleilla voidaan ratkaista. Ylla olevien koneoppimisenmenetelmien hyvia

puolia ovat, etta toimintalogiikka voidaan esittda helposti ymmarrettavassa muodossa, toimintaa
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kyetdan nopeasti kokeilemaan ja menetelmat skaalautuvat lopulta moniulotteisiin ongelmiin. (Ka-
nanen, Puolitaival 2019, 113.)

3.5 Tekoalyn riskit

Tekoalya ei voi kasitella kasittelematta sen varjopuolia. Vaikka kolmannen sektorin jarjeston teko-
alyn hyédyntaminen tuskin johtaa kohti tieteiskirjallisuuden tekoalydystopioita, tai edes vaikuttaa
milladn muotoa siihen, millaiseksi tekoaly isossa kuvassa kehittyy, on tekoalylla silti myds negatiivi-
sia vaikutuksia ja riskeja punnittavaksi. Tekodly on voimakas tydkalu, mutta alan pelisdannét ovat
vasta rakenteilla ja mitd tehokkaammaksi tekoaly tulee, sitd enemman se vaikuttaa eldmaamme
(Effective Ventures Foundation s.a.). Useimmiten tekoalyn riskit ovat arkisempia kuin ajattelemme.
Tekoalya kaytetdan hyvin yksinkertaisissa, mutta merkittavissa paatoksissa. Esimerkiksi pankit
ovat ulkoistaneet lainahakemusten kasittelya tekoalylle (Klein 2020). Voidaan siis sanoa, etta teko-

alylla on valta paattaa kuka saa asuntolainan.

Tekoalyn paatoksenteko ei tapahdu neutraaleista Iahtékohdista vaan tekodly peilaa paatoksiaan

aineistoon, jota on kaytetty tekoadlya rakentaessa. Rakennuspalikoista ei kdytannéssa ole mahdol-
lista saada neutraalia, vaan tekoaly heijastelee aineiston vaaristymia. Myos tekoalyn kehittajien ar-
vot ja mielipiteet heijastuvat tekodlyn toimintaan usein huomaamatta, valitsevathan tekoalyn kehit-

tajat kaytetyn aineiston. (Toivonen 2023.)

Tekoalya pidetdan puolueettomana, onhan ihminen poistettu yhtalésta. Tekoalyn puolueettomuus
on kuitenkin hyvin ndennaista, silla tekoaly toistaa asenteita ja vinoumia, joita sen pohja-aineis-
tossa on. Toivosen (2023, 143-144.) mukaan Yhdysvalloissa tekoalya on kokeiltu vankeusrangais-
tusten pituuden maarittelyssa. Se kuitenkin johti afroamerikkalaisen taustan omaavien kohdalla pi-
dempiin vankeusrangaistuksiin, koska jarjestelma arvioi etnisyyden perusteella rikoksenuusimisris-
kin korkeammaksi. Puolueellisuuden poistaminen on talla hetkella yksi tekoalytutkimuksen aktiivi-
simmista tutkimuskohteista. Lisaksi tekoalya voi kuitenkin monissa tapauksissa pitaa ihmista puo-

lueettomampana, silla ihmisten paattelysta on vinoumia, joita tekoalylla ei ole.

Kuvasta 6 on havaittavissa, kuinka tekoaly ei aina tuo toivottua tulosta, vaan tekoalylle saatetaan
opettaa vaaraa asiaa. Toivosen (2023, 27-28, 123—124.) mukaan virheellinen pohjadata heijastuu
aina tekoalyn tekemiin ratkaisuihin. Tekoaly ei kykene sisaistamaan tehtavaansa kuin ihminen,
vaan toimii algoritmiensa ja pohjadatansa perusteella. Tekoalya kaytetddn monesti ennustamaan
asioita, mutta todellisuudessa sen kapasiteetti ennustaa on hyvin rajallinen. Tekoaly ennustamisen
sijaan paattelee ja arvaa sille annetun aineiston pohjalta. Yksiselitteisen ennustuksen laatiminen
on mahdollista vain hyvin yksinkertaisessa ymparistdssa, eikd tekodlyn paattelema tieto valtta-

matta ollenkaan liity tulevaisuuteen.
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Kuva 6. Tekoalyn opettamisen vaatii tarkkuutta (Niemann 2023)

Tekoalyn tehdessa itsenaisesti ratkaisuja on syyta pysahtya pohtimaan, mitéd pahimmillaan voi sat-
tua. Tekoaly voi my06s erehtya ja tehda vaaria paatoksia (Kananen, Puolitaival 2019, 216.). Teko-
alylla itselldan ei ole valtaa, vaan valta on niilld, jotka hallitsevat tekodlyyn perustuvia ohjelmia.
Vika ei ole koskaan ohjelman vaan ohjelman kehittdjan. Kehittdja kenties on valinnut vaaran teknii-
kan, kayttanyt tekniikkaa vaarin, tehnyt vaaria oletuksia. Ehkapa ohjelmaa ei ole testattu kunnolla
tai ohjelman sivuvaikutuksia ei ole pohdittu. (Toivonen 2023, 111-112.) Jotta tekoaly toimisi mah-
dollisimman eettisesti on syyta pohtia etukateen tekoalyn tekemien paatosten vaikutuksia ja keta

nama paatdkset eniten hyoddyttavat (Kananen, Puolitaival 2019, 220)

Tekoalyn kayttdminen myds muodostaa riskeja tietosuojan kannalta. Erityisesti yleisessa kaytdssa
olevien palvelujen kohdalla tulee huomioida asiakastietojen herkkyys. Teknologiavaikuttaja Risto

Linturi (Makila 2023, 11-14.) kertoo, tekoalyjen hyédyntavan erilaisia pilvipalveluja. Tekoalylle sy6-
tetty tieto useimmiten kulkee suoraan pilvipalveluun ja siten pitda olla huolellinen, etta tekoalylle ei

tule syéttaneeksi kenenkadan henkildtietoja tai asiakkaiden tietoja. Tietosuojaa myds saatelee
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Euroopan unionin GDPR-lainsdadanto, joka tuli voimaan vuonna 2018. Lainsaadannon tavoitteena
on parantaa kuluttajan oikeuksia omiin henkilétietoihinsa. Siten GDPR-lainsdadantd asettaa rajat
henkil6itd koskevan datankasittelylle. Nama asiat tulee huomioida yrityksen tietosuojaselosteessa.
(Kananen, Puolitaival 2019, 219.)

Euroopan parlamentti haluaa minimoida tekoalyn riskeja ja saadella tekoalyn turvallisuutta. Vuonna
2021 komissio esitti ensimmaistd EU:n tekodlysaadosta ja lain osalta on tarkoitus paasta sopuun
EU-maita edustavan neuvoston kanssa vuoden 2023 loppuun mennessa. Lain tarkoituksena on
varmistaa EU:ssa kaytetyt tekoalyjarjestelmat ovat turvallisia, lapinakyvia, jaljitettavia, tasa-arvoisia
ja ymparistoystavallisia. Asetuksen mukaan tekoalyn valvonnan tulee myds olla ihmisen valvon-
nassa, jotta voidaan varmistaa sen turvallisuus. Tarkoituksena on myds varmistaa, etta tekoalylle
on kaytdssa teknologiasta rippumaton yhtendinen maaritelma, jotta tatd maaritelmaa voidaan so-
veltaa myos tuleviin tekoalyjarjestelmiin. Parlamentin uudessa lakiluonnoksessa asetetaan velvoit-
teita tekoalyjarjestelmien valmistaijille ja kayttajille riippuen niiden aiheuttaman riskin suuruudesta.
Esimerkiksi generatiivisen tekoalyn taytyy noudattaa tiettyja vaatimuksia, kuten kertoa, etta sisallon
on tuottanut tekoaly. Rajallisen riskin tekoalysovellusten osalta kayttgjille tulee kertoa, etta he ovat

tekemisissa tekoalyn kanssa. (Euroopan Parlamentti 2023)
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4 CRM-jarjestelmat

Lyhenne CRM tulee englannin kielen termista customer relationship management. Suomeksi usein
puhutaan asiakkuudenhallinnasta. Termilla ei viitata vain jarjestelmaan, vaan laajempaan ajatte-
luun ja strategiaan hyvasta asiakkuuksien hoidosta. Tavoitteena on tunnistaa strategisesti tarkeat

asiakkuudet ja kehittaa niita systemaattisesti. (Soininen 2019.)

CRM-jarjestelmat ovat luotu mahdollistamaan hyvien asiakassuhteiden yllapito. Nimensa mukai-
sesti kyseessa on ohjelmisto, jolla hallinnoidaan asiakassuhteita ja niihin liittyvia tietoja ja toimin-
toja. Jarjestelmat kokoavat kaikki asiakkuuteen liittyvat tiedot helposti saataville yhteen tietokan-
taan. Maailman digitalisoituessa ja digitaalisten ratkaisujen tehostettua tytelamaa, on CRM-jarjes-
telmista tullut Iahes pakollinen osa asiakkuudenhallintaa. (Visma 2020.) CRM-jarjestelmat tehosta-
vat asiakasvuorovaikutusprosessia, edistavat myyntia, vahvistavat asiakassuhteita, kasvattavat
asiakasuskollisuutta ja tdman lopputuloksena nostavat myyntia ja voittoja. (Oracle A s.a.) CRM-
jarjestelman avulla voidaan koota kaikki kanssakdyminen asiakkaan kanssa yhteen paikkaan — oli
tama kanssakayminen tehty sahkopostitse, chatissa tai puhelimessa. Nykyaan suurin osa CRM-
palveluista tuotetaan pilvessa SaaS-pilvipalvelun muodossa. Tama mahdollistaa, ettd CRM-jarjes-
telma on saavutettavampi. SaaS-pohjaista CRM-jarjestelmaa voidaan kayttda myds mobiililait-
teella, ja siten asiakastietoihin ja naista tiedoista muodostettuihin raportteihin ja analyyseihin on

paasy kaikkialla ja milloin tahansa. (Sirk 2023.)

