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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa tekoalyn nykyinen kayttoaste
vakuutusyhtion asiakaspalvelussa seka tunnistaa, millainen tekoalykoulutus
tukisi asiakaspalvelutyota ja edistaisi henkiloston tekoalylukutaitoa uuden
tekoalylainsaadannon vaatimusten mukaisesti. Ty toteutettiin toimeksiantona,
ja sen keskiossa oli asiakaspalvelijoiden valmiuksien kehittaminen tekoalyn
vastuulliseen ja tehokkaaseen hyodyntamiseen paivittaisessa tyossa.

Opinnaytetyossa hyddynnettiin vakuutusyhtion asiakaspalvelussa
tyoskenteleville asiakasneuvojille suunnattua kyselya, jonka avulla kartoitettiin
tekoalyn kayttoa, asenteita ja koettua osaamista. Kyselyn tulokset osoittivat,
etta vaikka tekoalya hyddynnetaankin jo organisaatiossa jarjestelmatasolla, sen
kaytto asiakaspalvelijoiden henkilokohtaisena tyovalineena on viela osin
vahaista. Tulosten perusteella voitiin tunnistaa selkeita osa-alueita, joissa
koulutukselle on tarvetta ja joissa tekoalyn hyodyntamista voidaan kehittaa.

Opinnaytetyon toiminnallisena osuutena suunniteltiin ja toteutettiin
asiakaspalveluun soveltuva peruskoulutus, joka pohjautui tekoalylukutaidon
viiteen keskeiseen osa-alueeseen. Naiden pohjalta tuotettiin koulutustilaisuus
seka sita tukeva koulutusmateriaali. Koulutuksen tavoitteena oli vahvistaa
asiakaspalvelijoiden ymmarrysta tekoalyn mahdollisuuksista ja rajoitteista seka
tukea tekoalyn eettista, vastuullista ja kaytannonlaheistd hyddyntamista osana
asiakaspalvelutyota.
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1 Johdanto

Tekoaly on noussut viime vuosina keskeiseksi osaksi palvelualojen kehitysta, ja
sen vaikutukset nakyvat yha vahvemmin myds vakuutusyhtioiden
asiakaspalvelussa. Digitaaliset ja alykkaat ratkaisut tukevat tiedonhakua,
viestintaa ja prosessien sujuvuutta, mutta samalla ne asettavat uusia
vaatimuksia henkiloston osaamiselle, vastuullisuudelle ja teknologian
ymmartamiselle. Vakuutusalan toimintaymparistdssa, jossa yhdistyvat
asiakaslahtoisyys, lainsaadannot ja laajojen tietomaarien kasittely, tekoalyn
hyddyntaminen edellyttda huolellista tasapainoa tehokkuuden ja luotettavuuden

valilla.

Taman opinnaytetyon lahtokohtana on tydelamassa havaittu tarve vahvistaa
vakuutusyhtion asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkildiden valmiuksia
hyodyntaa ja ymmartaa tekoalya osana paivittaista tyotaan. Opinnaytetyo
toteutetaan toimeksiantona Suomessa toimivalle vakuutusyhtidlle, jossa
tyoskentelen itse prosessikehittgjana. Olen roolini kautta seurannut
tekoalyratkaisujen kayttoonottoa asiakaspalvelussa, niiden tuomia
mahdollisuuksia seka henkiloston arjessa esiin nousevia osaamistarpeita ja
epavarmuustekijoita. Tekoalyn nopea yleistyminen eri toimialoilla korostaa
aiheen ajankohtaisuutta myos vakuutusalalla, erityisesti asiakaspalvelussa, joka
muodostaa keskeisen asiakasrajapinnan ja jossa erilaiset muutokset nakyvat

valittomasti.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa seka toimeksiantajaorganisaatiolle etta
laajemmin palvelualalle tietoa siita, millaista osaamista tekoalyn hyédyntaminen
asiakaspalvelussa edellyttaa ja miksi seka miten tata osaamista voidaan
kehittaa koulutuksen avulla. Opinnaytety0 toteutetaan toiminnallisena
kehittamistyona, jonka keskeisena osana suunnitellaan ja toteutetaan
tekoalyosaamista vahvistava koulutustilaisuus vakuutusyhtion

asiakaspalvelussa tyoskenteleville henkilGille.
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2 Tekoaly vakuutusyhtiossa

Vakuutusalalla tekoalyn hyédyntaminen on kasvanut nopeasti viime vuosien
aikana, ja sen kaytto kohdistuu yha laajemmin eri liiketoiminta-alueille. Tekoalya
hyddynnetaan muun muassa tuottavuuden parantamisessa,
asiakaskokemuksen kehittamisessa seka suurten tietomaarien kasittelyssa.
Esimerkiksi korvauskasittelyssa automaatio hoitaa osan korvaushakemuksista,
hinnoittelussa ja tuotesuunnittelussa hydodynnetaan tekoalya, ja
asiakaspalautteita kategorisoidaan seka analysoidaan tekoalyn avulla. Tekoalyn
ansiosta erilaisten aineistojen kasittely on nopeutunut, mika mahdollistaa
ajankayton kohdentamisen muihin, vaativampiin tehtaviin. On arvioitu, etta jopa
50 prosenttia vakuutusalan tyontekijoista tulee kokemaan tekoalyn tuomia
muutoksia lahitulevaisuudessa (Ruohonen 2024, s. 25-27).

Vakuutusyhtion asiakaspalvelussa tekoalya voidaan hyddyntaa monipuolisesti
tukemaan seka asiakaskokemusta etta tyon tehokkuutta. Kayttokohteita voivat
olla esimerkiksi sentimentin mittaaminen puheluista, asiakastilanteiden
automaattinen yhteenvedon laatiminen, kirjallisen viestinnan tukeminen,
erilaisten prosessien automatisointi seka asiakkaiden ohjaaminen oikeaan
palvelukanavaan puhelinvalikon aaniohjauksen avulla. Vaikka tekoaly
nopeuttaa ja tehostaa asiakaspalveluprosesseja, sen ei toistaiseksi uskota
korvaavan ihmisten valista asiakaskohtaamista, vaan taydentavan sita
(Ruohonen 2024, s. 25-27).

My06s Jainin (2024) tutkimus tukee nakemysta tekoalyn kasvavasta roolista
asiakaspalvelussa. Tutkimuksen mukaan tekoalyteknologioita hyodynnetaan
erityisesti asiakastyytyvaisyyden parantamiseen ja operatiivisen tehokkuuden
lisaamiseen erilaisten tyokalujen ja alustojen avulla. Samalla tutkimuksessa
tuodaan esiin tekoalyn kayttoonottoon liittyvia haasteita, kuten tekninen
integraatio, asiakasodotusten hallinta seka jarjestelmien luotettavuus. Naiden
haasteiden hallinta edellyttaa huolellista suunnittelua, jatkuvaa kehitysta seka
ihmisen aktiivista roolia. Vaikka tekoaly voi tehostaa palveluprosesseja ja
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nopeuttaa asiakasvuorovaikutuksia, sen onnistunut hydédyntaminen vaatii

tasapainoa teknologian ja inhimillisen vuorovaikutuksen valilla. (Jain, 2024).

2.1 Finanssialan tutkimus tekoalyn kaytosta

Finanssivalvonta toteutti vuonna 2025 tekoalya koskevan kyselyn finanssialalla.
Tutkimuksen mukaan tekoalya hyodynnetaan laajalti vakuutustoimialalla ja
siihen liittyvia riskeja tunnistetaan herkemmin. Finanssialan teettdmaan
tutkimukseen vastasi 22 vakuutusalan toimijaa, joista 91 % ilmoitti kayttavansa
tekoalya. Taulukko 1 havainnollistaa, etta pankki- ja vakuutussektorit ovat
tekoalyn suurimmat kayttajat finanssialalla. (Talvasto ym. 2025, s.17-28).

Taulukko 1. Tekoalyn kaytto finanssialalla toimialoittain (Talvasto ym. 2025)

Pankki

Vakuutus

Padomamarkkinat

Kuluttajaluotonmy®ntajat

Maksupalveluntarjoajat

0% 20% 40% 60% 80% 100% O 10 20 30
% vastauksista Vastaukset Ikm

B kyla HE

Lahde: Finanssivalvonta

Tekoaly on yleistynyt nopeasti vakuutusalalla, mutta sen kaytto ja hyodyt
vaihtelevat merkittavasti. Finanssialan (2025) teettaman tutkimuksen kaikkien
vastaajien mukaan selkeimmin saavutettuja hyotyja tekoalysta ovat olleet
sisdisten prosessien kehittaminen, suurten tietomaarien analysointi seka
asiakaskokemuksen parantaminen. Lisaksi tekoaly on jo jonkin verran auttanut
kustannusten vahentamisessa. Sen sijaan kilpailuedun saavuttaminen ja
asiakastuen parantaminen eivat viela nay merkittavasti vakuutusalalla.
(Taulukko 2.) Tuloksista voidaan paatella, etta tekoalyn todellinen hyoty on
nahtavissa ensisijaisesti sisaisissa prosesseissa, mutta kilpailuetuna sen

potentiaali on toistaiseksi rajallinen. (Talvasto ym., 2025, s. 28).
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Taulukko 2.Tekoalyn kaytdlla tavoitellut hyodyt ja kuinka paljon tavoiteltuja

hydtyja on saavutettu. (Talvasto ym. 2025, s.28)

Kylla: Onko tata hyotya jo saavutettu?

