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This thesis examined how a domestic ICT company, acting as the commis-
sioning organization, utilizes artificial intelligence in its customer interface op-
erations. The study focused on the perspective of service specialists. The ICT
sector widely utilizes artificial intelligence in its processes, making the topic
highly relevant.

Both quantitative and qualitative research methods were used in this thesis.
This approach represents mixed-methods research that was conducted as a
descriptive case study. Mixed-methods research was chosen as the imple-
mentation approach because quantitative data alone would not have been suf-
ficient to examine the research question. Qualitative data collection in the form
of thematic interviews strengthened the quantitative results of the survey. The
quantitative data were analysed using charts, frequency distributions, and
cross-tabulation.

The objectives were to build an understanding of how the company uses arti-
ficial intelligence in its customer interface, as well as to examine the ethical
aspects, threats, and opportunities related to its use in supporting customer
service and sales.

Based on the results of the thesis, the successful use of artificial intelligence
in the customer interface can enhance work efficiency, improves the quality of
customer service, and can reduce human errors. However, its use requires
human oversight and critical analysis of the results produced by Al. The use,
opportunities, and risks of Al should be transparent to both customers and
service specialists. For the commissioning organization, the role of humans is
still important, and Al is not perceived as completely replacing humans.

The thesis produced two recommendation frameworks. The company can uti-
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1 JOHDANTO

Tekoaly (Al) on integroitunut vahvasti osaksi ICT-alan yritysten myyntiproses-
seja ja asiakasrajapinnan palveluita (Aaltonen & Merilehto, 2019, s. 24; Ban-
kins ym., 2025, luku 1). Asiakasrajapinnoilla tarkoitetaan niita yrityksen koske-
tuspisteitd, joissa asiakas on tekemisissa yrityksen kanssa (Taskmill, n.d.). Or-
ganisaatiot hyodyntavat tekoalya asiakasrajapinnoissaan muun muassa toi-
mintojen tehostamisessa, asiakaskokemuksen parantamisessa ja paatdoksen-
teon tukemisessa. Se on jatkuvasti kehittyva valine, joten sitd hyddyntavien

organisaatioiden on kyettava yllapitamaan muutoskyvykkyyttaan.

Tohtori Prabhat Kumarin mukaan tekoaly voidaan maaritella tietokoneistetuksi
koneeksi, joka osoittaa alykkyyden kaltaista kayttaytymista. Tekoaly kykenee
siis ratkaisemaan ongelmia, jotka normaalisti vaatisivat ihmisen alykkyytta.

(Kumar, 2019, luku 2, kohta Definition and Scope of Artificial Intelligence.)

Taman tyon tarkoituksena on tutkia tekoalyn kayttéa ICT-yrityksen asiakasra-
japinnassa palveluasiantuntijan tyotehtavissa. Aihetta on tutkittu viela suhteel-
lisen vahan tekoalyn nopean kehityksen vuoksi, minka vuoksi tutkimustieto
vanhenee nopeasti. Tasta syysta aihetta on tarkasteltava palveluasiantuntijan
nakokulmasta nykytilanteen analysointia varten. Aiheen rajauksen vuoksi te-
koalytyokaluja kasitellaan vain silta osin kuin toimeksiantaja hyodyntaa niita
palveluasiantuntijan tehtavissa. Kasiteltyja valineita ovat chatbotit, automaa-

tiobotit, litterointityOkalut seka suosittelualgoritmit.

Tutkimuksen kannalta on tarkeaa selvittda palveluasiantuntijoiden asenteita
tekoalyn kayttoa kohtaan seka miten he kokevat sen vaikuttavan heidan tyo-
honsa ja tyon tuloksiin. Lisaksi tarkastelen jonkin verran tekoalyyn liittyvia eet-

tisia nakokulmia, silla ne vaikuttavat merkittavasti myynnin luotettavuuteen,



asiakaskokemukseen ja yrityksen vastuullisuuteen. (Akhtar, 2024, luku Met-

hods and experimental analysis explorations.)

Koska kyseessa on yhdistelmatutkimus, aineisto koostuu kolmesta teema-
haastattelusta ja yhdesta kyselytutkimuksesta. Haastattelujen teemoina toimi-
vat tekoaly ICT-yrityksen asiakasrajapinnassa, palveluasiantuntijan kokemuk-
sia ja asiakaspalvelun ja myynnin tukeminen. Tuotettua aineistoa analysoi-
daan aineistoa ja konkreettisena lopputuloksena luodaan kaksi suosituskehik-
koa toimeksiantajalle. Toinen suunnataan esihenkildille ja toinen palveluasian-
tuntijoille. Opinnaytetyd toteutetaan deskriptiivisend tapaustutkimuksena,
jossa yhdistetaan laadullisia ja maarallisia menetelmia. Tutkimustapa on

deskriptiivinen eli kuvaileva. (Pitkaranta, 2014, s. 34.)