Christopher Sirk (2023.) nostaa blogissaan, ettd CRM-jarjestelmissa on kyse muustakin kuin uu-
sien sopimusten luonnista ja siita, ettd myydaan enemman. CRM-jarjestelmilla kasvatetaan asiak-
kaiden lojaliteettia. Toisin sanoen CRM-jarjestelmat virtaviivaistavat ja parantavat asiakasvuorovai-
kutusta, myyntiprosessia ja markkinointikampanjoita. Tama tapahtuu parantamalla tehokkuutta lapi
prosessien automaatioiden ja analyysitydkalujen avulla. Perinteisesti CRM-jarjestelmat ovat olleet
myynnin tyokalu, mutta niiden kayttd on laajentunut myos markkinoinnin, verkkokaupan ja asiakas-
palvelun toimintoihin (Oracle A s.a.). Oikeastaan kuka tahansa asiakasrajapinnassa toimiva voi
hydtya CRM-jarjestelmistd. CRM-jarjestelmia on ruvettu kayttdmaan kaikenlaisissa yrityksissa ja
yhteisdissa aina valtavista korporaatioista pieniin kotitoimistoihin, startupeista vapaaehtoisjarjestoi-
hin. (Sirk 2023.)
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4.1 Data CRM-jarjestelmissa

CRM-jarjestelmat on tarkoitettu datan kerddmiseen. Kertyva data luo pohjan asiakkuudenhallinta-
jarjestelmalle. Dataa kertyy asiakkuudenhallintajarjestelmaan lukuisilla tavoilla. Dataa saadaan ke-
rattya suorasta vuorovaikutuksesta esimerkiksi sdhkodpostiviestinnasta tai muista kommunikaatio-
kanavista. Epasuoran vuorovaikutuksen dataa saadaan kerattya, jos asiakas esimerkiksi vierailee
verkkosivulla ja tayttaa tietonsa esimerkiksi allekirjoittaakseen vetoomuksen. (Cadet 2023.) Kun
data on jarjestetty ja hallinnoitu CRM-alustan avulla, syntyy syvallisempi ymmarrys asiakkaista,
mika puolestaan johtaa yhtendisempaan viestintdan. Monet toiminnot (seka taustalla tapahtuvat
ettd suorat vuorovaikutukset) voidaan digitaalisesti automatisoida, mika tukee markkinointiponnis-
telujen kohdentamista, myyntisyklien nopeuttamista ja tehokkaamman asiakaspalvelun tarjoamista.

(Oracle B s.a.)

Jotta CRM-jarjestelmaa voidaan hyédyntda maksimaallisella tavalla, tarvitaan asiakkaista tietysti
dataa. Datan maaran suhteen on kuitenkin oltava varovainen, liika data ei aina ole hyvasta vaan
vaikeuttaa jarjestelman kayttéa. Samoin tietojen tallentamisen osalta taytyy huomioida tietosuoja-
lait. Keratyn datan on oltava muodossa ja maariss3, joissa sita kyetaan yllapitamaan. Ketaan jar-
jestelman kayttajaa eivat hyodyta esimerkiksi ajan kanssa kasautuvat duplikaatit. Duplikaateista on
valtavasti haittaa, kun datasta pyritaan luomaan mahdollisimman tarkkoja analyyseja, silla saman
ihmisen tiedot ovat silloin jakautuneet useisiin asiakkuuksiin ja siten datasta tuleekin osin vanhen-
tunutta eivatka asiakastiedot ole kokonaisia. Lopputulemana saattaa olla, ettd CRM-jarjestelman

yllapitoon kaytetaan aivan liiallisesti aikaa. (Cadet 2023.)

Cadetin (2023) mukaan CRM-jarjestelmien data voidaan jakaa neljaan erilliseen tyyppiin: kuvaile-
vaan dataan, identiteettidataan, laadulliseen dataan ja maaralliseen dataan. Kuvaileva data tarjoaa
henkilokohtaista tietoa asiakkaasta. Tamankaltaista dataa ovat esimerkiksi ammatti, koulutustaso,
mielenkiinnon kohteet ja elamantapaa koskevat tiedot. Kuvailevaa dataa voi olla hyvin vaikeaa ke-
rata, mutta se on aarimmaisen hyodyllista asiakaskokemuksen personoinnissa. ldentiteettidata on
asiakkaan perustietoja, joilla asiakas tunnistetaan. Identiteettidataa on esimerkiksi nimi ja yhteys-
tiedot. Identiteettidataa usein kertyy helposti, mutta se on my0s dataa, joka taytyy suojata kaikkein
tarkimmin. Laadullista dataa kaytetdan mittaamaan asiakkaiden mielipiteita ja tyytyvaisyytta. Laa-
dullisen datan avulla voidaan lahestya asiakasta oikein. Laadullisen datan kerddminen vaatii, etta
asiakkaiden tyytyvaisyytta seurataan esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyin. Maarallinen data on
lukuja ja tilastoja asiakkaista. Tallaista dataa on esimerkiksi asiakkaiden kayttama rahamaara tai
keskiostos. Maarallista dataa on myds esimerkiksi verkkosivuvierailujen maara. Maarallista dataa

kertyy CRM-jarjestelmaan verrattain helposti (Cadet 2023.).
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4.2 Salesforce

SOS-Lapsikyla kayttaa asiakkuudenhallintaan Salesforce CRM-jarjestelmaa, tarkemmin sanottuna
Salesforcen Sales Cloudia. Siksi Salesforce CRM-jarjestelman erityispiirteita on syyta tarkastella

tdssa opinnaytetyossa.

Salesforce on maailman kaytetyin CRM-jarjestelma (kuva 7) merkittavalla erolla muihin alan jarjes-
telmiin. Tama& mahdollistaa sen, ettd Salesforcen kehitysresurssit ovat omaa luokkaansa. Nama

kehitysresurssit ovat mahdollistaneet tekoalyn kehittdmisen. Salesforcen tekoaly on markkinoiden

kehittynein. (Salesforce F 2023.)
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Kuva 7. CRM-jarjestelmien markkinaosuudet (Salesforce 2022)

Salesforcen suuret kayttdjamaarat ovat johtaneet siihen, ettd Salesforcen asiakkailla on hyvin eri-
laisia tarpeita CRM-ohjelmistolleen. Salesforce tarjoaa kayttajilleen eri tarkoituksiin soveltuvia pal-
velupaketteja riippuen siita, milla alalla Salesforce kayttava yritys toimii ja millaisia tarpeita talla yri-
tyksella on. Tama edistaa Salesforcen ketteryytta ja asiakkaan tarpeisiin sopeutumista. Palvelupa-
kettien avulla asiakasyritys maksaa vain niista tarpeista, joita silla on. Naitad palvelupaketteja kut-
suttaan Cloudeiksi. Salesforcella on kaytdssaan kuusi paacloudia: Sales Cloud, Marketing Cloud,

Experience Cloud, Service Cloud, Commerce Cloud ja Analytics Cloud. Naiden lisaksi on tarjolla
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viela 9 pienempaa Cloud-palvelupakettia, joita vain pddosin yhdistelldaan ylla mainittuihin Cloud-

paketteihin.

Palvelupaketeista erityisesti Sales Cloud tarjoaa tydkaluja myynnin edistamiseen. Se on suunni-
teltu virtaviivaistamaan myyntiprosessia ja optimoimaan asiakassuhteiden hallinta. Marketing
Cloud on digitalisoidun markkinoinnin alusta, joka tarjoaa tyokaluja markkinointikampanjoiden luo-
miseen, automatisointiin, personalisointiin ja kohdistamiseen. Experience Cloud on tarkoitettu yri-
tyksille online-palvelukokemusten rakentamiseen. Service Cloud taas tarjoaa tyOkaluja asiakaspal-
velulle ja -tuelle. Commerce Cloud on palvelu verkkokauppaa varten. Viimeisena Analytics Cloud
on Salesforce Business Intelligence -alusta, joka tarjoaa data-analytiikan ja datan visualisoinnin
tydkaluja. Analytics Cloud pohjaa vahvasti Salesforcen Einstein tekoalyyn, ja sen avulla voidaan
kysya kysymyksia myds luonnollisella kielella ja saada vastaus visualisoituna. (TechForce Services
2023.)

Palvelupaketit jaetaan viela tasoihin: mita parempitasoinen paketti sita kallimpi on myds tuotteen
hinta. Kalleimmissa tasoissa on enemman ominaisuuksia, esimerkiksi Salesforcen Sales Cloudin
tekodlyominaisuudet painottuvat "Unlimited”-tasolle. Halvimmilla palvelutasoilla on mahdollista os-
taa lisatoimintoja esimerkiksi tekoalyn suhteen. Enterprise-tasolla kaikki Salesforcen tarjoamat te-
koalytoiminnot ovat ostettavissa lisdosana generoivaa tekoalya lukuun ottamatta. (Salesforce C
2023.)

Sales Cloudissa tasojen hinta maaraytyy lisenssia kohden. Halvin palvelutasoista on "Starter”, joka
25 dollaria kuukaudessa lisenssia kohden. Starter-tasoon sisaltyy vain hallintatydkaluja. Starterista
seuraava taso on "Professional”, jolla lisenssi maksaa 80 dollaria kayttajaa kohden kuukaudessa.
Verrattuna Starter-tasoon Professional-tasolla on lisdana ennusteiden hallinta. Seuraavan palvelu-
taso on "Enterprise”, jossa mukaan tulevat prosessiautomaatiot ja edistynyt myyntiputken hallinta.
Hintaa Enterprise-tasolla on 165 dollaria lisenssia kohden. Unlimited-taso sisaltaa tekoalyominai-
suudet, ja lisaksi tarjolla on asiantuntijaohjausta Salesforcen kayttd6n ymparivuorokautinen glo-
baali asiakastuki. Talla tasolla hintaa on 330 dollaria lisenssia kohden. Kallein taso on "Unlimi-
ted+”, joka tarjoaa lisdksi "Parhaat tyokalut Salesforcelta myyntia varten”. Unlimited+ maksaa 500

dollaria kayttajalisenssia kohden kuukaudessa. (Salesforce C 2023.)

SOS-Lapsikylalla on kaytdssaan Salesforcen Sales Cloud Enterprise-palvelutasolla. Sen keskeiset
toiminnallisuudet perustuvat liidien (lead), mahdollisuuksien (opportunity), yhteystietojen (contact)
ja tilien (account) ymparille. Liidit ovat kohteita, jotka ovat osoittaneet kiinnostusta yritysta kohtaan.
Liidit ovat muunnettavissa mahdollisuuksiksi, yhteystiedoiksi ja tileiksi. Mahdollisuus on liidista as-
kel eteenpain, kun jotain konkreettista myyntisopimuksen eteen on saatu aikaiseksi. (O’Leary

24.7.2023.) Samoin yhteystieto on askel liidista eteenpain kohti konkretiaa. Yhteystieto useimmiten
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litetdan tilin tai mahdollisuuden yhteyteen henkiloksi yhteydenpitoa varten. Account taas on useim-

miten kaytossa ylatason sailiona yhteystiedoille ja mahdollisuuksille. (O’Leary 24.4.2023.)
4.3 Tekoaly CRM-jarjestelmissa

Data on avainkysymys tekoalysovellusten kehittdmisessa. Kun mietitdan tekoadlyn soveltamista, on
olennaista miettia myo6s, mista dataa tekoalya varten saadaan kerattya. CRM-jarjestelmiin kertyy

asiakkaista runsaasti dataa, joten CRM-jarjestelmat ovat ihanteellisia tekoalyn soveltamiselle

Oracle (B, s.a.) listaa seuraavat hyddyt tekoalylle CRM-jarjestelmissa:

— Liidien pisteytys ja priorisointi automaattisesti laadun perusteella.