Sisaisten prosessien
kehittaminen

Asiakaskokemuksen
parantaminen

Kustannusten
vahentaminen

Asiakastuen parantaminen

Suurien tietomaarien
analysointi

Kilpailuedun saaminen

Paatoksenteon
parantaminen

Saantojen noudattamisen
parantaminen
Riskienhallinnan
parantaminen
Tuotekehityksen
parantaminen

Uusien nakékulmien
kehittaminen/tulevien tren..

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
% vastauksista % vastauksista

mKylla WE

Finanssialan tutkimuksen mukaan eniten tekoalya hyddynnetaan vakuusalalla
erityisesti kaannoksien tekemisessa, tiedon etsinnassa ja yhteenvetojen
laatimisessa seka tekstisisallon generoinnissa seka ohjelmistokehityksen
tukemisessa. My0Os asiakasrajapintaan liittyvat toiminnot, kuten chatbotit ja
virtuaaliavustajat, asiakasymmarryksen kehittdminen ja sentimenttianalyysi,
nousevat tulosten perusteella myds keskeisiksi kayttokohteiksi. (Talvasto ym.,
2025, s. 28). (Taulukko 3).
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Taulukko 3. Tekoalykayttdétapaukset, vakuutuslaitokset (Talvasto ym. 2025,
s.28)

Tiedon etsiminen/yhteenvetojen tekeminen
Tekstisisallon generointi
Ohjelmakoodaus/jarjestelmakehitys
Chatbot tai virtuaaliavustaja
Asiakasymmarrys

Sentimenttianalyysi

Markkinointi ja myynti

Asiakastuki

Prosessiautomaatio

Vakuutukset: riskiarviointi/hinnoittelu
Kyberturvallisuus

Vakuutukset: korvausratkaisut

Petosten havaitseminen

Markkina-analyysi

AML: Jatkuva seuranta / transaktiomonitorointi
Tuotekehitys

Muu riskiarviointi/riskihallinta

Maksujen ja asiakkaiden pakoteseuranta
Asiakkaan tunnistaminen

0o 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Vastausten lkm =

Finanssialan teettamat tutkimustulokset korostavat myos tekoalyosaamisen
puutteen merkitysta vakuutusalalla. Noin 80 % kyselyyn vastaajista arvioi, etta
organisaation tekoalyosaaminen on puutteellista (Talvasto ym., 2025, s. 29).
Tama viittaa siihen, etta vaikka tekoalya hyodynnetaan jo laajasti, ei henkiloston
osaaminen viela kaikilta osin riita tukemaan sen tehokasta ja vastuullista

kayttoa.

2.2 Tekoaly vakuutusyhtion asiakaspalvelussa

Toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion asiakaspalvelussa tekoalyratkaisuja
on hyddynnetty esimerkiksi useissa jarjestelmissa ja robotiikassa.
Asiakaspalvelussa kaytossa ovat muun muassa ulkoiset ja sisaiset chat- ja
clickbotit, jotka toimivat myos asiakkaiden avustajina yrityksen internetsivuilla.
Lisaksi yritys on mm. hiljattain lanseerannut generatiiviseen tekoalyyn
perustuvan tyOkalun asiakaspalvelun tueksi, jonka kayttoonottoa
asiakaspalvelijat ovat paasseet kokeilemaan osana omaa tyotaan.
Tekoalytyokalun kayttoonotto on herattanyt asiakaspalvelijoissa erilaisia
tunteita. Osa on kokenut tyokalun kayttdéonoton mielenkiintoisena
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mahdollisuutena, kun taas toisille se on herattanyt epavarmuutta ja huolta siita,

voisiko tekoaly tulevaisuudessa korvata tyontekijan kokonaan.

Marttisen (2018) mukaan tekoalyn teknologinen kehitys tuo mukanaan
merkittavia muutoksia tydelamaan, mutta samalla han korostaa liiallista pelkoa
asiakaspalvelutyon korvaamisesta kokonaan tekoalyn vuoksi. Tekoalyn kaytto
onkin tarkeda omaksua osaksi asiakaspalvelun tyoprosesseja, silla sen rooli ja
merkitys tulevat kasvamaan tulevaisuudessa. (Marttinen, 2018, Tekoaly.) Talla
hetkella ihminen on asiakaspalvelussa edelleen taitojensa puolesta tekoalya
ylivoimaisempi, vaikka tyovoimana se onkin kallis. Tekoalyn ei uskota vievan
ihmiselta tyopaikkaa, mutta sen voi tulevaisuudessa enemmissa maarin vieda

toinen ihminen, joka osaa kayttaa tekoalya. (Jarvinen, 2023, kpl 8.)

Toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtiossa ei ole viitteita siita, etta tekoaly
tulisi lahitulevaisuudessa korvaamaan asiakaspalvelijaa, vaan se nahdaan
potentiaalisena mahdollisuutena tehostaa ja avustaa ihmisen tekemaa tyota.
Vakuutusyhtion asiakaspalvelijat ovat myos kaytannossa havainneet
tekoalytyokalun kayttoonoton myota, etta ilman inmisen ohjausta ja valvontaa,
tekoalytyokalu ei valttamatta viela kykene tuottamaan toimivia ja luotettavia

ratkaisuja.

Tama korostaa koulutuksen ja osaamisen merkitysta, silla tekoalyn tehokas ja
vastuullinen hyodyntaminen edellyttaa ymmarrysta ihmisen ja tekoalyn valisesta
yhteistyosta. Tekoalya voidaankin tarkastella ihmisen tukialyna, jossa seka
ihminen etta tekoaly oppivat ja kehittyvat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa,

eika kumpikaan pysty kehittymaan ilman toista (Marttinen 2018, Tekoaly).

2.3 Vakuutusyhtion asiakaspalvelijan tekoalyn kayton mahdollisuudet

Toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion asiakaspalvelijalla on mahdollisuus
hyodyntaa konkreettisesti tydssaan lanseeratun tekoalytyokalun lisaksi
Microsoft 365 Copilottia. Taman tyokalun tarkoituksena on parantaa
tuottavuutta ja tehostaa tyontekemista. Copilotilla voi etsia tietoa ulkoisista

lahteista ja kaytannossa se 10ytaa tietoa, joka on ilmaista kenelle tahansa
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kayttajista. Copilot osaa luoda esimerkiksi vastausluonnoksia asiakkaan viestiin
ja sille pystyy syottamaan erilaista dataa myos luonnoksen pohjaksi.
(Kauppakamaritieto, 2024).

Prosessikehittajan roolissani toteutin joulukuussa 2025 sisaisen kyselyn
tekoalytyokalun kaytosta, jossa kartoitin erikseen Copilotin hyodyntamista
asiakaspalvelijoiden kirjallisessa viestinnassa. Kysely toteutettiin Formsilla ja se
lahetettiin yleiselle Teams-kavalle, johon kuuluu noin 100 potentiaalista
yksityispuolen Inbound-virrassa tyoskentelevaa asiakaspalvelijaa. Maaraajaksi
kyselyyn vastaamiselle annettiin yksi viikko. Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa
nykyinen kayttotaso, tunnistaa tilanteita, joissa Copilotia hyddynnetaan, seka
selvittaa kiinnostusta mahdolliseen tekoalykoulutukseen. Maaraaikaan

mennessa Kyselyyn vastasi 42 henkiloa (vastausprosentti 42 %).
Kyselyssa kysyttiin:

1) Kaytatko Copilottia kirjallisen viestintasi tukena?
2) Missa tilanteissa hyodynnat Copilottia?
3) Olisitko kiinnostunut osallistumaan tekoalykoulutukseen?

Kyselyn tulokset osoittivat, ettd 57 % vastaajista eivat hyodynna Copilottia
lainkaan, 31 % kayttaa sita satunnaisesti ja 12 % kayttavat sita saannollisesti
tyonsa apuna. Niista, jotka kayttavat Copilottia joskus tai usein, yleisimpia
kayttotapoja ovat kielikdannokset, oikeinkirjoituksen tarkistaminen ja
asiakasviestinnan savyn muokkaaminen. Yksikaan vastaajista ei ilmoittanut
hyddyntavansa Copilottia esimerkiksi myynnin tukena. (Kuva 4). Vakuutusyhtion
teettaman kyselyn tulokset vastaavat Finanssivalvonnan 2025 tutkimuksen
havaintoja, joissa kdanndostehtavat ovat tekoalyn yleisin kayttokohde

vakuutusalalla.
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Taulukko 4. Tekoalyn hyddyntaminen toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion

asiakaspalvelussa.

Copilotin kaytto Prosentti
Ei kayta lainkaan 57%
Kayttaa joskus 31%
Kayttaa usein 12%
Yhteensa 100%

Vakuutusyhtion teettdmaan kyselyyn vastaajista 67 % ilmoitti olevansa
kiinnostunut tekoalyyn liittyvasta koulutuksesta, 19 % piti itsedan jo taitavana

kayttajana ja 14 % ei ollut kiinnostunut aiheesta. (Kuvio 1.)

Vastaajien kiinnostus tekoalyyn (n=42)

Ei kiinnosta

Taitava kayttaja

Kiinnostunut koulutuksesta

Kuvio 1. Kiinnostus tekoalya kohtaan toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion

asiakaspalvelussa.

Tulokset osoittanevat, ettd osaamattomuus rajoittaa Copilotin ja generatiivisen
tekoalyn kayttéa, mutta samalla henkilostossa on merkittavaa motivaatiota
oppia hyodyntamaan tekoalya tydssaan. Tama vahvistaa koulutuksen
tarpeellisuuden ja tukee ajatusta, ettéd koulutus voi merkittavasti lisata Copilotin
hyddyntamista asiakaspalvelussa. Vakuutusyhtion teettama tutkimus on linjassa
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Finanssialan teettaman tutkimuksen kanssa ja voidaan todeta, etta tekoalyn
kayton osaaminen ei ole talla hetkella viela kovin laajalla tasolla henkiloston
keskuudessa.