Opinnaytetyon kirjoittamisessa hyddynnettiin tekoalya tekstin tarkistamiseen,
rakenteen kehittamiseen ja englanninkielisen tiivistelman kaantamiseen. Kay-
tetyt tyokalut olivat kielimallit Microsoft CoPilot ja ChatGPT.

2 TUTKIMUSASETELMA

2.1 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Tavoitteena on tutkia tekoalyn hyddyntamista toimeksiantajana toimivan ICT-
alan yrityksen asiakasrajapinnan toiminnoissa. Opinnaytety® keskittyy erityi-
sesti yrityksen palveluasiantuntijan tyotehtaviin. Palveluasiantuntijat tyosken-
televat yrityksen asiakasrajapinnassa ja toteuttavat tyotehtavissaan asiakas-
palvelua ja myyntia. Tutkimus katsotaan tarpeelliseksi palveluasiantuntijoiden
tydn kehittamisen ja tydtehtavien muuttumisen vuoksi. Tassa opinnaytetyossa
huomioidaan ESG-tekijat tutkimuksen eettisten nakdkulmien vuoksi. (Silvola,
Peill, Aspholm & Kaisanlahti, 2024, luku 1.1.1.)



Tama tyo keskittyy asiakaspalvelua ja myyntia tukeviin tekoalytyokaluihin, nii-
den hyddyntamiseen seka asiakasrajapinnan tyontekijoiden kokemuksiin nii-
den kaytosta. Lisaksi organisaation tekoalyn hyddyntamiseen liittyvien riskien
huomioiminen koettiin tarkeaksi. Varsinaiseksi tutkimuskysymykseksi muo-
dostuu kysymys: Miten tekoalya hydédynnetaan ICT-yrityksen asiakasrajapin-
nassa? Tutkimuskysymyksesta johdetaan yksi apukysymys, jota hyddynne-
taan suosituskehikoiden laatimisessa. Tyon apukysymyksena toimii: Miten te-
koalylla voidaan tukea asiakaspalvelua ja myyntia? Tama syventaa tutkimusta
ja tuo siihen palveluasiantuntijan nakokulman. Naiden kysymysten avulla voi-
daan analysoida nykytilannetta ja |0ytaa keinoja tyoskentelytapojen kehittami-

seen.

Suosituskehikoiden laatiminen tekoalyn kaytdsta koettiin hyvaksi valinnaksi.
Kaksi suosituskehikkoa auttaa luomaan tietoisuutta eri henkildille. Toimeksi-
antaja tarjoaa tekoalyn kaytosta tietoa, mutta sita on hajanaisesti eri lahteissa.
Taman vuoksi koettiin, ettd toimeksiantaja voisi hydtya taman opinnaytetyon

ohella syntyvista suosituskehikoista.

Aihe liittyy tradenomin opintoihini ja finanssi- ja taloussuuntautumiseeni lahei-
sesti sen myynnillisen ja asiakaspalvelullisen nakdkulman vuoksi. Lisaksi te-
koalyyn liittyvat tekniset seikat kiinnostavat Kkirjoittajaa henkilokohtaisesti.
Tama aihe koettiin merkitykselliseksi omien tydtehtavien kautta. ICT-organi-
saatio on kokenut ja kokee jatkossakin suuria muutoksia digitalisaation myota.
Tekoalyn mahdollisuuksia ja riskeja on tutkittava taman vuoksi huolellisesti.
Opinnaytety6 on siis myos tydelamalahtdinen ja ajankohtainen, silla se liittyy
laheisesti organisaation asiakasrajapinnan prosessien kehittamiseen. Naiden
seikkojen takia aiheesta kirjoittaminen koettiin luontevaksi.

2.2 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja tdssa opinnaytetydssa on Suomessa ja kansainvalisesti toi-
miva ICT-alan yritys, joka tarjoaa tuotteitaan ja palveluitaan seka yritys- etta

kuluttaja-asiakkaille (Tyomarkkinatori, n.d.). Yritys toimii monikanavaisesti, eli



se myy palveluitaan useissa eri kanavissa, kuten myymaldissa, puhelinpalve-

lussa, chatissa ja sosiaalisen median kanavissa (Huusko-Viikila, 2024, s. 32).

ICT-ala tarkoittaa tieto- ja viestintatekniikan alaa. Se vastaa yhteiskuntamme
yhteisista tieto- ja tietoliikennejarjestelmista ja niiden toiminnasta. ICT-alaan
kuuluvat esimerkiksi ohjelmistoyritykset, IT-palveluyritykset, tele- ja viestin-
tayritykset, tietoturva- ja kyberturvallisuusyritykset, laitteistoyritykset ja data-
keskukset. Alalla tyoskentelee paljon esimerkiksi tradenomeja. (Tyomarkkina-

tori, n.d.)