— Koneoppimisen hyddyntaminen data-analyysissa, jotta mahdollisuudet saadaan kaannetta so-
pimuksiksi.

— Digitaaliset avustajat, keskustelubotit ja muut automatisoidut viestintjarjestelmat mahdollista-
vat yksinkertaisten asiakaspyyntojen kasittelyn.

— Tekodalyn kokoama tieto, jotta kohderyhmiad voidaan tunnistaa paremmin ja siten tukea asiakas-
suuntautuneen markkinoinnin strategioita.

— Koneoppimisen kayttdminen ennustamaan paras aika ja kanava kuhunkin asiakkaaseen koh-
distuvaan kommunikointiin heidan vuorovaikutushistoriansa, profiilinsa ja tietojensa perusteella.

— Tekodlyn kokoamaa dataa ja koneoppimista voidaan hyddyntaa ihanteellisen asiakasprofiilin
luomiseen, jota voidaan kayttdd samankaltaisten asiakkaiden tunnistamiseen.

— Tekoalyn luomat alykkaat ja kiinnostavat aiheet sisallon relevanssin parantamiseksi sahkopos-

timarkkinoinnissa.

Parhaimmat CRM-jarjestelmat hyodyntavat tekoalya ja koneoppimista. Tekodly on CRM:n tulevai-
suus, ja se auttaa nakemaan, mita on tapahtunut menneisyydessa ja ohjaa kohti parhaita toimia,
ratkaisuja ja tuotekonfiguraatioita kunkin asiakkaan erityispiirteiden mukaisesti. Tekodaly tarjoaa
myo0s ajantasaista asiakasanalytiikkaa, jotta yksittaiset myyjat voivat optimoida brandikokemuksen
markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun kautta. Hyva CRM-jarjestelman tekoalyratkaisu tarjoaa

tdyden nakyman asiakasvuorovaikutuksiin antavaa kayttdanalytiikkaa. (Oracle B s.a.)
4.4 Tekoaly Salesforcessa

Salesforce aloitti tekoalyponnistelunsa vuonna 2014 investoimalla ja innovoimalla omaa tekoalyrat-
kaisuaan. Salesforcen ensimmainen tekoalytuote, Einstein, julkaistiin 2016 ja Salesforce alkoi ty0s-
kennella suuren kielimallin (LLM) luomiseksi vuonna 2018. Salesforcen oma tekoaly tunnetaan ny-
kyaan nimella Einstein GPT, joka on nimensa mukaisesti Generative Pre-trained Transformer el
LLM-tekoalybotti. (Salesforce B 2023.)
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Einstein GPT:hen liittyy kielielementtien lisdksi my6s muita toimintoja, silla sen yhteyteen on imple-
mentoitu aiempiakin toimintoja ja voidaankin sanoa, ettd Einstein GPT on tosiasiallisesti useita te-

koalytyokaluja, joilla on omat tarkoituksensa. Einsteinin kehittamisessa on kaytetty seka koneoppi-
mista, ettd syvaoppimista. Salesforcen tekodly mahdollistaa, ettd Salesforcen asiakkaat voivat

kayttada jo olemassa olevaa dataa tekoalyn hyédyntamiseen. (Salesforce A 2023.)

Salesforcen tekoalymallin tarkoituksena on luoda personoitua sisaltéa kaikille Salesforcen
Cloudeille. Tekoalymallin avulla saadaan kehitettya tuottavuutta ja asiakaskokemusta. Einstein
GPT on avoin ja laajennettava, eli se tukee myds muita CRM-jarjestelmiin kehitettyja tekoalymal-
leja. Tekoaly on kehitetty kayttamalla reaaliaikaista ja luotettavaa tietoa. Salesforcen tekoaly tekee
yhteisty6ta OpenAl:n ChatGPT:n kanssa parantaakseen kielimallin kaytettavyytta. Eli OpenAl:n
ChatGPT-tekoaly on integroitu Salesforcen EinsteinGPT:hen. Einstein GPT:n avulla kayttgja voi
yhdistda datansa OpenAl:n tekoadlymalleihin tai kayttaa toimintoja suoraan Salesforce-ohjelmis-
tosta. Salesforcen EinsteinGPT on suunniteltu ennustamaan ja tulkitsemaan asiakasdataa yrityk-
sen omien liiketoimintatarpeiden mukaisesti, silla tekoaly kayttaa reaaliaikaista dataa Salesforce
Data Cloudista, jolla tarkoitetaan Salesforcen tietojen tallennukseen liittyvaa data-alustaa. (Sales-
force B 2023.)

Einstein GPT:n yhteyteen on luotu Einstein GPT Trust Layer -dataturva. Se mahdollistaa, etta or-
ganisaatiot voivat hyotya tekoalytoiminnoista samalla kuin huolehtivat yksityisyydesta ja turvallisuu-
desta. Einstein GPT Trust Layer myds estaa esimerkiksi kielimalleja sailyttamasta arkaluonteista
asiakasdataa. Jarjestelyssa asiakasdata ei koskaan liikku pois Salesforcen palvelimilta. Arkaluontei-
sen datan erottelu mahdollistaa, ettéd Salesforcen asiakkaat voivat hyddyntaa kielimallien tayden

potentiaalin samalla sailyttden kontrollin tietojen hallinnoinnista. (Cook 27.10.2023.)

Salesforcen Einstein tekoaly on valmis kayttdmaan dataa suoraan. Einsteinin kayttamiseksi ei siis
ole tarvetta erikseen valmistella dataa tai suorittaa tietomallinnusten hallintaa. Kunhan vain organi-
saation data on saatavilla Salesforcen asiakkuudenhallintajarjestelmassa, kykenee Einstein teko-
aly tarjoamaan hyodyllisia oivalluksia ja nakokulmia, seka ennustavia suosituksia, joita tiimit voivat
sitten kayttaa asiakkaiden parempaan ymmartamiseen, luodakseen merkityksellista sisaltoa laa-
jassa mittakaavassa ja tarjotakseen personoidun kokemuksen asiakkaalle (Awati 2023.). Kaytetta-
van datan on kuitenkin syyta olla eheaa ja esimerkiksi duplikaatitonta. Mita parempaa dataa Ein-

stein-botille sy6ttaa, sitd parempia ennustuksia se kykenee datasta tekemaan.

Tekoalylla Salesforcessa saadaan erityisesti hy6tyja seuraavalla kolmella osa-alueella: ennusta-
vassa pisteytyksessa, ennusteissa, ja suosituksissa. Ennustavassa pisteytyksessa Einstein GPT
antaa pisteytyksen esimerkiksi sille, kuinka todennakdisesti liidi saadaan konvertoitua mahdollisuu-

deksi. Einstein GPT antaa myos perustelut suositukselle. Einstein GPT esimerkiksi kertoo, jos
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liidilla on jokin tekija, joka on selkea indikaattori siita, etta liidia ei saada konvertoitua. Ennustus-
ominaisuudet eivat rajoitu vain pisteytysmalliin, vaan tekoalya voidaan kayttda myds ennustamaan
jonkin investoinnin tulevaa arvoa, tai sitéd onko tiimi saavuttamassa neljanneksen tavoitteensa. Ein-
stein GPT voi antaa alykkaita suosituksia helpottamaan vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Teko-

aly esimerkiksi voi suositella tiettyja materiaaleja asiakkaalle 1ahettavaksi. (Salesforce D 2023.)

Salesforcen generatiivista tekoalya koulutetaan yrityksen omalla datalla asiakkuudenhallintajarjes-
telmasta. Taman koulutuksen avulla kyetdan parantamaan asiakaskokemusta ja paatdksentekoa
lisdten tuottavuutta ja tehokkuutta. Yrityksen oma data mahdollistaa sen, etta tekoaly on koulutettu
yrityksen yksildllisiin tarpeisiin. Tekoalyn mahdolliset kayttotapaukset riippuvat siita, mika palvelu-
paketti ja -taso on kaytdssa ja mita tekoalylla haetaan. Myynnin osalta tekoaly mahdollistaa kaup-
pojen solmimisen nopeammin. Tekodlyn avulla kyetdan priorisoimaan parhaat mahdollisuudet, ja
tunnistamaan toimenpiteet, jotka edistavat kaupan syntya ja voidaan luoda personoituja viestinta-
materiaaleja. Markkinoinnissa tekoaly auttaa maarittamaan kohdeyleisot ja optimoimaan naille tar-
koitettuja kampanjatarjouksia. Tekoalylla saadaan generoitua sisaltéa, joka vaikuttaa kohderyh-
maan mahdollisimman tehokkaasti. Asiakaspalvelun tekoalyominaisuudet mahdollistavat relevantit
vastaukset asiakkaiden kysymyksiin. Tarjolla on myds asiakaskeskustelujen tarpeisiin chatbot ja
virtuaaliassistentti. Tata kautta tekoaly tuo myds lisaa tehokkuutta ja kustannussaastoja. Verkko-
kaupan tarpeissa tekoaly luo asiakkaille personoituja suosituksia. Tekoaly myds parantaa ostojen
jalkeista asiakaskokemusta. Tekoalyn avulla kyetaan tunnistamaan petoksia tehokkaammin. IT-
tiimeille Salesforcen tekoaly tarjoaa nakemysta operatiivisiin toimintoihin. Tekoalyn avulla jarjestel-
man suorituskykya kyetaan parantamaan ja IT-tiimit kykenevat ottamaan Salesforcen uusia omi-
naisuuksia nopeammin kayttoon. Lisaksi Salesforcen Einstein GPT kykenee myds tuottamaan koo-

dia, jolloin Salesforcen kustomoiminen omiin tarpeisiin helpottuu ja halpenee. (Salesforce E 2023.)

Taulukko 2. Salesforcen eri cloudien tekoalyyn liittyvat markkinointilauseet (Salesforce F 2023).