2.4 Tekoalyn haasteet tietosuoja, lainsaadanto ja vakuutusyhtion
asiakaspalvelussa

Tekoalyn kayttaminen tuo mukanaan haasteita, joista yksi keskeisimmista liittyy
tietosuojaan. Erityisesti GDPR-asetus asettaa vaatimuksia, miten esimerkiksi
henkilGtietoja voi kasitella ja tallentaa tekoalyjarjestelmissa. Tama luo jopa
hieman ristiriitaista nakemysta nakokulmaan tekoalyn kehityksesta; jotta tekoaly
pystyy toimimaan ja kehittymaan, se tarvitsee yha henkilokohtaisemmalla
tasolla olevaa dataa, jotta se pystyy palvelemaan kayttajagnsa mahdollisimman
monipuolisesti. (Kananen & Puolitaival 2019, s.216).

Kesakuussa 2024 Euroopan unioni hyvaksyi ensimmaisen kattavan tekoalya
koskevan saadoksen, EU:n Tekoalyasetuksen (Artifical Intelligence Act).
Saados tulee kokonaisvaltaisesti sovellettavaksi 24 kk kuluttua sen
voimaantulosta ja saadosten tarkoituksena on luoda pohjaa tekoalyn etiikalle,
turvallisuudelle ja vastuullisuudelle. Asetus tulee rajaamaan tekoalyn
kayttomahdollisuuden vaariin kayttotarkoituksiin, esimerkiksi arkaluontoisten
asioiden hyodyntamiseen. Ensimmaisena sovellettavaksi tulivat
hyvaksymattoman riskin tekoalyjarjestelmia koskevat kiellot, jotka alkoivat
helmikuussa 2025. (European Parliament, 2023).

Vuonna 2026 alkaa virallisesti Finanssivalvonnan valvontatyo tekoalyn kaytosta
yrityksissa (Talvasto ym. 2025). Vaiheittainen saadosten voimaantuleminen
antaa yrityksille aikaa sopeutumiseen seka rakentaa tekoalyn toimintamallit

vastuullisiksi seka saadosten mukaisiksi (European Parliament, 2023).

Toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion yksityispuolen asiakaspalvelussa
tuotiin kevaalla 2025 tekoalylukutaitoon liittyva englanninkielinen
koulutusmateriaali, jonka tarkoitus oli kouluttaa henkilosto tekoalyvalmiuteen.
Koulutuksen painopiste oli ensisijaisesti tekoalylainsdadannon ja saantelyn
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asettamissa velvoitteissa, minka seurauksena kaytannonlaheinen ohjaus

tekoalyn hyddyntamisesta asiakaspalvelutydssa jai osittain vahaiseksi.

Tekoalylaki maarittelee yrityksille, jotka tarjoavat ja kayttoonottavat
tekoalyjarjestelmia, etta heidan on varmistettava henkilostonsa riittava
tekoalylukutaito (European Comission, 2025). Tekoalylukutaidolla tarkoitetaan
riittdvaa ymmarrysta ja osaamista tekoalyn kayttamisesta (Opetushallitus, n.d.).
Tekoalykoulutus on perusteltua toimeksiantajana toimivalle vakuutusyhtiolle,
jotta voidaan varmistaa EU:n asettaman tekoalylukutaidon saavuttaminen
asiakaspalvelijoiden keskuudessa seka tukea henkiloston valmiuksia tekoalyn
hyddyntamiseen ja kayttamiseen. Koulutuksen avulla voidaan lisata ymmarrysta
tekoalyn vastuullisesta ja tehokkaasta kaytosta seka vahvistaa
tekoalymyonteisyytta ja -tietoisuutta. Samalla koulutuksessa on tarkeaa
korostaa, ettei tekoaly ole korvaamassa asiakaspalvelijoita, vaan tukemassa
heidan tyotaan.

Turun AMK:n opinnaytety0 | Krista Wikstrom



16

3 Tekoalykoulutus vakuutusyhtion asiakaspalvelussa

Koulutuksen tarkoituksena on tutustuttaa asiakasneuvojat tekoalyyn,
havainnollistaa miten generatiivista tekoalya voi hyddyntaa omassa tyossaan ja
mita tekoalylla toimivia ohjelmia / prosesseja vakuutusyhtion asiakaspalvelussa
on talla hetkella kaytossa. Koulutusmateriaaliin sisallytetaan yksinkertaisia
tehtavia havainnollistamaan tekoalyn kaytettavyytta ja kayttbominaisuuksia.
Painopiste on konkretian osalta Copilotin hyddyntamisessa, koska tama on

yrityksella kaytettavissa ja on tietoturvaltaan turvallinen.

Koulutuksen suunnittelussa tullaan huomioimaan tekoalylukutaito ja sen eri osa-
alueet. Tekoalylukutaito on osa monilukutaitoa ja siihen kuuluvat
tekoalyteknologian tuntemus, kyky tarkastella tietoa kriittisesti seka ymmarrys
tekoalyn sosiaalisista ja eettisista ulottuvuuksista. Monilukutaito koostuu useista
taidoista, kuten peruslukutaidosta, digitaalisesta lukutaidosta, kriittisesta
lukutaidosta ja medialukutaidosta. Peruslukutaito on myos perusta
tekoalylukutaidolle, jonka avulla henkild kykenee itsenaisesti ja kriittisesti
tarkastelemaan tekoalyn toimintaa, sen tuottamia sisaltgja ja paatoksia seka
ymmartamaan, etta tekoalyn toiminta ei aina ole aukotonta ja luotettavaa.
Tekoalylukutaidon tavoitteena ei ole tekninen perehtyminen jarjestelmien
monimutkaisiin yksityiskohtiin, vaan kokonaisuuden ymmartaminen: miten
tekoalya kaytetaan ja miten sen toimintaan tulee suhtautua. (Opetushallitus,
n.d.).

Tekoalylukutaito voidaan jakaa viiteen eri osa-alueeseen, joita voidaan
hyodyntaa tekoalylukutaidon kouluttamisessa. Naita osa-alueita ovat tieto ja
ymmarrys tekoalysta, kyky kayttaa ja soveltaa tekoalya, kyky arvioida
tekoalysovelluksia ja niiden tuotoksia, kyky kayttaa tekoalya eettisesti ja
vastuullisesti ja tekoalyn kayttoon liittyvat asenteet. Tekoaly tarvitsee
monipuolista ja laadukasta dataa kehittyakseen ja tekoalyn kayttamisella voi
olla vaikutusta yhteiskuntaamme niin positiivisesti kuin myos negatiivisesti.
(Opetushallitus, n.d.). Naita osa-alueita tullaan tarkastelemaan koulutuksessa

osio kerrallaan.
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Koulutuksessa on tarkeaa myos huomioida tekoalyyn liittyvat asenteet seka
kayttajien erilaiset lahtokohdat. On olennaista motivoida henkildita, joilla ei ole
aiempaa kokemusta tekoalyn kaytosta, tuomalla esiin sen hyodyt ja oikeanlaiset
kayttotavat, mutta samalla myds havainnollistaa tekoalyn rajoitteet, epakohtia ja
siihen liittyvia riskeja. Koulutuksen tavoitteena on lisata ymmarrysta siita, mihin
tehtaviin tekoaly soveltuu ja mihin ei, seka selkeyttaa asiakasneuvojan roolia
tekoalyn kayttajana ja sen tuottaman tiedon valvojana. Tekoalyn vastuullinen
hyoddyntaminen edellyttda kykya muotoilla tarkoituksenmukaisia kehotteita ja
kysymyksia seka tunnistaa tilanteet, joissa niita tulee tarkentaa. Lisaksi kriittinen
suhtautuminen tekoalyn tuottamiin vastauksiin on keskeista, jotta tietojen
oikeellisuutta osataan arvioida ja tarvittaessa kyseenalaistaa.

Vakuutusyhtion teettaman kyselyn perusteella voidaan paatella, etta
asiakaspalveluun suuntautuva koulutus tulee olla Iaht6tasoltaan yksinkertainen
ja selked, koska enemmisto ei kayta talla hetkella aktiivisesti tekoalya tyossaan
lainkaan. Selkealla peruskoulutuksella pystytaan varmistamaan kaikille riittava
perustaso ja tietamys tekoalysta ja varmistaa, etta jokaisella on sama tietamys
lahtotasosta riippumatta. Opetushallituksen esittamat; tieto ja ymmarrys
tekoalysta, kyky kayttaa ja soveltaa tekoalya, kyky arvioida tekoalysovelluksia ja
niiden tuotoksia, kyky kayttaa tekoalya eettisesti ja vastuullisesti ja tekoalyn
kayttoon liittyvat asenteet, ohjaavat koulutuksen runkoa seka antavat suuntaa

koulutusmateriaalin tekemiselle.

OpinnaytetyOssa tullaan esittelemaan koulutuksessa kaytettava Powerpoint-
materiaali kuvina ja kaydaan jokaisen dian tavoite, toteutuksen suunnittelu ja
toteutuksen havainnot Iapi. Koulutusmateriaali sisaltaa 9 varsinaista opetusdiaa,
5 paritehtavadiaa seka palautedian. Ensimmaisen dian kohdalla kaydaan lapi
my0s fyysisen koulutustilaisuuden osalta tavoitteet, toteutuksen suunnittelu ja

havainnot.
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3.1 Tekoaly asiakaspalvelussa

Tekoaly
asiakaspalvelussa“
5

Koulutus / Tammikuu 2026
Krista Wikstrom

""/ B “en
3 N 2°)
P
[ .