Yrityksessa on myyntiin keskittyvia timeja, mutta myyntia toteutetaan myos
palveluasiantuntijoiden tydtehtavien yhteydessa. Yritys hyodyntaa tekoalya
asiakasrajapinnan toiminnoissaan ja aikoo panostaa tahan jatkossakin vas-
tuullisesti lainsaadantdéa noudattaen. B2B-myynti on keskeinen osa sen liike-
toimintaa, mutta silla on paljon myods kuluttaja-asiakkaita. Tassa tyossa keski-
tytdaan kuluttaja-asiakkaiden kanssa tyoskentelevien palveluasiantuntijoiden

tehtaviin.

2.3 Tietoperusta

Taman opinnaytetydn keskeiset peruskasitteet ovat tekoaly, ICT-yrityksen
asiakasrajapinta ja asiakaspalvelun ja myynnin tukeminen tekoalylla. Nama
kasitteet muodostuvat suoraan tutkimuskysymyksesta ja ohjaavat tyon teo-
reettista viitekehysta. Tyon toteuttaminen edellyttda perehtymista tekoalya,
myyntia ja asiakasrajapinnan toimintaa kasittelevaan liiketaloudelliseen kirjal-
lisuuteen. Tyo edellyttaa myos perehtymista tekoalyn eettisiin ja lainsaadan-
nollisiin kysymyksiin. Lainsaadanndllisiin seikkoihin haetaan materiaalia viral-

lisista oikeuslahteista ja muista luotettaviksi todetuista lahteista.

Tutkimuksessa haetaan ajankohtaista tietoa erityisesti tekoalyn kehityksesta
liketoiminnassa ja organisaatioissa tieteellisista journaaleista. Esimerkiksi In-
formation & Management ja Journal of Business Research tarjoavat usean

alan tutkijan puoltamaa tieteellista tietoa aiheista.



Tekoalya kasittelevissa lahteissa suositaan vuoden 2025 julkaisuja tai uudem-
pia, silla tieto aiheesta vanhenee nopeasti kehityksen vuoksi. Teoriaa ja tietoa
hankitaan myos muista kirjallisista julkaisuista, sekd hieman myos tutkimusta
tukevien tekoalyn parissa tyoskentelevien yritysten lahteista. Asiantuntijoiden
julkaisemia tutkimuksia ja artikkeleita hyodynnetaan teoriaosuudessa. Mitaan
yritysta tai henkiloa ei kuitenkaan suosita, jotta saadaan tuotettua puolueetto-
mia nakemyksia ja analyysia. Koska toimeksiantaja pidetaan nimettémana, toi-

meksiantajaa koskeva tieto on esitetty anonymisoituna.

Kuvio 1:ssa esitellaan tyohon vaikuttavat kasitteet. Opinnaytetyd on
rakennettu naiden kasitteiden ymparille ja niiden merkitystd avataan
toimeksiantajana toimivassa organisaatiossa. Kasitteiden merkitys selitetaan

teoriaosuudessa niiden noustessa esiin tekstissa.

Miten tekoélya :
hytidynnetéén ICT- Eettiset
yrityksen < nakokulmat

asiakasrajapinnassa?

Miten tekoélylla
voidaan tukea

as::ak&spalgele!' ua Riskien hallinta
ja myyntia?

Tydtehtdvien
Laatu jﬂ tehokkuus toteuttaminen
asiakasrajapinnassa
]
asiakaskokemus rtykmen
asiakasrajapinnan
tekoalytybkalut

i

ICT-yritys

Kuvio 1. Tyon keskeiset kasitteet ja tutkimuskysymys.
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2.4 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat

Tassa tydssa hyddynnetaan aiemmin mainittua yhdistelmatutkimusta (mixed
methods), jossa yhdistyvat maarallinen ja laadullinen tutkimus. Valinta on pe-
rusteltu, koska tutkimuskysymys pyrkii selvittamaan, miksi ja miten tekoalya
hyodynnetaan yrityksen palveluasiantuntijan tehtavissa (Pitkaranta, 2014, s.
13). Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena, koska tavoitteena on kuvailla
ja ymmartaa toimeksiantajan tekemia ratkaisuja tekoalyn kaytdssa. Lahesty-
mistapa on deskriptiivinen eli kohde kuvataan sellaisena kuin se on eika sita

pyritd muuttamaan (Pitkaranta, 2014, s. 34).