Sales Cloud Service Cloud Marketing Cloud Commerce Cloud
Myy nopeammin, Kiihdyta tehokkuutta Voita asiakkaita ja si- | Kasva nopeammin ja
alykkaammin ja tehok- | tekoalyn, datan ja touta tehokkaaksi. muuta jokainen asia-
kaammin yhdistamalla | CRM:n avulla. Lisda Kasvata liikevaihtoa, kaspolun askel kau-
tekoaly, data ja CRM. | tuottavuutta lapi toi- Sisallyta tekoaly pankayntiin suunnitel-

Lisaa tuottavuutta ja minnan CRM:n jarjes- | markkinointiisi luodak- | lulla tekodalyratkaisulla
kasvua CRM:n jarjes- | telmien parhaalla te- | sesi kestavia asiakas-
telmien parhaalla te- koalylla suhteita

koalylla

Taulukossa 2 kaydaan lapi Salesforcen tekoalyn hyoétyja eri Cloud-ymparistdissa Salesforcen

omien markkinointilauseiden avulla. Cloudien kaytettavissa olevat tekoalyominaisuudet riippuvat
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myds palvelupaketin tasosta. Sales Cloudissa Enterprise-tasolla yritys saa kayttoonsa Einstein Ac-
tivity Capture, Opportynity Scoring ja Deal Insights -tekoalytyokalut. Lisdksi on mahdollista ostaa
palvelutasoon lisdominaisuutena tekoalytyokaluja lukuun ottamatta Einstein GPT:n generatiivisen
tekoalyn toimintoja. Einstein Activity Capturella voidaan synkata esimerkiksi sahkopostit ja kalente-
rin sisaltdé Salesforcessa jo olevan datan kanssa. Opportunity Scoring mahdollistaa tarkastellun
siita, mitkd Salesforcen mahdollisuudet ovat todennakodisimpid muuntumaan tehdyiksi myyntisopi-
muksiksi. Deal Insights taas auttaa tarkastelemaan myyntisopimuksen tilaa ja tarjoaa nakdkulmia
ja ennustuksia myyntisopimuksen hyvinvoinnista. Kallimpaan Unlimited-tasoon saakin jo kayt-

toonsa kaikki Salesforcen tekoalytoiminnot. (Salesforce C 2023.)
4.5 Salesforce ja ohjelmistorobotiikka

Salesforce itsessaan sisaltda runsaasti ohjelmistorobotiikan tydkaluja. Esimerkiksi Flow Builder,
Workflows, Process Builder ovat kaikki luettavissa ohjelmistorobotiikan tyékaluiksi. Ohjelmistorobo-
tiikkan tydkalut on luotu automatisoimaan asiakkuudenhallintaohjelmiston kayttéén liittyvia proses-
seja ja siten tehostamaan tydskentelya Salesforce-ohjelmiston parissa. Ohjelmistorobotiikalla kye-
tdan tehostamaan useimpia Salesforcen prosesseja, jotka vaativat manuaalista suorittamista. Oh-
jelmistorobotiikkaratkaisulla kyetaan Salesforcessa vahentamaan virheita ja lisddmaan tydskente-
lyn nopeutta ja tehokkuutta. Salesforce tarjoaa talla hetkella kolme prosessiautomatisoinnin tydka-
lua. Tydkalut ovat pitkalti toiminnoiltaan paallekkaisia. On kayttajan preferensseista kiinni, mita tyo-
kalua naista haluaa kayttaa. Nama ovat toisen sukupolven ohjelmistorobotiikkaa, eli ne ovat tyyp-
pia Unattented RPA. Se tarkoittaa sita, ettd ne laukeavat jostain muutoksesta tai toiminnosta, esi-
merkiksi saapuvasta sahkopostista. Tulevaisuudessa kuitenkin tydkaluista vanhimmista Work-
flowsta ja Process Builderista tullaan kummastakin luopumaan ja siten ainoa jaljelle jaava tydkalu

tulee olemaan Flow Builder. (Salesforce F 2023.)

Taman lisdksi Salesforcen omia automatisointitoimintoja tukemaan on tarjolla esimerkiksi MuleSoft
Automation, joka yhdistaa MuleSoft RPA, MuleSoft Composer ja Anypoint Platform palvelut auto-
matisoinnin helpottamiseksi. Mulesoft RPA:n avulla voidaan saavuttaa seuraavat hyddyt:

— Automaattinen tietojen sy6tto ja tietojen hakeminen sovelluksista

— Tietojen erottaminen asiakirjoista, verkkosivuilta, sdhkdposteista, taulukoista ja muista Iahteista
— Alykas tekstintunnistus ja tekstin erottaminen kuvista ja naytoilta

— Monimutkaisten monivaiheisten ja monijarjestelmaisten tyékulkujen koordinointi
(Mulesoft 2023.)

Salesforce myos tarjoaa mahdollisuuden tekoalyn yhdistdmiseen ohjelmistorobotiikkaan. Salesfor-

cen kehittdmaa Einstein GPT:ta pystytaan kayttdmaan Salesforcen Flow’'n automaattisessa
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luonnissa. Talloin Einstein GPT:lle kerrotaan luonnollisella kielella, miten Flow’n halutaan toimivan,

jonka jalkeen Einstein GPT luo Flow’n halutuilla toiminnoilla.

Salesforcen Flow-tykalu mahdollistaa monimutkaiset automaatioratkaisut kayttden graafista kayt-
toliittymaa koodaamisen sijaan. Flow koostuu kolmesta erilaisesta rakennuspalikasta: elementeista
(elements), liittimista (connector) ja resursseista (resources). Elementit suorittavat loogisia toimin-
toja, kuten tehtavia, paatdksia ja looppeja. Liittimet maaraavat, mika elementti seuraa mitakin ele-
menttid. Resurssit datan muuttujia, joita Flow’ssa kaytetdan. Resursseja voivat numerot, tekstipat-
kat, laskukaavat tai Salesforcen tietueet. (Combridge 3.1.2023.) Salesforce Flow’sta on esitetty

esimerkki kuvassa 8, josta on havaittavissa kaikki yllakuvatut elementit.
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Kuva 8. esimerkki Salesforce Flow'sta (Bose 2018)
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5 Tekoalykatsaus SOS-Lapsikylaan

Jotta askelia tekoalyn kehittamiseksi voidaan ottaa, taytyy tietda nykytila. Tama opinnaytety6 on
maaritelty tutkimukselliseksi kehitystyoksi, joten se sisaltaa tutkimuksellisen osan. Tydn tutkimuk-
sellinen osa paadyttiin toteuttamaan kysymalla SOS-Lapsikylan varainhankinnan kolmelta avain-
henkiloltd nakemyksia SOS-Lapsikylan varainhankinnan ja tekoalyn tilanteesta talla hetkella ja tu-
levaisuudessa. Tutkimuskohteena on varainhankintajohtajan, lahjoittajasuhteiden vastaavan, ja

CRM-jarjestelmaasiantuntijan nakemykset siita kuinka SOS-Lapsikyla hyodyntaa tekoalya.

Laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan ja selittdmaan ilmiéita (Kananen 2019, 75). Taman tutki-
musmuodon kayttaminen mahdollistaa, ettda huomio on tutkittavien nakdkulmassa merkityksissa ja
nakemyksissa (Kananen 2019, 76). SOS-Lapsikylan tekoalytilanteesta saadaan parhaiten koko-
naisvaltainen nakemys laadullisella kyselytutkimuksella, joka muistuttaa haastattelua. Laadullista
tutkimusmuotoa kayttamalla SOS-Lapsikylan avainhenkildiden aani paasee opinnaytetydssa esille.
Kyselytutkimuksen tavoitteena ei ole minkaan teorian tai hypoteesin testaaminen, vaan asiantilan
monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Kyselytutkimus toteutettiin avoimilla kysymyksilla,
jotta vastaajien aani paasee tutkimuksessa mahdollisimman hyvin esille. Alustana toimi strukturoitu
lomake, joka toteutettiin Google Forms -alustalla. Kysytyt kysymykset on johdettu opinnaytetyén

johdannossa esitellysta tutkimuskysymyksesta ja tutkimuskysymyksen alaongelmista.

Tutkimuksen kohderyhma on valittu tarkoituksenmukaisesti. Kohderyhma kattaa SOS-Lapsikylan
varainhankintatiimin nakemykset hyvin, silla jokainen vastaaja on avainroolissa SOS-Lapsikylan
varainhankinnassa. Roolinsa ansiosta heillda on ndkemysta varainhankinnan tulevaisuuteen ja li-
saksi kaikkien rooliin tekoadlyn voi nahda jo nyt vaikuttavan. Rajattu kohderyhma myds mahdollisti,
ettad tutkittavat olivat kaytettavissa myos kyselytutkimuksen jalkeenkin. Maarallisesti tutkittavien
joukko on varsin pieni, mutta se muodostaa merkittdvan osan SOS-Lapsikylan varainhankintatii-
mista ja edustaa kattavasti tiimin nakemyksia. Tasta myos kertoo, etta vastauksista on huomatta-

vissa saturaatiota.

Kyselyn vastaajilta saatu tieto syventaa ymmarrysta SOS-Lapsikylan varainhankinnan tilanteesta
tekoalyn suhteen. Vastaukset kuvaavat tekoalyn nykytilaa SOS-Lapsikylan varainhankinnassa ja
koettuja mahdollisuuksia. Samoin vastauksista kay ilmi, miten tekoalyn uskotaan muuttavan toimin-

taa niin organisaatiossa kuin omassakin tyoroolissa.
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5.1 SOS-Lapsikylan tilanne tekoalyn suhteen

Kysely kertoo, etta talla hetkella SOS-Lapsikylassa tekoalyn kayttd on vain yksildiden vastuulla, ja
tekoalykokeilut ovat lahinna verkosta helposti saatavien kielimallien soveltamista ja kayttamista
tyonteon tukena. Mitaan kattavaa tekoalystrategiaa SOS-Lapsikylassa ei talla hetkella ole. Teko-
alyyn kuitenkin suhtaudutaan innostuneesti ja sen mahdollisuuksien suhteen ollaan optimistisia.

Tekoalyn mahdollisuuksia on ruvettu kartoittamaan ja osana sita toimii tama opinnaytetyo.

Vastauksista kay ilmi, etta talla hetkella tekoalya sovelletaan oikeastaan vain tekstien kirjoittamisen
osalta. OpenAl:n kehittdma ChatGPT-palvelu on ollut kaytdssa niin Google Sheets -litdnnan avulla
kuin myos selainpohjaisesti. Tekeilld olevassa tuoteuudistuksessa ChatGPT:ta on sovellettu tehta-
essa uudistuksen liittyvia teksteja seka asiakasymmarryksen luonnissa. Talla hetkelld SOS-Lapsi-
kylan varainhankinnassa tarkastellaan mahdollisuuksia soveltaa kuvien generointia lahjoittajavies-
tinnassa, silla oikeiden lasten kuvien kayttdminen viestinnassa koetaan epasopivaksi seka ristirii-
taiseksi yksityisyyden suojan nakdkulmasta. Myés omien kuvaussessioiden hinta nostetaan esiin.

Pidemman aikavalin kayttdkohteena nostetaan esiin lahjoittajatutkimusdatan analysointi.