Kuva 1. Tekoalykoulutusmateriaali: Tekoaly asiakaspalvelussa, dia 1
Tavoite

Konkreettisen koulutustilaisuuden tavoitteena on tarjota kiireeton ja turvallinen
ilmapiiri, jossa kysymysten esittaminen on sallittua ja toivottua. Tilaisuus
haluttiin pitaa fyysisena, jotta osallistujilla on mahdollisimman pieni kynnys
osallistua seka kysya. Fyysisella tilaisuudella voidaan havainnoida, tarvitseeko
joku erityisesti apua esimerkiksi tehtavien tekemisessa. Ensimmaisen dian

tarkoitus on havainnollistaa koulutuksen aihe ja herattaa mielenkiinto.
Toteutuksen suunnittelu

Koulutukseen on tarkeaa varata riittavasti aikaa, jotta voidaan luoda kiireeton
ilmapiiri seka mahdollistaa konkreettisten oppimistehtavien tekeminen.
Ammattiliitto Pro on tuonut esiin finanssialan henkiloston osallistamisen
merkityksen yrityksen toiminnassa seka jatkuvan oppimisen tarkeyden.
Erityisesti asiakaspalvelutyossa tyoskentelevien kohdalla kouluttautumiseen
varattava aika on usein rajallista, mika voi hidastaa osaamisen kehittymista.
Ennakoiva ja jatkuva oppiminen voi kuitenkin tukea henkiloston osaamista seka
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vaikuttaa myonteisesti tyontekijoiden motivaatioon (Kallonen & Kuhmonen
2021, s. 63—67). Toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion paatoksen
mukaisesti koulutukselle varataan noin 2—3 tuntia, joka riittaa ajallisesti hyvin
tekoalyn peruskoulutukseen.

Tekoalykoulutus jarjestetaan toimeksiantajana toimivan vakuutusyhtion
paatoksella ensin rajatulle kohderyhmalle, joka koostuu asiakasrajapinnassa
tyoskentelevista henkildista, joita on yhteensa noin kaksikymmenta.
Kohderyhma muodostuu tyontekijoista, jotka ovat hakeneet sisaiseen, noin
vajaa vuoden mittaiseen koulutusohjelmaan, jonka tavoitteena on kehittaa
heidan ammatillista osaamistaan erilaisten aihealueiden tiimoilta.
Koulutuspaivia jarjestetaan kerran kuukaudessa, ja osallistujat kouluttautuvat

tyon ohella seka vievat oppimaansa kaytantoon omissa tiimeissaan.

Tekoalykoulutus toteutetaan osana ryhman tammikuun 2026 koulutuspaivaa.
Osallistujat toimivat samalla koeryhmana, jolta kerataan palautetta koulutuksen
sisallosta ja toimivuudesta. Palautteen perusteella arvioidaan koulutuksen
mahdollisuuksia laajentaa se myohemmin laajemmin koko asiakaspalveluun.
Lisaksi voidaan muutama kuukausi koulutuksen jalkeen kartoittaa osallistujien
kayttokokemuksia ja kiinnostusta mahdolliseen jatkokoulutukseen, jossa
voidaan kayda viela astetta syvallisemmin tekoalytaitoja lapi. Koulutustilaisuus
jarjestetdan kohderyhmaa ohjaavan koulutustahon toimesta.

Tilaisuutta varten on varattu auditoriotyyppinen tila, joka soveltuu noin 60
osallistujalle. Kutsun koulutuspaivaan lahettaa ohjausvastuussa oleva
koulutustaho ja tekoalykoulutus on merkitty kutsussa omaksi aihealueekseen.
Kutsu lahetetaan paasaantoisesti geneeriseen savyyn jokaiselle
koulutuskerralle ja kutsussa on mainittu yleensa vain tieto kyseisen

koulutuskerran aihealueista.

Osallistujia ohjeistetaan tuomaan oma tietokone mukanaan. Havaintoja
tekoalykoulutukseen liittyen on ohjeistettu kirjaamaan koulutuksen organisoijan

toimesta, esimerkiksi millaisia ajatuksia koulutustilaisuuden edetessa heraa,
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tunnistetaanko jotain erityisia huomioita tai nouseeko joku osa-alue

konkreettisesti haasteelliseksi.
Havainnot

Koulutustilaisuus jarjestettiin suunnitelman mukaisesti ja tilaisuudessa oli Iasna
yhteensa 16 henkil6a, joista yksi henkilo oli etayhteydella, koska oli estynyt
paasemaan paikalle. Fyysisesti tila toimi hyvin, yhteys oli helppo muodostaa
my0s etana ja tilassa oli edessa iso screeni ja sivuilla kaksi erillistd nayttoa,
joissa koulutusmateriaali oli helposti nahtavilla. Jokaisella osallistujalla oli
mukanaan oma tietokone. Screeneille laitettiin valmiiksi nakyvilla iltapaivan aihe
ennen varsinaista koulutuksen aloitusta. (Kuva 1.) Koulutustilaisuuden alkaessa
esiteltiin kouluttajan tausta ja havainnollisestettiin iltapaivan agendaa, mita on

luvassa ja mika on arvioitu aikataulu iltapaivan suhteen. (Kuva 2.)

Iltapaivan
agenda

Miten tekoaly nakyy arjessamme?

Tekoalyn keskeiset kasitteet

Mista ja miten I6ydéan Copilot 365:n?

Kokeillaan Copilotia .
Missé voit hyédyntaa Copilotia oman tydsi tukena esimerkiksi
Kahvitauko n. klo 14

Miten Copilot toimii?

Pargitehtavia

Mita pitda huomioida Copilotin kaytéssa?

Kiitos & Ruusut ja risut

1
2
3
4
5
6
7(
8
9

—
(S)

Kuva 2. Tekoalykoulutusmateriaali: lltapaivan agenda, dia 2

Turun AMK:n opinnaytety0 | Krista Wikstrom



21

3.2 Miten tekoaly nakyy arjessamme

O Miten tekoaly nakyy
arjessamme?

Kuva 3. Tekoalyn koulutusmateriaali: Miten tekoaly nékyy arjessamme, dia 3.
(Kuvasta on sensuroitu yrityksessa kaytettavien jarjestelmien nimet.)

Tavoite

Koulutusmateriaalissa halutaan luoda motivaatiota tekoalyn hyédyntamiseen,
koska asiakaspalvelijoita halutaan kannustaa hyodyntamaan tekoalya tyossaan,
kehittamaan itseaan nakokulmalla ymmartaen, etta tekoaly tulee olemaan lasna
tulevaisuudessa ja tarjoillaan heille mahdollisuus nahda potentiaalisuus, mihin
tekoalya voisi kayttaa oman tyonsa tukena. Tarkoitus on luoda konkreettisuutta
tekoalyn kayttamiseen, jotta kompetenssi ja varmuus kayttamisesta kehittyy
seka paatosvalta siihen, missa ja miten tekoalya jatkossa kayttaa.

Self-Determination Theory (STD) tarkoittaa laajasti hyvaksyttya
motivaatioteoriaa, jota kaytetaan mm. tydelamassa ja organisaatioiden
henkilostokehityksessa. Sen mukaan ihmisen motivaatio lisdantyy, kun
autonomia eli itseohjautuvuus, kompetenssi eli osaaminen seka yhteys muihin
tayttyvat. Tyontekija on motivoitunein, kun han kokee tekevansa merkityksellista
tyota, tuntee osaavansa ja voi vaikuttaa omaan tekemiseen. (Deci, Olafsen &

Ryan, 2017). Tulevaisuuden nakokulmaa olisi hyva keskittaa tekoalyn tuomiin
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uusiin mahdollisuuksiin ja erilaiseen tekoalyn tuomaan liiketoiminnan
potentiaalisuuteen. Koulutus ja tiedonlisaaminen yritysten keskuudessa
edesauttavat suhtautumista tekoalyyn ja sen tuomiin uusiin mahdollisuuksiin.
(Lehtonen & Schleutker, 2023).

Suunnittelu

Koulutuksen alussa motivoinnin tukena havainnollistetaan, kuinka tekoaly on jo
luonteva osa jokapaivaista arkeamme. Tekoaly on lasna monissa toiminnoissa
huomaamattomasti: alypuhelimen heratyskello kaynnistaa paivan, puhelimen
kasvojentunnistus mahdollistaa sen avaamisen ja sosiaalisen median
sovellukset hyodyntavat tekoalya tarjotakseen kayttajalle kohdennettua sisaltoa
ja mainontaa. Saaennusteet pohjautuvat tekoalypohjaisiin malleihin, ja jopa
radion aamu-uutisia voidaan nykyisin lukea tekoalyavusteisesti. Tyomatka
voidaan reitittda optimoidusti tekoalyn avulla ja musiikkia voidaan sovelluksessa
raataloida juuri kayttgjalle sopivaksi tai jopa tehda itse tekoalylla.

Tyo6paikalla on lukuisia jarjestelmia, joiden kayttd pohjautuu tekoalyyn.
Esimerkiksi Teams luo palaverimuistion, josta pystyy jalkikateen etsimaan
paapointit, eika tarvitse kuunnella valttamatta koko palaveritallennetta Iapi.
Tyopaivan jalkeen tekoalyn kayttd nakyy myos arjen askareissa, esimerkiksi
kauppareissulla. Ostoslistat voidaan luoda tekoalyn avulla kayttajan tarpeiden ja
aiempien ostosten perusteella ja kauppalista voidaan muodostaa juuri tietyn
kaupan mukaisesti, jotta sen kiertaminen on helppoa osasto-osasto
periaatteella. Mobiilimaksaminen mahdollistaa sujuvan asioinnin kassalla ja
kotona voi pyytaa tekoalya tekemaan ruokaohjeen ostetuista aineksista. Kotona
voi nauttia illalla Netflixin elokuvasuosituksista, jotka tekoaly pohjaa aiempiin
katselukokemuksiin ja illalla nukkumaan mennessa voi valot himmentaa
puhelimen avulla ja seuraavaksi aamuksi laittaa auton ajastettuna

lampenemaan.

Naiden arkisten esimerkkien avulla osallistujille tehdaan nakyvaksi, etta tekoaly
ei ole erillinen tai kaukainen ilmid, vaan se on osa elamaamme ja sen

kayttaminen yleisella tasolla hyodyttaa meita.
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Havainnot

Koulutustilaisuudessa havainnollistettiin tassa osiossa suunnitelman mukaisesti
kaikki esimerkit ja tekoalyn konkreettisuus saatiin hyvin havainnollistettua.
Vaikuttavuutta tekoalyn kayton ja ymmartamisen motivointiin saatiin selvasti
herateltya Petteri Jarvisen teoksessa Tekoaly ja mina (2023) olleeseen
lauseeseen siita, vieko tekoaly meidan tydmme, johon Jarvinen esitti, etta
tekoaly ei niita tule viemaan, vaan toinen ihminen, joka osaa kayttaa tekoalya.

3.3 Tekoalyn keskeiset kasitteet

Tekoalyn keskeiset kasitteet

N

.
Hydédynnéatkd
generatiivista tekoalya
talla hetkella tyosi
tukena?

Kuva 4. Tekoalykoulutusmateriaali: Tekoalyn keskeiset kasitteet, dia 4
Tavoite

Koulutusmateriaalissa halutaan tuoda tekoalylle keskeisia kasitteita,
yksinkertaisesti ja ymmarrettavasti esille seka kartoittaa, onko talla hetkella

tekoaly miten laajalti ja missa tilanteissa kaytossa.
Suunnittelu

Kuvan (Kuva 4.) avulla havainnollistetaan tekoalyn "eri kerroksia”, joissa

havainnollistetaan tekoalyn valtava ulottuvuus. Tekoaly on laaja
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tietojenkasittelyn osa-alue, jossa pyritaan kehittdmaan jarjestelmia, jotta ne
pystyisivat suorittamaan tehtavia, jotka normaalisti vaatisivat ihmisen alykkyytta.
Tekoaly on kaytanndssa ohjelmointia, matematiikkaa seka tilastotiedetta, joka
perustuu matriiseihin, vektoreihin, derivointiin seka tilastollisiin

todennakaoisyyksiin. (Kananen & Puolitaival 2019, s.27-28).

Tekoaly loistaa niissa tehtavissa, joihin se on ohjelmoitu. Se voi oppia datasta,
sopeutua uuteen tietoon ja jopa tuottaa luovaa sisaltoa. Silla ei kuitenkaan ole
tietoisuutta, tunteita tai aitoa ymmarrysta samalla tavalla kuin ihmisella.
Tekoalya ei kannata nahda ihmisen korvaajana, vaan tyokaluna, jota voi
hyodyntaa tyonsa tukena. Tekoaly vahvistaa kykyja, auttaa ratkaisemaan
ongelmia ja I0ytamaan erilaisia ratkaisuja. Tekoaly ei ajattele, vaan perustaa
tietonsa ja toimintansa faktoihin ja laskemiseen. Tekoaly ei pohjaudu
kokemuksiin, vaan dataan seka algoritmeihin. (Edukamu, 2024).

Tekoalya ohjaa algoritmi eli ohjelma, jonka tarkoitus on suorittaa jokin maaratty
tehtava. Mikali kyseessa on laajempi osaaminen, pohjautuu tekoalyn tekeminen
koneoppimisen (machine learning) algoritmiin. Koneoppimisessa tekoaly oppii
sille syotetyn strukturoidun datan perusteella ymmartamaan kontekstia el
kaytanndssa tekoaly oppii datasta, jota sille annetaan. (Lehtonen & Schleutker,
2023).

Yksi koneoppimisen osa-alue on syvaoppiminen (deep learning), jossa
kaytossa on neuroverkot, jotka mahdollistavat monimutkaisten piirteiden ja
suhteiden oppimisen datasta. Neuroverkot muistuttavat ihmisaivoja ja ovat
monikerroksisia, jotka mahdollistavat monimutkaisempien asioiden oppimisen

erilaisen datan pohjalta. (Oinonen, S. 2025).

Generatiivinen tekoaly tarkoittaa malleja, jotka perustuvat syvaoppimiseen.
Generatiivinen tekoaly tuottaa oppimansa pohjalta uutta sisaltoa. (Oinonen
2025, s. 10). Generatiivinen tekoaly altistuu suurelle datajoukolle, josta se
pystyy oppimaan valvotusti seka valvomattomasti. Valvotussa oppimisessa sille
annetaan maarattya dataa, kun taas valvomaton oppiminen mahdollistaa sen

oman tulkinnan datasta. (Microsoft, n.d.)
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Havainnot

Toteutuksessa tekoalyn kasitteiden lapikayminen meni odotetusti, kysymyksia
ei herannyt. Kartoitettiin paljonko koulutustilaisuudessa olleista henkilbista
kayttaa tekoalya ja vastauksena tahan saatiin n.2/3 henkildista hyodyntaa
tekoalya, mutta vain n.1/3 kayttaa sita paivittain.

3.4 Mista ja miten I6ydan Copilot 365:n?

Mista ja miten |6ydan Copilot 365:n?
: .

Klikkaa tyopoytéasi alapalkista
“Search-menua” ja kirjoita
hakukenttaan Microsoft Copilot 365.

<P Pin to taskbar

X Close window

Nain I6ydat Copilot 365:n napparasti
aina valmiina tyopoydaltasi.

Copilot I6ytyy my6s Edge-selaimeltasi
seka Teamsista

Kuva 5. Tekoalykoulutusmateriaali: Mista ja miten 16ydan Copilot 365:n, dia 5
Tavoite

Tavoitteena on varmistaa, etta kaikilla on tieto siita, mista Copilot 10ytyy ja miten
sen app-version saa kiinnitettya omalle tyopoydalleen, jotta tekoalyn

hyodyntaminen olisi mahdollisimman vaivatonta.
Suunnittelu

Koulutuksessa tullaan lataamaan koulutukseen osallistuvien tietokoneille
yrityksella kaytossa oleva applikaatioversio Microsoft Copilot 365:sta (Kuva 5).
Koulutukseen osallistujille havainnollistetaan, etta Copilot on generatiivista
tekoalya hyodyntava tyovaline. Copilot pystyy hydodyntamaan erilaista dataa
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seka kielimalleja ja tuottamaan kayttajalle esimerkiksi luonnoksia, tiivistelmia ja
laskutoimituksia. Copilot kayttaa toiminnassaan suurta kielimallia (Large
Language Model, LLM), joka pystyy kasittelemaan ja tuottamaan luonnollista
kielta. Kielimalli analysoi valtavia tietoaineistoja, esimerkiksi kirjoja, artikkeleja,
verkkosivuja ja kuvia. (Edukamu, 2024).

Koulutukseen osallistujille tullaan havainnollistamaan, etta Copilot for Microsoft
365 ei hyddynna yrityksen tietoja omien kielimallien kehittamiseen, vaan
kielimallin opettaminen ja kaytetty data on erillaan toisistaan, eika tietoturvariski
ole vahvana lasna Copilotin kaytossa. Kayttaja pystyy nakemaan vain sellaista
dataa, mihin hanella on kayttéoikeus ja Microsoft lupaa Copilotille
vastaavanlaisen tietosuojan, kuin muillekin sovellusohjelmilleen (Microsoft
Learn, 2025).

Microsoft Copilotin ilmaisversiossa on mahdollista valita erilaisia
keskustelumoodeja, joiden perusteella se etsii tietoa. Esimerkkina "Tyd”-moodi,
jossa keskusteluhistoria sailyy ja yksi keskustelu voi maksimissaan olla 30
viestin pituinen (tama on rajoitettu, jotta koko keskusteluhistoria mahtuu
kokonaisuudessaan kielimalliin). Copilotilta |0ytyy myds puhetoiminto, jolla
pystyy kysymaan / luomaan kehotteita puheen avulla. limaisversioissa pystyy
luomaan kuvia, mutta kuvien luomisen maaraa on rajoitettu paivakohtaisesti.

(Kauppakamaritieto, 2024).

Copilotilla osaa etsia tietoa ulkoisista lahteista ja kaytannossa se 10ytaa tietoa,
joka on ilmaista kenelle tahansa kayttgjista. Copilot osaa luoda erinomaisia
vastausluonnoksia asiakkaan viestiin ja sille pystyy syottamaan erilaista dataa
my0s luonnoksen pohjaksi. Copilotilla voi myos hyodyntaa esimerkiksi
laskurina, joka laskee tehokkaasti vaikeammatkin laskut. (Kauppakamaritieto,
2024.)

Havainnot

Koulutustilaisuudessa Copilot 365:n lataaminen onnistui hyvin ja kenellakaan ei
ollut sitd entuudestaan. Osa oli hyddyntanyt Copilottia selainversiossa, mutta

suurin osa oli sita mielta, etta erillisen applikaation lataaminen seka sen
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kiinnittaminen omaan nayton alareunaan oli hyodyllistd. Osa tarvitsi apua
lataamisessa seka havaittiin, etta applikaation chat-kentta kannatti myos
kiinnittaa Copilotin valikkoon kiinteana, jotta se ei havia, mikali eksyy

kokeilemaan jotakin muuta Copilotin toimintoa.