Esiin myo6s nousi, ettd CRM-jarjestelman osalta tekoalya ei talla hetkellad kayteta juurikaan. Teko-
alyn mahdollisuudet CRM-jarjestelmassa ovat vasta selvityksen alla ja tdma tyd osaltaan tukee
tata selvitystyota. Lisaksi Salesforce kayttaa jonkun verran tekodlyd mydés pinnan alla ilman, etta
kayttaja edes valttamatta tiedostaa ominaisuuden pohjautuvan tekoalyyn. Esimerkiksi luettavista
artikkeleista tai suoritettavista Trailheadin Traileista annettavat suositukset pohjautuvat osin teko-
alyyn. Vastaavalla tavalla monet arkipaivaiset sovellukset, kuten puhelimen karttaohjelma tai ka-
mera kayttavat tekoadlya. Samoin sosiaalisen median kanavat kayttavat valtavasti tekoalya ja sosi-
aalinen media muodostaa merkittdvan markkinointikanavan myods varainhankinnassa. Siispa on
helppo sanoa, etta tosiasiallisesti tekoalya kaytetdan jo SOS-Lapsikylan toiminnassa ja ehka hie-

man enemman kuin ymmarretaankaan.
5.2 SOS-Lapsikylan tarpeet

Tyon alkuvaiheessa tarvekartoituksessa nousi esiin tekoalyn tarpeet neljalla eri osa-alueella: lah-
joittajatietojen tuonnissa ja paivityksessa, raporttien ja analyysien parantamisessa, yllapitajatuen
vahentamisessa seka neljantena tarpeena erilaisten markkina-automaatioiden mahdollisuuksien

selvittaminen.

Raportteja ja analyyseja on tarkoitus erityisesti parantaa lahjoittajien kayttaytymisen ennakoinnin
nakokulmasta. Jotta tama voidaan toteuttaa, nousee esiin datan laadun varmistus ja yllapito. Jar-
jestelmassa on talla hetkella valitettavan paljon duplikaatteja, joista on haittaa niin tulkinnassa kuin

tekoalyn soveltamisessakin. Esiin myos nousi, etta lahjoittajista kertyneet tiedot eivat ole taysin
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yhtenaisia, esimerkki vanhemmista lahjoittajaprofiileista saattaa puuttua joitain tietoja. Nama tyhjat

tiedot pitaisi kyeta tunnistamaan ja mahdollisuuksien mukaan korjaamaan.

Yllapitotydn osalta paapaino on tydn mahdollisimman pitkalle viedyssa automatisoinnissa, esimer-
kiksi Salesforce-paivityspakettien yhteydessa olevien jarjestelmavaatimusten automaattinen tarkis-
tus on ollut toiveissa. Samoin tekoalyratkaisun toivottamaan helpottavan testausprosesseja uusia

ominaisuuksia jarjestelmaan tuotaessa. Salesforce tuo neljanneksittdin uusia ominaisuuksia jarjes-
telmaansa. Usein naiden ominaisuuksien toimimiseksi oikein taytyy tehda muutoksia asetuksiin, tai
esimerkiksi muokata vanhoja toimintoja. Yllapitotydn helpottamisen kannalta paivitysten muutos-

prosessin automatisointi, tai ainakin automaattiset tarkastukset ja toimenpidesuositukset helpottai-

sivat tydbkuormaa huomattavasti.

Markkinointiautomaatioissa esiin nousi erityisesti Salesforcen Marketing Cloudin mahdollisuudet.
Markkinointiautomaatiot itsessaan kytkeytyvat paljolti toiseen pointtiin analyyseista, raporteista ja
lahjoittajien kayttaytymisen ennakoinnista. Kun ylla olevin keinoin kyetaan tunnistamaan lahjoitta-
jat, joilta voitaisiin saada lisapanosta tai jotka vaihtoehtoiset tarvitsevat lisdrohkaisua, voidaan

naille lahjoittajille kohdistaa kaivattua viestintdd markkinointiautomaatioilla.

Kysyttdessa mita ongelmia tekoalyn toivottaisiin organisaatiossa ratkaisevan, nousivat esiin varsin
samankaltaiset toiveet kuin alkuperaista tarvekartoitusta tehtaessa. Tekoalyn toivotaan tehostavan
prosesseja kauttaaltaan Iapi organisaation. Organisaatiossa kasitelldan paljon tietoa, joiden koe-
taan olevan sellaisia, etta ne olisivat tekoalylla kdannettavissa suoraan viestintdkanaviin sopiviksi.
Lahjoittajiin liittyvia tietoja kertyy paljon ja siten lahjoittajaymmarryksen kehittdmisessa nahdaan

suurta potentiaalia tekoalyn soveltamiseen. Eraassa vastauksessa tama tiivistetaankin muotoon:

En edes osaa sanoa, mita kaikkea tekoaly voisi mahdollistaa meille, mutta erityisesti lahjoitta-
jien kayttaytymisen analysoinnissa ja ennakoinnissa tekoaly voisi auttaa meita paljonkin. Ha-
luamme esimerkiksi I6ytaa kohdat lahjoittajien poluilta, joissa kertalahjoittaja tai liidi on otolli-
simmillaan konvertoitavaksi saannoélliseksi lahjoittajaksi, tai I16ytaa saanndllisen lahjoittajan
polulta ne kohdat, jolloin heita pitdisi tukea erityisesti, jotta he eivat lopeta lahjoittamista, tai
vaikkapa l6ytaa ne hetket, jolloin lahjoittajaa voisi lahestya parhaiten korotuspyynnélla. Tai
vaikkapa voiko tekoaly auttaa meita 16ytdmaan lahjoittajapolun toimivimmat ja huonoiten toi-
mivat touchpointit?

Voisiko tekodly auttaa meitd segmentoimaan lahjoittajakantaa?

Vastaavanlaisesta tekoalyn kaytdsta 16ytyy jo kansainvalisia esimerkkeja, ja ennakkotapauksia.
Ruotsalainen Hjart-Lugnfonden on kehittanyt itse oman CRM-jarjestelmansa. Hjart-Lugnfondenin
kehittama CRM-jarjestelma hyddyntaa esimerkiksi koneoppimista. (Hjart-Lugnfonden s.a.) Hjart-
Lugnfonden kayttda myds ulkoista dataa analyysiensa tukena. Sen avulla on sitoutettu lahjoittajia

paremmin ja parannettu lahjoittajakokemusta. (Resource Alliance s.a.)
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Tekoalyn toivotaan osin kykenevan ratkaisemaan CRM-jarjestelman ongelmat datan laadun osalta.
Tulevaisuuteen katsoessa nousee esiin CRM-jarjestelmaan liittyvat toistuvat manuaalisesti tehta-
vat. CRM-jarjestelmaasiantuntijan ndkovinkkelista tekoalyn toivotaan vapauttavan aikaa jarjestel-

man kehittamiselle.

Paremmalla datan laadulla varustettu jarjestelma sdastaa aikaa monessa eri tydvaiheessa. Esiin
nostetaan, ettad duplikaatit tuottavat ylimaaraista tyéta yhteystietojen paivittdmisessa, postituksissa,
sahkdpostituksissa, puheluissa, ja datan analysoinnissa. Datan laadun parantuessa saatujen ra-
porttien luotettavuus paranee ja tata kautta mahdollistettava lahjoittajakayttaytymisen parempi ym-
marrys omalta osaltaan mahdollistaa paremmin lahjoittajaan kohdistetun oikea-aikaisen viestinnan,
jolla jo olemassa olevat lahjoittajat saadaan pysymaan ja parhaassa tapauksessa korottamaan pa-
noksiaan. Olemassa olevat lahjoittajat ndhdaankin toiminnan suurena voimavarana ja keinona te-

hostaa varainhankinnan toimintaa.

Saanndllisten lahjoittajien pysyvyys on varainhankinnan perusta. Uusien lahjoittajien hankinta
on kallista, joten edullisinta on pitaa kiinni lahjoittajasta mahdollisimman pitkdan. Kun lahjoitta-
jien life time value kasvaa lahjoituksen keston my6ta, varainhankinta on tehokkaampaa.

Paremmin segmentoidun personoidun viestinnan koetaankin olevan suurin muutos, jonka tekoaly
mahdollistaa lahjoittajakokemukseen. Tekoalyn avulla lahjoittajille kyetaan muodostamaan erilaisia

yksildllisia lahjoittajapolkuja.

Tekoalyratkaisujen merkityksen koetaan kasvavan tyéelamassa ylipaataan. Jotta tekoalya voi kayt-
taa parhaalla mahdollisella tavalla hyddykseen, tarvitaan ymmarrysta tekoalysta. Tekoalyratkaisut
nahdaan osana paivittaista tekemista kaikilla asiantuntija-aloilla. Tekoalyn avulla tiedolla johtami-
sen edellytykset kasvavat ja tarjolla oleva tieto paranee. CRM-jarjestelmien parissa nahdaan, etta
jarjestelmia yllapitava tyd korvaantuu tekoalyasiantuntijan ja projektipaallikén téilla, ja paapaino

CRM-asiantuntijan tyossa siirtyy tekodlyn hallinnointiin ja kehitysprojekteihin.
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6 Tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan soveltaminen

Kehittamisehdotusten esittaminen voidaan katsoa riittavaksi kehittdmistutkimus-nimityksen kaytta-
miselle. Kehittdmistutkimuksessa kehitetadan esimerkiksi tuotetta, menetelmaa tai organisaatiota.
Tavoitteena tallaisella tutkimuksella on muutos. (Kananen 2019, 81-82.) Osana tata opinnayte-
tyota on tarkoitus luoda kehitysehdotus SOS-Lapsikylalle tekodlyn suhteen. Kehitysehdotuksen tar-
koituksena on 16ytaa keinoja soveltaa tekoalya varainhankinnassa, ja siten kyeta johtamaan toi-
meksiantajalle suosituksia niista tekoalytyokaluista ja -toiminnoista, joista on toimeksiantajalle va-

rainhankinnassa eniten hyotya.