3.5 Kokeillaan Copilotia

°

Kokeillaan €opilotia

v

-

1) Kerro itsestasi muutamalla sanalla 2) Keksi muutama ruoka-aine, jota
Copilotilla (esim. ika, harrastukset, jaakaapistasi I5ytyy ja pyyda Copilotia
mielenkiinnon kohteet) ja pyyda sita tekemaan niista ruoka-ohije.
kertomaan sinulle sopiva

elokuvasuositus. 3) Laske reseptin kaloriarvot ja vitamiiniarvot

Kuva 6. Tekoalykoulutusmateriaali: Kokeillaan Copilotia, dia 6
Tavoite

Tehtavan tavoitteena on antaa pieni maistiainen siita, mika on generatiivinen

tekoaly, miten se toimii ja miten jo kysyttya asiaa voi jatkojalostaa.

Suunnittelu

Lataamisen jalkeen tehdaan hyvin pieni tehtava Copilotin kanssa, jotta
pystytaan havainnollistamaan niille, jotka eivat ole koskaan sita kayttaneet,
mika on Copilotin toimintamalli. (Kuva 6). Tehtavassa pyydetaan osallistujaa
pyytamaan suositus elokuvasta seka tekemaan jaakaapista |0ytyvista aineksista

ruokaohje seka laskemaan ohjeen ravintoarvot. Nailla tehtavilla halutaan tuoda
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etenkin niille henkilGille, jotka eivat ole koskaan kayttaneet Copilotia, luomaan
konkreettinen ensikosketus Copilotin pariin hyvin yksinkertaisesti

havainnollistaen, mutta vaikuttaen.
Havainnot

Tehtavien tekeminen oli jo kokeneemmilla kayttajilla nopeampaa luonnollisesti,
mutta tarkeaa oli antaa tarpeeksi aikaa tehtavien tekemiseen niille, joilla ei ollut
tekoalyyn minkaanlaista kosketuspintaa entuudestaan. limapiiri oli rento ja
tekoalyn luomat elokuvasuositukset herattivat hilpeytta, mutta kysyttaessa
suurin osa oli sita mielta, etta tekoaly pystyi luomaan potentiaalisia ehdotuksia

seka loi myos herkullisen kuuloisia ruokaohjeita kalorimaarineen.

3.6 Missa voit hyodyntaa Copilotia oman tyosi tukena esimerkiksi

Missa voit hyddyntaa Copilotia oman tyosi
tukena esimerkiksi

: R
- &
Asiakastilanteet
* Myyntiargumenttien
luominen
« Asiakastilanteiden
harjoitteleminen
» Asiakastilanteista
keskustelu ja referointi;
mité olisin voinut tehda
toisin?

Kirjallinen viestinta Kilpailija-analyysit
+ Kédantaminen = Voi pyytaa vertailemaan
« Oikeinkirjoituksen tarkistus esimerkiksi OP Goldin
» Viestin rakenne matkavakuutusta ja Ifin
« Asiakasystavallisyys matkavakuutusta
» Lisamyynti » Voi kartoittaa vakuutusalan
« Viestipohja nykytilannetta

Laskuri IT-"tuki”

esim. z
. + pienimuotoiset
matkavakuutuspaivien . tietokoneen kayttamiseen
laskeminen liittyvit ongelmat
« esim. vakuutusmaksujen
muutokset

Kuva 7. Tekoalykoulutusmateriaali: Missa voit hyodyntaa Copilotia oman tyosi
tukena esimerkiksi, dia 7

Tavoite

Tarkoituksena on kohdentaa konkreettisesti, missa tilanteissa esimerkiksi
asiakaspalvelussa tyoskenteleva henkil6 pystyisi hyodyntamaan Copilotia

tyonsa tukena.
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Suunnittelu

Koulutuksessa tuodaan esille konkreettisesti Copilotin kayttomahdollisuudet
asiakaspalvelussa (kuva 7). Copilotin kayttoa voidaan hyodyntaa kirjallisessa
viestinnassa, esimerkiksi jo Finanssivalvonnan tutkimuksessakin esille tulleessa
kaantamisessa. Asiakaspalveluun tulee viesteja englanniksi seka ruotsiksi ja
kaannoksissa pystyy hieman kielitaidottomampikin asiakaspalvelija vastaamaan
Copilotin avulla viestiin. Viestin rakennetta ja oikeinkirjoitusta pystyy
tarkistamaan ja viestiin voi lisata asiakasystavallisempaa savya seka
personoitua lisamyyntia Copilotin avustuksella. Asiakkaalle voi myos luoda
esimerkiksi puhelimessa kaytyjen asioiden muistiinpanoista uuden viestin, jossa

Copilot voi luoda viestille luonnospohjan.

Copilot voi toimia apuna kilpailija-analyyseissa. Koulutuksessa tuodaan esille
konkreettinen esimerkki asiakaspalvelijan tydnteon havainnoinnista.
Havainnoitava asiakasneuvoja ei ollut koskaan hyodyntanyt tydssaan aiemmin
tekoalya. Han sai asiakkaalta viestin, jossa pyydettiin kertomaan kahden eri
yhtion valisten matkavakuutusten eroavaisuuksia asiakkaalle. Havainnoitava
asiakaspalvelija kokeili ensimmaista kertaa kayttaa Copilotia analyysin tukena
ja Copilot loi hanelle valmiin taulukon, jossa oli kahden eri yhtion
matkavakuutusten eroavaisuudet havainnollistettu. Aikaa tahan meni alle 30
sekuntia ja oli huomattavasti tehokkaampaa, kuin lahted itse selaamaan
kilpailijan sivustoa lapi. Esimerkilla on tarkoitus luoda kosketuspintaa
asiakaspalvelutyohon ja kollegan konkreettista kokemusta.

Asiakastilanteisiin voi saada rikastusta Copilotin avulla ja pyytaa esimerkiksi
kohdennetulla asiakassegmentoinnilla myyntiargumentteja oman tyon tueksi.
Copilottia voi roolittaa myos olemaan asiakas ja harjoittelemaan tietynlaisia
asiakastilanteita tai reflektoida erilaisia asiakastilanteita coahing-tyyppisesti —
esimerkiksi "mita olisin mahdollisesti voinut tehda tai sanoa toisin, jotta olisin

saanut asiakkaan ostamaan vakuutuksen”.

Copilot voi auttaa my0s erilaisissa laskutehtavissa, esimerkiksi matkapaivia
pystyy laskemaan Copilotin avustuksella tai esimerkiksi vakuutusmaksujen
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muutoksia prosentuaalisella tasolla. Copilot voi toimia my6s pienimuotoisena IT-
tukena, mikali tulee jokin yleinen tietokoneeseen liittyva ongelma tai kysymys

eteen.
Havainnot

Toteutuksessa kaytiin jokainen kohta lapi ja havainnollisestettiin tarkasti, miten
konkreettisesti esimerkit toimivat tyon tukena. Muutamia kommentteja herasi ja
keskusteltiin jo tassa nousseesta aiheesta, voiko Copilotille sy6ttaa yrityksen
sisdista materiaalia, esimerkiksi vakuutusehtoja. Todettiin, etta yritykseen
liittyvaa materiaalia saa antaa tekoalylle, mutta aiheeseen tullaan palaamaan
viela myohemmin. Kilpailija-analyysi nousi myos esille, miten sitéd nakokulmaa ei
ole kaikki tulleet ajatelleeksi, vaikka tekoaly on ollut jo aktiivisessakin kaytossa.
Tasta osiosta oli konkreettinen hyoty ja todella moni kirjoitti muistiinpanoja, jotta

voisi vieda naita eteenpain omiin tiimeihinsa.

Havaintona tehtiin myos, etta jokainen oli saanut erilaisia vastauksia, joka
havainnollisti myods konkreettisesti tekoalyn toimivuutta. Erilaiset promptaukset
tuottavat erilaisia vastauksia ja tassa vaiheessa jo todettiin, etta mita tarkemmin
tekoalylle selittaa, mita siltd odottaa, sita tarkemman ja paremman vastauksen
siltd tulee saamaan. Koulutukseen osallistujat paasivat myos etsimaan ja
tarkistamaan konkreettisesti kilpailijoiden sivuilta tietoja, pitivatkd Copilotin
antamat vastauksen paikkaansa. Suurin osa koki tietojen virheellisyydestakin
huolimatta, etta Copilot pystyy toimimaan kilpailija-analyysissa tyon tukena.
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3.7 Miten Copilot toimii

Miten Copilot toimii?

Copilot tarvitsee toimintaohjeeksi selkean promptin eli kehoitteen, jotta se tietaa, mita
pitaa tehda, kenelle, miksi, milla'tyylilla ja mita lopputuloksen tulee sisaltaa.

Millainen on

Tekodlyn rooli

Tehtava

Kéytettava data * Lisaa asiakkaalle lu

"Kayta ystavaillista myyntitapaa ja sisallyta

Ohjeet
b viestiin Ifin nettisivujen linkki lisitietoja varten.”

Vastauksen formaatti "Viestin muoto on siahképosti.”

Kuva 8. Tekoalykoulutusmateriaali: Miten Copilot toimii, dia 8
Tavoite

Osion tavoitteena on havainnollistaa, miten Copilot toimii ja mita sen

31

promptaamisessa eli kehoitteen tekemisessa tulee ottaa huomioon, jotta pystyy

tuottamaan laadukkaan ja toimivan kehoitteen.
Suunnittelu

Koulutuksessa tuodaan esille, miten Copilot toimii ja millaisen kehoitteen el
promptin se tarvitsee toimiakseen. Mita laadukkaampi ja tarkempi kehoite

annetaan tekoalylle, sitd varmemmin se saadaan toimimaan. Ensimmaisen
kehoitteen jalkeen voi tarkentaa vastausta promptaamalla se viela edellista

tarkemmin.

Korostetaan tekoalyn roolia, sen on tarkeaa tiedostaa, minka roolin kautta se
suorittaa tehtavaansa ja kerrotaan sille, mika on sen tehtava ja annetaan sille
data, jota sen pitaa kayttaa. Naiden lisaksi tekoaly tarvitsee ohjeet, mita silta

odotetaan seka toivottu formaatti, joka kertoo sille, millaisessa muodossa

kyseisen vastauksen tulisi olla (esim. sahkoposti tai Teams-postaus).
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Havainnot

Koulutustilaisuudessa kavimme hyvan promtin elementit 1api ja keskustelimme
siita, etta promptien tekeminen harjaantuu aktiivisen kayton myota ja sita oppii
tekemaan yha tehostetummin ja laadukkaammin ajan kanssa. Suoritetut

tehtavat antoivat konkreettisesti osviittaa ja havaintoja kaytannon esimerkkien
kautta, miten erilaisia vastauksia voi saada jo pelkastaan pienellakin promptin

eroavaisuudella.

3.8 Paritehtavat

Tavoite

Tehtavien tekemisella konkreettisesti halutaan havainnollistaa esimerkkien
kautta, miten Copilotia voi kayttaa, miten iso merkitys on kehotteella ja miten
kehotetta muokkaamalla voi paasta haluttuun lopputulokseen. Annetaan
tehtaviin tarpeeksi aikaa, jotta hekin, jotka eivat ole kokeneita kayttajia, ehtivat

tehda tehtavat hyvin.
Suunnittelu
Ensimmainen tehtava: Kirjallinen viestinta

Koulutukseen osallistujat paasevat parin kanssa yhdessa tekemaan kirjalliseen
viestintaan liittyvaa tehtavaa (kuva 14), jossa tarkoituksena on muokata heidan
Teams-ryhmastansa |0ytyva viesti paremmaksi kirjoitusasultaan, luomaan
viestiin asiakasystavallisyytta seka tekemaan lisamyyntia viestin loppuun.
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Paritehtava

Kirjallinen viestinta .

Kopioi itsellesi Teams ryhmasté |16ytyva vastausviesti
asiakkaalle.

1) Pyyda Copilotia parantamaan viesti kirjoitusasultaan
2) Pyyda Copilotia tuomaan viestiin asiakasystavallisyytta
3) Pyyda Copilotia tekemaén lisamyynti

. tapaturmavakuutukseen, joka asiakkaalta viela puuttuu ja
pyyda sita littamaan sivuston linkki aiheeseen liittyen

Kuva 9. Tekoalykoulutusmateriaali: Kirjallinen viestinta, dia 9
Toinen tehtava: Laskuri

Laskuritehtavassa henkilot paasevat testaamaan laskurin toimivuutta ja
havainnollistaa ylipaataan laskutoimituksen tekemista Copilotin kanssa.
Annetaan heille myos pohdittavaksi, havainnollistavatko he joitain muita

kayttotarkoituksia arjestaan, jossa laskuria voisi kayttaa.

Paritehtava

Laskuri

1) Asiakas haluaa maaraaikaisen matkavakuutuksen 45
vuorokaudeksi. Laske Copilotilla vakutuuksen
loppumispaiva, kun aloitus on 14.02.2026.

2) Keksi joku muu kayttotarkoitus, jossa Copilotia voi
kayttaa laskurina apunasi.

73\

Kuva 10. Tekoalykoulutusmateriaali: Laskuri, dia 10
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Kolmas tehtava: Kilpailija-analyysi

Koulutuksessa halutaan tuoda esille, etta erilaisia esimerkiksi kilpailijoihin
liittyvia asioita pystyy myos etsimaan Copilotin avulla. Tuodaan esille
esimerkking, etta eraassa vierihavainnointitilanteessa asiakasneuvoja oli
kokenut hyodyllisena saadessaan Copilotilta vastauksen siihen, ettd mita eroa
oli kahden eri yhtion valisessa matkavakuutuksessa. Konkreettinen ja nopea
hyoOty on nopeasti perusteltavissa asiakkaalle ja tieto, joka on jokaisen yhtion
yleisilla nettisivuilla, on myos Copilotin saatavilla. Tehtavassa pyydetaan
konkreettisesti etsimaan eroavaisuuksia kahden eri vakuutusyhtion valilla ja
pyydetaan myos tarkistamaan, pitavatko tiedot paikkaansa.

Paritehtava

Kilpailija—analyysi = .

o

T y O b
e R
{"")’
s = |
"IN
. \n

1) Asiakas kysyy sinulta, mité isompia eroavaisuuksia on

¥4 ja **** kotivakuutuksella. ®
&

-
o
; N
-~ - i
Tee Copilotin avulla kaavio, josta naet helposti ja selkeasti ¢ J g
vakuutusten eroavaisuudet. ;

2) Tutki ja tarkista, pitavatko tiedot paikkansa.

Kuva 11. Tekoalykoulutusmateriaali: Kilpailija-analyysi, dia 11
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Neljas tehtava: Asiakastilanteet

Paritehtava

Asiakastilanteet

1) Haluatte buustata henkivakuutuksen myyntia.

Mita tukea saatte Copilotilta tahan?

Kuva 12. Tekoalykoulutusmateriaali: Asiakastilanteet, dia 12

Asiakastilanteilla halutaan havainnollistaa, etta Copilot on vasymaton
myyntivinkkien tarjoaja. Sille voi kertoa tietyn asiakassegmentin tai asiakkaan
taustan, miten voi lahtea lahestymaan asiakkaalle myyntia jonkun tietyn
tuotteen osalta.

Paritehtavien havainnot

Paritehtavat sujuivat hyvin ja herattivat mielenkiintoa. Osa kokeneemmista
kayttajista suoriutuivat tehtavistd nopeammin, mutta haluttiin antaa kaikille aikaa

suorittaa tehtavat loppuun.

Laskuritehtavan toteutuksessa tuli huomioina, etta promptista riippuen henkilot
saivat erilaisia vastauksia paivamaariin kahden paivan heittovalilla.
Keskustelimme promptauksesta myos tassa kohtaa ja eri vastauksen saaneet
henkilot paasivat kertomaan oman promptinsa, jotta pystyttiin ymmartamaan,
mika olisi ollut oikea muoto promptille halutun ja oikean vastauksen saamiseksi.
Tama oli hyva esimerkki myos siita, etta vaikka tekoaly osaa suorittaa

laskutoimituksia erittain vaikeallakin tasolla, se ei valttamatta anna meille
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kuitenkaan haluttua ja oikeaa vastausta, vaan pitaa itse ensin I6ytaa luottava

keino etsia oikea vastaus valitsemalla oikeat sanamuodot.

Kilpailija-analyysit osoittivat myos tekoalyn kriittisen puolen. Jotkut saivat
vastauksissaan selvasti toista yhtiota puoltavan vastauksen ja toiset taas
toiseen yhtioon puoltavan vastauksen. Hyva havainto oli siina, etta vastausten
saaminen vaihteli riippuen siita, millainen prompti tekoalylle tehtiin. Osa sai
my0s vajavaista tietoa kotivakuutuksista, joten tarkeaksi nousi kriittisyys ja se,
ettei analyyseihin voi aina luottaa ja mita tarkemmin osasi promptata tekoalya,
sita tarkemman vastauksen se antoi. Keskustelua heratti myos tekoalyn
suosittelut yhtiosta ja siita, onko taustalla maksettua Google banneritapaista
mainontaa vai ei. Myyntiargumentteja 10ydettiin hyvin ja osalle tama oli mieluisa

vinkki omaan tyohon.

3.9 Mita pitdaa huomioida tekoalyn kanssa

Mita pitdd huomioida tekoélyn kanssa®?

Kéaytéathan tydsi apuna vain Microsoftin Copilotia, » -
* koska se on tietoturvallisin vaihtoehto ?
- A\
l‘)
2 _ Y
/o
»

Yrityksen tietoa saa laittaa Copilotiim;

mutta asiakastietoja ei . p >
. F P S T ‘ R Y R ¢

J

‘Tools | data D3 dat -
M365 chat (free) S’ "
M365 (payed)
ChatGPT

A
@
/)
Tekodly voi tuottaa myds virheellista tietoa / //

Deepfake-riskit

Kuva 13. Tekoalykoulutusmateriaali: Mita pitaa huomioida tekoalyn kanssa, dia
13
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Tavoite

Tekoalya tulee osata kayttaa oikein ja tavoitteena on lisata kayttajan ymmarrys

vastuullisesta ja eettisesta tekoalyn kayttamisesta ja hyodyntamisesta.
Suunnittelu

Tarkeana osana koulutusta haluttiin tuoda esille, miksi yrityksessa on kaytossa
vain Copilot. Copilot on turvallisin vaihtoehto ja sinne voi laittaa yrityksen dataa,
joka mahdollistaa esimerkiksi ehtojen tulkitsemisen, erillisten pdf-materiaalien
tiivistamista tai tiedon hakua. Ehdottoman tarkeaa on kayda myos sensitiivinen
puoli lapi, mita tietoja Copilotille ei saa antaa, esimerkiksi henkilGtietoja.