Tyo6ta maaritellessa toimeksiantaja SOS-Lapsikyla asetti nelja kehityskohdetta tekoalylle, joiden
toteuttamiseksi tassa luvussa etsitaan ratkaisuja. Toimeksiantajan maarittelemat tarpeet olivat.
— Lahjoittajien tietojen tuonti ja paivitys

— Raporttien ja analyysin kehittdminen, ja lahjoittajien kayttaytymisen ennustaminen

— Manuaalisen yllapitajatuen vahentdminen

— Markkinointiautomaatioiden tarjoamat mahdollisuudet

SOS-Lapsikylan avainhenkiléille tehdysta laadullisesta kyselytutkimuksesta on huomattavissa, etta
talla hetkelld SOS-Lapsikylan avainhenkilot kokevat, etta tekodlya ei juurikaan talla hetkelld sovel-
leta SOS-Lapsikylan toiminnassa. Useimmiten arviot tekoalyn kayttdasteesta ovat tekoalyprofes-
sori Hannu Toivosen (2023. 14-15, 55-56.) mukaan alakanttiin, silla useimmiten ihmiset ovat heik-
koja tunnistamaan kayttamaansa tekoalya. Oikeastaan tekoalya on kaikkialla, vaikka siihen ei kiin-
nitetd huomiota. Emme nykyaan esimerkiksi kykene kayttamaan tietokonetta, kdnnykdita tai inter-
nettia kayttamatta tekoalya, silla tekoalya kaytetdan suojaamaan tietoliikennetta ja tehostamaan
tietojarjestelmia. Monesti kayttokohteet ovat vield hyvin arkisia, harvoin puhelimen kamera tai kart-
tasovellus toimii ilman, etta tekoalya prosessissa mukana. Samoin internetin hakukoneet ovat pul-
lollaan tekoalya. Toivosen (2023, 69—70.) mukaan kannattaakin pohtia, miten oman tydnsa voi jar-
jestaa niin, etta tekoalysta saa hyotya. Jos tyontekija tunnistaa tyossaan tehtavia, joita voi automa-
tisoida tai tehostaa tekoalylla, jaa tyontekijalle enemman aikaa mieluisiin ja tarkeisiin tehtaviin.
Kaantaen tekoalyn vaikutukset ovat kaikkien vahaisimpia silloin, kun vaaditaan sosiaalista alya,

lasnaoloa, strategista ajattelua tai luovuutta.
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6.1 Soveltaminen Salesforcessa

Salesforce muodostaa oman spesifin viitekehyksen opinnaytetydn toimenpidesuosituksille. Jotta
Salesforcea varten voi tuottaa toimenpidesuosituksia, on ollut tarpeen perehtya Salesforceen liitty-
viin materiaaleihin ja dokumentaatioon. SOS-Lapsikylan tekoadlyautomatisointien kannattaa myo-
tailla Salesforcen omia tekoalyratkaisuja. Talla hetkella SOS-Lapsikylalla on kaytéssa Salesforcen
Sales Cloud -palvelu. SOS-Lapsikyla ei kayta Salesforce Marketing Cloud — palvelua, mutta myos
Salesforcen Marketing Cloud voisi tarjota erityisesti tekoalyn osalta toimintoja varainhankintaan

seka tydn ohjeistuksessa kaivattuja markkinointiautomaatioita.

Salesforcen tekoalytoiminnot koostuvat lukuisista erilaisista ratkaisuista ja Salesforce on kehittéanyt
pitkddn omaa Einstein GPT tekodlyaan (Salesforce A 2023). Naissa ratkaisuissa on osin paallek-
kaisyyksia, mutta jokaiseen Salesforcen palvelukokonaisuuteen siséltyy sille palvelukokonaisuu-
delle ominaisia tekoalyratkaisuja. Kuvassa 10 ndhdaan, kuinka monipuolinen tekoalyratkaisujen

skaala Salesforcessa on.

Salesforce Al Solutions

Einstein

Salesforce
Einstein Intent

Einstein Salesforce
Language Datorama

Kuva 9. Salesforcen tekoalyratkaisut (Salesforce F 2023)

Virallinen tekoalyn "kattotoiminto” on Salesforce Einstein. Salesforcen Einsteinissa yhdistyvat luon-
nollisen kielen kasittely, koneoppiminen ja ennakoiva analytiikka. Salesforce Einstein kykenee au-
tomatisoimaan prosesseja ja tarjoaa hyodyllisia nakdkulmia paatdksenteon tueksi. (Kampakis
2023)
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Salesforce Einstein GPT on luonnollisen kielen tekoalymalli, eli sita voi kayttaa tyontukena tyopari-
maisesti. Hyodyntdminen on mahdollista laajalla skaalalla. Einstein voi esimerkiksi luoda raport-
teja, Flow-automaatioita tai koodata toimintoja asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Tallaisista toimin-
noista on erityisesti hyotya, kun mietitdan tarpeiden osalta erityisesti manuaalisen yllapitotyon va-
hentamista. Kielimallia voidaan soveltaa tarkastelemaan jarjestelman valmiuksia vastaanottaa

kvartaalipaivityksia.
6.1.1 Sales Cloudin mahdollisuudet

SOS-Lapsikyla kayttaa talla hetkelld varainhankintaan Salesforcen Sales Cloud -palvelua Enter-
prise-palvelupaketilla, joten SOS-Lapsikylan varainhankinta hyotyy talla hetkella eniten Sales
Cloudiin liittyvista toimenpidesuosituksista, sillda nama toiminnot ovat helposti ilman suuria muutok-
sia otettavissa kayttdéon. Sales Cloudin tekoalytoiminnot riippuvat kdytdssa olevasta palveluta-
sosta. Talla hetkella Salesforcen Sales Cloudin Enterprise-palvelupakettiin sisaltyy seuraavia teko-
alytoimintoja:

—  Opportynity Scoring

— Einstein Activity Capture

— Deal Insights

Liséksi on mahdollista hankkia lisdmaksusta muutkin Salesforcen Sales Cloudille tarjoamat teko-

alypalvelut, kuten generatiivisen tekoalyn keskusteluassistentti. (Salesforce C 2023.)

Salesforcen Opportunity Scoring tarjoaa mielenkiintoisen mahdollisuuden saada todennakdisyys,
sille, ettd Salesforcen mahdollisuusobjekti saadaan konvertoitua asiakkaaksi asti. Kustomoiduista
objekteista ja SOS-Lapsikylan kayttdamasta Salesforcen rakenteesta johtuen tata ei kuitenkaan
voida talla hetkellad kayttaa lahjoittajien kanssa. SOS-Lapsikylien rakenteessa lahjoittamattomat po-
tentiaaliset lahjoittajat ovat liildeja, ja kerran lahjoitettuaan siirtyvat tileiksi (account). Uusien potenti-
aalisten lahjoittajien tarkastelemiseksi on siis silmailtava seka liideja, etta tileja, joilla ei ole aktii-
vista lahjoitusta. Pitkalla aikavalilla voisikin olla mielenkiintoista pohtia rakennetta, jossa potentiaali-
set lahjoittajat olisivat mahdollisuusobjektin alla, jolloin naihin voisi soveltaa Opportunity Scoring -

toimintoa.

SOS-Lapsikyla kuitenkin kayttaa palveluliiketoimintansa puolella mahdollisuusobjekteja. SOS-Lap-
sikylan palveluliiketoiminta on pitkalti palveluiden myymista julkisen ja yrityssektorin toimijoille. Ta-
man pohjalta voisi miettia, voisiko myos yritysvarainhankinnan lahjoittajia kasitelld mahdollisuusob-
jektina, jolloin yritystoimijoita voitaisiin kasitelld asiakkuudenhallintajarjestelmassa yhtenaisesti. Yri-
tyslahjoittajia on maarallisesti merkittavasti vahemman kuin yksityislahjoittajia, joten yritysvarain-

hankintaa voitaisiin kayttaa pilottityyppiseen kokeiluun Opportunity Scoring -tytkalusta. Jos
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Opportunity Scoring -tyokalun toimintaan ollaan tyytyvaisia, on Salesforcella tarjolla myds liideille

vastaava tydkalu paremmissa palvelupaketeissa tai lisdhintaan ostettavissa nykyiseen pakettiin.

Automatisointiratkaisuja suunniteltaessa ohjelmistorobotiikan sijaan monesti puhutaan tekoalyn tar-
peesta, vaikka vahemman alykas ohjelmistorobotiikan ratkaisu riittdd pulmaan. Laheskaan aina ei
tarvita tekoalymallia, vaan haettu tehostamisen tarve on saavutettavissa vahemman alykkaalla au-
tomatisoinnilla. Téma kannattaa pitdd mielessa, kun suunnittelee automaatioratkaisuja Salesfor-
ceen. Salesforce Flow on todella voimakas automaatiotydkalu tilanteissa, joissa automatisoinnin

kohde on yksinkertainen ja selkea.
6.1.2 Marketing Cloudin mahdollisuudet

Toimeksiantajalta saadussa ohjeistuksessa yksi tarkasteltavista tekoalyn kayttékohteista oli mark-
kinointiautomaatioiden tarjoamat mahdollisuudet. SOS-Lapsikylan kayttdma Sales ei suoranaisesti
ole suunnattu markkinointiin vaan on myynnin tyokalu. Siten markkinointiautomaatioiden osalta Sa-
lesforcen oma Marketing Cloud tuntuu loogiselta kohteelta tarkastelulle, kun mietitdan, miten mark-
kinointiautomaatioita voidaan tehostaa Salesforcessa tekoalylla. Markkinointiautomaatioihin suun-

niteltu tekoaly on myods Salesforcessa keskitetty selkeasti Marketing Cloudin pariin.

Marketing Cloud on Salesforcen digitaalisen markkinoinnin alusta, joka tarjoaa yrityksille tydkaluja
luoda, automatisoida ja personoida markkinointikampanijoita eri kanaville, varmistaen vaikuttavan
ja kohdennetun asiakasvuorovaikutuksen. Marketing Cloudin avulla markkinointiponnistuksia kye-

tadan tehokkaasti hallitsemaan ja optimoimaan.

Marketing Cloudiin sisaltyy lukuisia ominaisuuksia, joiden avulla varainhankinnan markkinointia
saadaan tehostettua. Markkinointiautomaatioita helpottamaan se tarjoaa séhkoposti- ja mobiili-
markkinoinnin tyokaluja. Sahkdpostimarkkinointiin tarjolla on mahdollisuus segmentoida kohdeylei-
s6ja ja luoda naille personoituja sdhkdpostikampanjoita. Lisdksi kampanjoiden tehoa kyetaan seu-
raamaan. Mobiilimarkkinoissa vastaavia kampanjoita kyetdan suorittamaan SMS-viestein tai push-
ilmoituksin. Marketing Cloudin segmentointitydkaluilla voidaan luoda segmentteja asiakaskayttayty-
misen ja -demografioiden perusteella. Naille segmenteille voidaan sitten raataldida omat viestinsa.
(TechForce Services 2023.)
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6.2 Ulkopuoliset ratkaisut

Vuosia tekoalya tutkinut tekoalyvaikuttaja Risto Linturi uskoo, etta tekoaly tulee vaikuttamaan suu-
resti suorittavaan tyéhon, silla tekoaly suoriutuu teknisista suorituksista ihmista paremmin. Teko-
alyn hyotyja voidaan esimerkiksi hakea markkinointi- ja mainoskampanjoissa, joissa tekoaly kyke-
nee toimittamaan kymmenia vaihtoehtoja nopeasti. Taman kaltaisessa tekoalyn kaytossa taytyy
kuitenkin muistaa, etta taustalle tarvitaan aina ihmisaivot. Ihmisen rooliksi jagd ymmartaa asiakkai-
den tarpeita, toiveita ja merkityksia. Tekoalya voidaan kayttda luomaan ehdotuksia, mutta lopulta
paras hyoty saadaan ihmisen suorittaessa valinnan parhaasta ehdotuksesta (Makila 2023, 11—
14.).