Keskustellaan myds tekoalyn tuottamasta virheellisesta tiedosta ja
hallusinaatioista seka deepfake riskeista, joita tulevaisuudessa voi nayttaytya
vielakin enemmissa maarin myos asiakaspalvelussa. Lisaantyneet huijaukset
tekoalyn avulla ovat Iasna yhteiskunnassamme, ja niita on hyva tiedostaa

olevan.
Havainnot

Tilaisuudessa monikaan ei ollut tietoinen siita, etta Copilotille saa syo6ttaa
yrityksen dataa. Se koettiin etenkin ehtojen tulkitsemisen apuna hyvinkin
potentiaalisena ja varmasti moni tulee hyddyntamaan tata tietoa

tulevaisuudessa.

Turun AMK:n opinnaytety0 | Krista Wikstrom



38

3.10 Pohdi parisi kanssa

1) Mita havaintoja teitte Copilotin kaytésta?
2) Miten voisit hyddyntaa sita jatkossa omassa tyossasi?

Kuva 14. Tekoalykoulutusmateriaali: Pohdi parisi kanssa, dia 14
Tavoite

Taman tehtavan tarkoituksena on herattaa konkreettinen nakdékulma omaan
tyohon peilaten ja herattaa jo ajatuksia huomisesta tyopaivasta, mita voisin

vieda tasta paivasta sinne-ajatusmallilla.
Suunnittelu

Koulutustilaisuuden lopuksi parit paasevat pohtimaan mita havaintoja he ovat
iltapaivan aikana tehneet Copilotista ja miten he aikovat hyddyntaa sita oman
tyon tukena jatkossa.

Havainnot

Tarkoituksena oli varsinaisessa koulutustilaisuudessa jakaa ajatuksia koko
ryhman kesken paripohdinnan jalkeen, mutta aikataulullisesti siihen ei olisi ollut
enaa riittavasti aikaa, joten tama osuus jatettiin pois ja tilaisuudessa annettiin

pareille aikaa keskusteluun.
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3.11 Kiitos

Risut & Ruusut

Kuva 15. Tekoalykoulutusmateriaali: Kiitos, dia 15
Tavoite

Viimeisen koulutusdian tavoitteena on kerata osallistujilta palautetta, kokivatko

he koulutuksen hyodyllisena ja nousiko jotain ajatuksia erityisesti tahan liittyen.
Suunnittelu

Koulutuksen jalkeen tullaan pyytamaan osallistujilta palautetta, pitdvatko he
koulutusta tarpeellisena ja nakevatko he koulutuksen hyodyllisyyden kaikille
vakuutusyhtion yksityishenkildiden asiakasrajapinnassa tyoskentelylle
henkilGille. Palaute tullaan pyytamaan Mentin kautta, jotta sen voi helposti antaa
puhelimella QR-koodia hyddyntaen ja nimettomana. Palaute pyydetaan
muodossa: Jata palautteesi koulutuksesta, risut ja ruusut ovat tervetulleita <3.
Palautteen pyytaminen halutaan pitaa kevyena, jotta se ei kuormita
koulutukseen osallistuneita henkiloita enaa heidan koulutuspaivansa jalkeen.

Havainnot

Koulutustilaisuuden jalkeen palautetta antoivat kaikki koulutukseen osallistuneet
henkilot ja palautetta annettiin myos koulutustilaisuuden paatyttya suullisesti.
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Kaikki palaute oli positiivista, koulutus koettiin hyddyllisena ja osallistujat
kokivat, etta heidan kollegansa myos hyotyisivat vastaavanlaisesta

koulutuksesta.

3.12 Koulustilaisuuden yhteenveto

Koulutustilaisuus meni erittain hyvin, osallisti osallistujia seka tuntui, etta he
saivat konkreettista hyotya koulutuksesta. Koulutuksen palautteet olivat erittain

positiivisia:

"Hyvé ja tiivistetty koulutus, josta sai paljon uusia vinkkejé tekoélyn

hyédyntédmisestéa. Oli erittéin hyddyllinen.”

"Tosi kivasti toteutettu koulutus. Ei pelkkdé kuuntelua vaan sai itse my6s
kokeilla ja tehd&. Tykké&sin.”

“Todella hyvaé infoa, miten tekoélyé voi hybdyntéé omassa tyésséén.”

"Hyédyllinen. Etenkin miten tarkkana téytyy luoda tekodlyn roolia, jotta siitd saa
luotettavamman kumppanin. Kriittisyytta tarvitaan silti. Ehdottomasti muillekin

Jakoon.”

Koulutuksesta saadun palautteen perusteella vastaavanlaisen koulutuksen
laajentaminen suuremmalle joukolle asiakaspalvelussa tyoskentelevia on
perusteltua. Nain varmistettaisiin, etta tekoalylukutaito ja tekoalyn
hyodyntamiseen liittyva osaaminen kehittyvat tasaisesti koko vakuutusyhtion
asiakasrajapinnassa toimivan henkiloston keskuudessa. Koulutuksen
vaikuttavuuden arvioimiseksi olisi hyodyllista toteuttaa noin 4—6 kuukauden
kuluttua koulutuksesta seurantakysely koulutukseen osallistuneille henkilGille.
Kyselyn avulla voitaisiin kartoittaa, ovatko osallistujat hyddyntaneet tekoalya
tyossaan koulutuksen jalkeen, onko tekoalyn kaytto lisaantynyt seka millaisia
kokemuksia ja nakemyksia henkil0stolla on sen kaytosta asiakaspalvelutyossa.
Saatujen havaintojen perusteella olisi mahdollista suunnitella koulutukselle

jatko-osa, jossa syvennettaisiin tekoalyn kayttoon liittyvia taitoja.
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4 Pohdinta

Tama opinnaytety0 osoittaa, etta tavoitteellinen koulutus tukee henkiloston
valmiuksia toimia muuttuvassa tyoymparistossa, vahvistaa ymmarysta seka
motivaatiota tyoskennella alykkaiden ratkaisujen parissa ja edistaa
organisaation kykya hyodyntaa tekoalya tyon tukena. Tekoaly on
muodostumassa keskeiseksi tyovalineeksi asiakaspalvelussa, mutta sen
todellinen arvo syntyy vasta osaamisen kautta. Tehokas ja vastuullinen tekoalyn
hyodyntaminen edellyttaa jatkuvaa oppimista, harjoittelua ja organisaation
tukea.

Opinnaytetyoprosessin aikana aiheen merkitys korostui entisestaan. Aiheeseen
syventyminen konkretisoi, kuinka laajasti tekoaly on jo osa arkeamme, mutta
miten vahainen on oikeasti konkreettinen kayttdaste. Samalla tuli entista
selkeammaksi, kuinka tarkeaa on henkiloston ymmarrys tekoalysta, jotta sen
kayttoa voidaan tarkastella tietoisesti ja hyodyntaa vastuullisesti.
Koulutustilaisuuden saama myonteinen palaute vahvisti myos kasitysta siita,

etta tekoalyosaamisen kehittamiselle on todellista tarvetta organisaatioissa.

Tyon aikana korostui erityisesti itselleni nakokulma, kuinka tarkeaa on yhdistaa
teoreettinen tarkastelu kaytannon tyoelamahavaintoihin seka muuttaa
tunnistetut kehittamistarpeet konkreettisiksi ratkaisuiksi. Opinnaytetyon
tekeminen lisasi myds omaa valmiutta ja kyvykyytta koulutuksellisen

kehittamistyon suunnitteluun ja toteuttamiseen.

Kokonaisuutena opinnaytety0 osoittaa, etta tekoalyn merkitys
asiakaspalvelutyossa tulee edelleen kasvamaan, ja sen vaikuttava
hyodyntaminen edellyttda osaamisen systemaattista kehittamista.
Tavoitteellinen koulutus tukee henkiloston ammatillista kasvua, vahvistaa tyon
sujuvuutta ja edistda organisaation kykya hyddyntaa teknologisia ratkaisuja
kestavalla ja vastuullisella tavalla.

Opinnaytetyon perusteella voidaan suositella, etta toimeksiantajana toimiva
vakuutusyhtio kouluttaisi koko asiakaspalveluhenkilostonsa tekoalyn kayttoon ja
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tekoalylukutaitoisiksi. Suosittelisin kuitenkin rajaamaan talloin koulutuksen
keston noin tuntiin, koska voi olla haastavampaa saada jarjestettya koko
etulinjalle useamman tunnin pituista koulutusta ja todennakdisesti myos
henkilostomaara tilaisuutta kohden tulee olemaan suurempi. Koulutustilaisuus
olisi kuitenkin hyva rajata esimerkiksi kahteen tiimiin/koulutustilaisuus, jotta
vakimaara ei kasva liilan suureksi ja mahdollistaa kysymykset seka
konkreettisen avun tarjoamisen kaikille tarvittaessa. Talloin tulee myos pohtia,
mihin osa-alueisiin paapaino fokusoidaan ja mita koulutuksesta voidaan jattaa

pois tai tiivistaa.

Opinnaytety0 paattyy tahan, vaikka kehittamistyo toimeksiantajana toimivassa
organisaatiossa tulee jatkumaan myds tyon valmistumisen jalkeen. Tyon
yhteydessa tuotettu koulutuskokonaisuus jaa organisaation hyddynnettavaksi ja
jatkokenhitettavaksi. Loppuun vield pieni ote toimeksiantajalta saadusta
palautteesta: "Opinnéytetydssé on onnistuttu erittéin hyvin saavuttamaan
asetetut tavoitteet. Opinnéytetyd on tuonut organisaatiollemme toimivan
tybkalun asiakasneuvojien koulutukseen ja otetaan meillé kdytt6on

sellaisenaan.”
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