Kayttaessa tekoalya ei voi vain pyytaa tekoalya ratkomaan ongelmia. Tekoalyn kdyttaminen on
enemmankin kuin opettelisi soittamaan soitinta. Tekoalylle ongelma taytyy maarittaa ja sita taytyy

kuvailla hyvin tarkasti, aivan kuten puhuisit vasta-alkajalle (Somers 2023.).

Asiantuntijatydssa Linturin mukaan tekoalysta on saatavissa hydtyja sparraus- ja ideointitydkaluna.
Tekoalylle esimerkiksi voidaan kuvata hanke ja pyytaa sita listamaan potentiaaliset kohderyhmat ja
myyntiargumentit eri organisaatioille. Linturi kertoo, etta tallaiseen tydhdn saatettaisiin tarvita nor-

maalisti viiden ihmisen aivoriihi ja yhden tydpaivan verran tydaikaa kaikilta (Makila 2023, 11-14.).

Hankesuunnittelussa tekoalylle voidaan kertoa, mistd hankkeessa on kyse, kertoa mitd hankkeelta
odotetaan ja sen jalkeen kysya, ettd mitad kannattaisi seuraavaksi tehda. Tekodalya voi kayttaa
my®os tukena. Linturin mukaan siltd saattaa kannattaa pyytaa esimerkiksi ennen englanninkielista

kokousta avainsanalistaa kokouksen teemasta englanniksi. (Makila 2023, 11-14.).

Tekoalyn avulla voidaan suorittaa ohjelmointitehtavia vahemmallakin ohjelmointitaidolla. Ohjel-
moinnin painopiste siirtyy kommunikointiin, ja esimerkiksi arvioimaan, mista todella on hyétya ja
mista kayttajat pitaisivat. Pehmeat taidot merkitsevat ohjelmoinnin kohdalla enemman, ja tulevai-
suudessa pelkat ohjelmointitaidot eivat merkitse vaan taytyy kyeta sanoittamaan ohjelmistoja ym-

marrettdvaan muotoon. (Somers 2023.).
6.3 Tekodlyn soveltaminen lahjoittajakayttaytymiseen

Asiakashallintajarjestelmiin kertyy kayttaytymisesta valtava maara dataa. Kertyva data kostuu lah-
joittajien suorittamista toiminnoista ja lahjoittajien tiedoista. Jotta tekoaly saadaan koulutettua, tarvi-
taan runsaasti dataa. Kanasen ja Puolitaipaleen (2019, 79.) mukaan tekoalyn kouluttamiseen kay-
tettdva data voi olla mita tahansa mitattavissa olevaa dataa. Heidan mukaansa data tulee muuttaa
koneen vastaanottamaan muotoon, jotta tekoalya voidaan kouluttaa. Lisdksi datan tulee olla kohe-

renttia seka yhteismitallista.
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Taman perusteella voidaan sanoa, etta lahjoittajakayttdytyminen on ideaali sovellus tekoalylle, silla
siitd on saatavilla valtavasti rakenteellista dataa, eli dataa, jossa muuttujat ovat valmiiksi maaritel-
tyja. Lisdksi dataa on niin valtavasti, etta kaytannossa manuaalisesti kasittelemalla on miltei mah-
doton tunnistaa asiakkaita, jotka ovat lopettamassa lahjoitustaan, tai edes tunnistaa kayttaytymis-
malleja, jotka edeltavat esimerkiksi lahjoituksen lopettamista, silla suurten tietomaarien ymmarta-
minen on hankalaa. Naita datamassoja voidaan kuitenkin kayttaa tekoalyn opettamiseen, jonka jal-
keen tekoaly saattaa I6ytda malleja datamassan joukosta. Toivosen (2023) mukaan, mitd monimut-
kaisempi tekoalyn tutkima asia on, sitd suurempi ja monipuolisempi opetusaineiston taytyy olla.
Kun tekoaly on tunnistanut lahjoittajakayttaytymisen mallit, jotka edeltavat lahjoituksen lopetta-
mista, voidaan jatkossa kayttaa tekoalya havainnoimaan samankaltaisuuksia, joilla paastaan puut-
tumaan yksittaisen lahjoittajan lahjoittajapolkuun, ja siten estamaan mahdollinen lahjoituksen lak-
kauttaminen.
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7 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoitteena on ollut edesauttaa SOS-Lapsikylan varainhankinnan toimintaa. Tavoite
on pyritty saavuttamaan luomalla yleinen katsaus tekoalyyn, ohjelmistorobotiikkaan ja asiakkuu-
denhallintajarjestelmiin ja laatimalla ehdotus toimenpiteista, joiden avulla SOS-Lapsikylan varain-
hankinta voi kayttaa seka tekoalya, ettad ohjelmistorobotiikkaa asiakkuudenhallintajarjestelmassaan

varainhankinnan tehostamiseksi. Taman tavoitteen saavuttamiseksi on taytynyt
7.1 Pohdintaa tutkimustuloksista

Opinnaytetyon tuloksena voidaan todeta, ettd SOS-Lapsikylalle on lukuisia erilaisia mahdollisuuk-
sia hyodyntaa tekoalya ja ohjelmistorobotiikkaa osana varainhankintaa. Talla hetkella SOS-Lapsi-
kyla on kuitenkin alkutekijdissaan tekoalyn hyédyntamisessa. Erityisesti Salesforce CRM-jarjes-
telma tarjoaa lukuisia eri tyOkaluja tekoalyn hyddyntadmiseen. Osana tata opinnaytety6ta luotiin lista
toimenpidesuosituksista tyon toimeksiantajalle (Liite 4). Nama suositukset perustuvat edellisissa
luvuissa esiteltyihin toiminnallisuuksiin ja tyokaluihin. Liitteessa suositellaan viitta toimea: Marke-
ting Cloudin osalta kayttokokemusten keraaminen ja mahdollinen pilotointi, tekoalyn hyddyntami-
nen ohjelmoinnissa erityisesti CRM-jarjestelman osalta, yksinkertaisten automaatioiden toteuttami-
nen ohjelmistorobotiikalla, Opportunity Scoring -tydkalun pilotointi, ja varainhankinnan henkiléstén
kouluttaminen tekoalyn suhteen. Naiden lisaksi syyta pyrkid pysymaan tekoalyn kehityksessa mu-

kana, ja tarkastella tekoalyn mahdollisuuksia sdanndllisesti.

Marketing Cloudin tarjoamat toiminnallisuudet ja tekoalytydkalut tuntuvat hyvin loogisilta, kun mieti-
tdan varainhankinnan tarpeita lahjoittajaviestinnassa. Marketing Cloudin avulla on selkeita hyotyja
saatavilla ja siksi onkin helppo suositella sen kayttédnoton pilotointia tulevaisuudessa. Marketing
Cloud ei kuitenkaan ole ainoa tapa toteuttaa markkinointiautomaatioita, vaan vaihtoehtoisiakin rat-
kaisuja 16ytyy. Samoin pilottiluontoisesti voisi olla syyta kokeilla Opportunity Scoring -pisteytystyo-
kalua yritysvarainhankinnassa. Jos kokemukset Opportunity Scoring -tytkalusta ovat myonteisia,

on syyta perehtya muihinkin pisteytystyokaluihin.

SOS-Lapsikylan CRM-jarjestelmassa on tehty konfiguraatiota Salesforcen Apex-ohjelmointikielella.
LLM-tekoalybotteja voidaan kayttaa ohjelmoinnin helpottamiseen, ja taten tekoalyn avulla muutok-
sia voidaan tulevaisuudessa tehda vahemmalla ohjelmointitaidolla. Ohjelmoinnin valttdmisessa Sa-
lesforce Flow -ohjelmistorobotiikka on avuksi, silla voidaan toteuttaa automatisoituja toimintoja
graafisella kayttoliittymalla. Flow’ta on syyta myos kayttaa tekoalyn korvikkeena silloin, kun auto-

matisoinnin ei tarvitse oppia, ennustaa, tai tehda monimutkaisia paatoksia.
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Tekoalyn kehitys ja sen tuomat muutokset ovat jatkuvia. Tekoalyn mahdollisimman tehokkaaseen
hyddyntamiseen on oltava valmis avoimesti kokeilemaan erilaisia tekoalytyokaluja ja |0ytada omiin
tyétapoihin sopivat ratkaisut. TAssa olennaisena asiana on koko henkildston tekoaly-ymmarrys ja
avoin suhtautuminen tekoalyyn. Henkildstdn kouluttaminen on tassa avainasemassa. Tekoalyn ke-
hittymista on my0s syyta seurata jatkuvasti ja tekoalyn mahdollisuuksien tarkastelua taman opin-

naytetyon jalkeenkin.

Tiivistetysti tdman opinnaytetydn perusteella voidaan sanoa, ettd tekoalysta on saatavissa hyotya:
— Tehokkuuden lisddmissa automaatioiden avulla

— Personoitujen viestien ja suositusten luomisessa

— Ennusteiden luomisessa

— Reaaliaikaisessa raportoinnissa

— Riskien hallinnassa

On myds sanottava, etta talla hetkella tekoalytoiminnot kasvattavat kustannuksia selkeasti. Sales
Cloudiin tekoalytoimintojen nostattaa yksittaisen lisenssin hintaa. Marketing Cloudin hinnoittelu on
organisaatiokohtaista kuukausihinnalla, mitd enemman toimintoja haluaa, sitd enemman maksaa.
Ennen toimintojen kayttdoonottoa on syyta tarkastella, kuinka paljon kaytetylle rahalle saa todelli-
suudessa vastinetta. Vaikka toimintoja ei kustannussyista juuri nyt kayttdonotettaisi, on kuitenkin
opinnaytetyosta saatavissa hyotya. Toiminnot, jotka nyt ovat uusia ja kalliita valuvat hiljalleen hal-

vempiin paketteihin, kun tilalle tulee uusia entista tehokkaampia toimintoja.

Salesforcen tekoalytydkalut ovat todella moninaiset, mutta osin myds paallekkaiset. Tydkalujen
joukosta on talla hetkelld vaikea havainnoida, mista saatava hyoty on suurin. Tahan lienee ajan
kanssa tulossa muutosta, silld Salesforcen tekodly ottaa vasta ensimmaisia askeliaan ja viime ai-
koina on julkaistu valtavasti paivityksia Salesforcen tekoalyyn. Pidemmalla aikajanteella valikoima

varmasti selkenee.
7.2 Pohdintaa tutkimuksen patevyydesta ja luotettavuudesta

Tutkimukset pyrkivat valttamaan virheellisyytta, mutta tutkimusten luotettavuus ja patevyys vaihte-
levat. Kaiken tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulisi jollakin tavoin arvioida. Tutkimuksen ar-
vioinnissa voidaan kuitenkin kayttda monia erilaisia mittaustapoja. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara
2007, 226-228.) Luotettavuustarkastelussa on eroja riippuen siita, onko tutkimus laadullinen vai

maarallinen (Kananen 2019, 48).

Yksi keino arvioida laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on saturaatio (Kananen 2019.). Osana
opinnaytety6ta tehdyn haastattelu/kyselytutkimuksen otanta oli pieni, mutta vastauksissa oli silti

havaittavissa saturaatiota. Vastauksissa oli havaittavissa selkeasti yhtenainen nakemys SOS-
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Lapsikylan nykytilasta tekoalyn suhteen. Yhtenaisia olivat myds ajatukset tekodlyn tuomista lahjoit-
tajakokemuksen muutoksista. Kysymykset pyritty pitamaan mahdollisimman yksinkertaisina ja yksi-
selitteisind. Vastaajilla on ollut mahdollisuus perehtya kysymyksiin ja miettid vastauksiaan rau-
hassa ajan kanssa. Vastaajat ovat olleet kaytettavissa kyselyn jalkeenkin ja vahvistaneet heidan

vastauksistaan tehtyja tulkintoja.

Tutkimuksessa on pyritty noudattamaan hyvaa tieteellista kaytantda ja menettelytapoja. Tutkimus-
eettisen neuvottelukunnan (2023.) mukaan hyvan tieteellisen kaytannon perusperiaatteita ovat luo-
tettavuus, rehellisyys, arvostus ja vastuunkanto. Ohjeistuksen mukaan tydssa kuulu suunnitella,
toteuttaa ja dokumentoida tieteellinen toiminta huolellisesti. Tassa tydssa tutkimuseettisen neuvot-
telukunnan ohjeistusta on kaytetty myos keratyn kyselyaineiston osalta. Vastaajilta on kysytty lupa
vastaustensa kayttédn, vastaajat ovat osallistuneet tutkimukseen tiedostaen ja vapaaehtoisesti
seka vastaajille on kerrottu ennen tutkimukseen osallistumista aineiston kasittelysta ja sailyttami-

sesta.
7.3 Pohdintaa tutkimusprosessista ja omasta oppimisesta

Opinnaytetyd kirjoittaminen on ollut intensiivinen kokemus. Prosessi on tarjonnut mahdollisuuden
syventaa osaamistani niin tekoalyn, CRM-jarjestelmien, ohjelmistorobotiikan kuin myds varainhan-
kinnan suhteen. Vaikka olen tydskennellyt osana varainhankintatiimia, oli minulle varainhankinnan
teoreettinen viitekehys vieras. Opinnaytetydn ansiosta ymmarran tydni osana varainhankintatiimia
asteen paremmin. Samoin ohjelmistorobotiikka oli osin taysi hyppays tuntemattomaan, vaikka

osana tyotani olen Salesforcen automaatiotyOkaluja kayttanyt ja niilla automatisointeja luonut.

Aikataulullisesti opinnaytetyo on ollut tiivis rypistys ja se on vaatinut suunnitelmallisuutta, jotta aika-
taulussa on ollut mahdollista pysya. Tyon aikataulusuunnitelma on ollut onnistunut ja siina on
kyetty pysymaan. Erityisesti tyon alkupuolella taytyi vain uskoa prosessiin, kun tyoskentely koostui
lahinna aineiston lapikaynnista, eika mitaan konkreettista vielad syntynyt paperille. Aikataulun osalta
on todettava, etta onneksi olen saanut taman syksyn keskittya miltei pelkastaan opinnaytetyon te-

kemiseen, ja se onkin merkittavasti helpottanut tyon aikataulutusta.

Tyon rajaaminen on alusta asti haastavaa. Aihe on todella laaja ja aiheesta on valtavasti tarjolla
materiaalia. Tekoalysta, varainhankinnasta ja CRM-jarjestelmista on kaikista olemassa paljon kir-
jallisuutta ja tutkimusta. Salesforcen osalta materiaalien ja dokumentaation maara on todella kat-
tava. Jatkotutkimusideana voisikin ehdottaa tarkempaa paneutumista varainhankinnan konteks-
tissa tyon eri osa-alueisiin. Esimerkiksi jo pelkastdan Marketing Cloudista varainhankinnan tehos-

tamisessa saa varmasti opinnaytetyon laajuisen tyon aikaiseksi.
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Viestinta niin toimeksiantajan kuin ohjaajankin suuntaan on ollut toimivaa. Uskon kyenneeni pita-
maan kaikki kartalla siita, missa opinnaytetyon osalta mennaan. Minun suuntaani taas kulkeutui

arvokasta palautetta ja toiveita opinndytetydn osalta. Talld on ollut merkittdva helpottava vaikutus
opinnaytteen kirjoittamiseen.
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Liitteet

Liite 1. Tutkimustiedote

Opinnaytetydn nimi: Tekoaly varainhankinnan tehostamiseksi CRM-jarjestelmissa (tyonimi)
Opiskelijan nimi ja yhteystiedot: [Yhteystiedot piilotettu]

Ohjaavan opettajan nimi ja sdhkoépostiosoite: [Yhteystiedot piilotettu]

Toimeksiantaja: SOS-Lapsikyla

Aineiston keruun tavoitteena on kerata tarvittavat esitiedot SOS-Lapsikylan tilanteesta tekoalyn
suhteen, jotta opinnaytetyd kykenee vastaamaan mahdollisimman hyvin SOS-Lapsikylan varain-
hankinnan tarpeisiin. Aineiston keruu tapahtuu Google Forms -lomakkeella, jossa on esitietokysy-

mys vastaajien yksiloimiseksi ja viisi avointa kysymysta liittyen tekoalyyn.

Tehtava opinnaytety6 kasittelee tekoalyn (ja ohjelmistorobotiikan) hyddyntamista asiakashallinta-
jarjestelmissa varainhankinnan tehostamiseksi. Tyon tarkoituksena on luoda katsaus aiheeseen ja

kehittaa toimeksiantajalle toimenpidesuosituksia aiheeseen liittyen.

Etukateisvalmistautumisen osalta toivotaan, etta vastaajat tutustuvat kysymyksiin ensin ja sitten
vastaavat oman aikataulunsa puitteissa sopivassa valissa. Kysymyksiin vastaaminen vie noin var-
tin, eika vastaajilta odoteta laajoja tai polveilevia vastauksia, vaikka avoimet kysymykset sellaiset

mahdollistaisivatkin. Vastaathan kysymyksiin lokakuun 2023 aikana.

Kyselyyn vastaaminen hyddyttda suoraan opinnaytetydn hyvaksikayttéda SOS-Lapsikylan varain-

hankinnassa. Kaikki kyselyyn vastaavat tyoskentelevat SOS-Lapsikylan varainhankinnassa.

Keratty aineisto tallennetaan ja sailytetddn Google Forms -palvelussa ja poistetaan opinnaytetyon
valmistuessa. Kyselyn tuloksia hyodynnetaan tassa vain tassa opinnaytetyossa. Henkilotietoja ei
kerata, mutta vastaajat kyetaan yhdistamaan vastauksiinsa ammattinimikkeen pohjalta, joten vas-

taukset eivat ole anonyymeja.

Opinnaytetyodraportti julkaistaan Theseus-verkkokirjastossa. Opinnaytetyd tehdaan toimeksiantona

SOS-Lapsikylalle ja opinnaytetydn osalta on sovittu palkkiosta.

Lisatiedot [Yhteystiedot piilotettu]
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Liite 2. Suostumuslomake

Annan suostumukseni osallistumisesta "Tekoaly varainhankinnan tehostamiseksi CRM-jarjestel-

missa” -opinnaytetydn kyselytutkimukseen ylla olevan tutkimustiedotteen mukaisesti.

Edella mainitun tutkimustiedotteen sisaltdé on kerrottu minulle ja ymmarran mita tutkimus koskee,
mita osallistuminen tarkoittaa minulle, mihin antamaani dataa kaytetaan ja miten sita sailytetaan.
Minulla on ollut mahdollisuus esittaa kysymyksia ja olen saanut riittdvan vastauksen kaikkiin kysy-

myksiini.

Ymmarran, etta osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista. Olen selvilla siita, etta voin peruut-

taa taman suostumukseni koska tahansa syyta ilmoittamatta.

Suostumuksen voi peruuttaa ottamalla yhteytta tutkimuksen tekijaan. Huomaa, etta jo analysoi-

dusta tutkimustuloksista yhden tutkittavan osuutta ei voida jalkikateen poistaa.
Suostumus ilmaistaan linkatussa Google Forms -lomakkeessa.

Lisatietoja tutkimuksesta antaa opinnaytetyontekija [Yhteystiedot piilotettu]
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Liite 3. Alkutilannekysely

Olen tutustunut tutkimustiedotteeseen ja suostumuslomakkeen sisaltéon seka annan suostumuk-

sen tutkimukseen osallistumiseen

Kylla/En

Esitiedot

Roolisi/Ammattinimikkeesi SOS-lapsikylassa

Tekoalykysymykset

1.

o bk~ w0 b

Miten tekodlya hyddynnetdan SOS-lapsikylan varainhankinnassa parhaillaan?
Millaisia ongelmia haluatte tekoalyn ratkaisevan?

Miten uskotte tekoalyn tehostavan SOS-Lapsikylan varainhankintaa?

Miten uskotte tekodlyn muovaavan lahjoittajakokemusta tulevaisuudessa?

Miten uskotte tekoalyn muokkaavan omaa toimenkuvaanne?
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Liite 4. Lista toimenpidesuosituksista

Salesforcen Marketing Cloud -tekoalytydkalujen kayttdkokemusten keradminen ja toimintojen mah-

dollinen pilotointi.
Kaytetaan tekoalya ohjelmoinnin helpottamiseen.

Kun halutaan kayttaa tekoalya automatisoimaan tydskentelya, mietitdan, onko tekoalyratkaisu tar-

peen vai voidaanko asia ratkaista esimerkiksi Flow-automatisoinnilla.

Opportunity Scoring -tyokalun pilotointi yritysvarainhankinnassa. Mahdollisesti onnistuneen kokei-

lun jélkeen laajentaminen Lead Scoring tyokaluun.
Henkilokunnan tekoalykoulutukset.

Tekoalyn mahdollisuuksien jatkuva tarkastelu.
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