Aineistonkeruumenetelmina kaytetaan survey-kyselya ja teemahaastatteluja
(Vilkka, 2025, luku 5, kohta Tutkimushaastattelun muodot). Survey-kysely on
kyselytutkimuksen muoto, jolla kerataan tassa opinnaytetyossa aineistoa pal-
veluasiantuntijoiden asenteista Likert-asteikon avulla. Likert-asteikko on ylei-
nen kyselylomakkeissa kaytetty vastausasteikko. Asteikoilla mitataan myon-
teisia ja kielteisia asenteita vaitteitd kohtaan, joita vastaaja arvioi. (Peda.net,
n.d.)

Maarallista kyselytutkimusta tehtdessa on varmistuttava siita, etta tutkittava il-
mid on mitattavissa. Tutkittava ilmio voi olla mika tahansa asia tai ilmio, joka
voidaan muuttaa maaralliseen eli mitattavaan muotoon. (Vilkka, 2025, luku 4,
kohta Teoriasta kyselylomakkeeksi.) Avoimen kommenttikentan kautta palve-
luasiantuntijat voivat kertoa omia nakemyksiaan tekoalyn kaytosta tyotehtavis-

saan.

Opinnaytetyohon tarvitaan tietoa toimeksiantajan asiantuntijoilta seka palvelu-
asiantuntijoilta. Tasta syysta aineistonkeruumenetelmiksi valittiin kaksi eri me-
netelmaa. Kysely toteutetaan Microsoft Forms -tydkalulla ja se lahetetaan pal-
veluasiantuntijoille, joita on yrityksessa yhteensa noin 140. Kysely lahetetaan
koko perusjoukolle, joten kyseessa on kokonaistutkimus. Kyselyaineisto ana-
lysoidaan tilastollisin menetelmin kaavioilla ja ristiintaulukoinnilla. Avoimet vas-
taukset lisataan teema-analyysiin. (Vilkka, 2025, luku 7, kohta Tutkimuksen

arvioinnin perusta: Tutkimus tekstind.) Ristiintaulukoinnissa tarkastellaan
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kahden eri muuttujan valista yhteytta (Valli, 2015, luku 6, kohta Kahden muut-

tujan valisen yhteyden kuvaaminen).

Eriksson ja Koistinen kuvaavat triangulaation tapaustutkimuksen perinteisena
arvomittarina. Tapaustutkimuksissa tama tarkoittaa laadullisen ja maarallisen
menetelman yhdistamista samassa tutkimuksessa. Koska jokaisella tutkimus-
metodologialla on omat haittapuolensa, heidan mukaansa laadullisen ja maa-
rallisen menetelman yhdistaminen vahvistaa kummankin metodologian etuja.
(Eriksson & Koistinen, 2014, s. 46.)

Tassa tyossa triangulaatio nakyy siten, ettd kyselytutkimuksen avoimet vas-
taukset sekd teemahaastattelut analysoidaan molemmat teema-analyysin
avulla. Naihin yhdistettyna kyselytutkimuksen maarallinen materiaali laajentaa
teema-analyysin tuloksia. (Pitkaranta, 2014, s. 35; Eriksson & Koistinen, 2014,
s. 36.)

Haastattelut antavat tietoa yrityksen tekoalyn kaytosta ja sen kayton tavoit-
teista. Haastateltavat henkilot valitaan sen perusteella, kuinka hyvin he sovel-
tuvat vastaamaan annettuihin kysymyksiin. Haastateltavien osallistuminen
haastatteluihin perustuu vapaaehtoisuuteen ja ne toteutetaan eettisia tapoja
noudattaen. Haastatteluissa hyodynnetaan Teamsin litterointityOkalua, eli aa-
nitallennus pidetaan paalla, josta muodostuu tekstitiedosto. (Vilkka, 2025, luku

5, kohta Tutkimushaastattelun muodot.)

Haastatteluja varten luodaan haastattelukysymykset , jotka ohjaavat keskus-
telua. Laadittuja kysymyksia esitetaan siind maarin, missa ne koetaan tutki-
muksen tavoitteiden mukaisiksi. Haastattelutilanteessa keskustelu saattaa sy-
ventya enemman kuin toisiin teemoihin. Tavoitteena on kerata aineistoa haas-

tateltavalta siind maarin, missa se on tutkimuksen kannalta oleellista.

Aineistonhallintasuunnitelma on laadittu Samkin ohjeiden mukaisesti, ja ai-
neisto on anonymisoitu siten, ettei yksittaista henkiléa tai organisaatiota voida

tunnistaa. Tiedoston luomisessa on noudatettu Samkin saavutettavuusohjeita.
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Taulukko 1. Suunnitelma haastattelujen toteuttamisesta.

Haastateltava Paivamaara Kesto Kanava
Haastattelu 1 5.1.2026 1h Teams
Haastattelu 2 15.1.2026 1h Live

Haastattelu 3 29.1.2026 1h Teams

3 TEKOALY ICT-YRITYKSEN PALVELUASIANTUNTIJAN TEH-
TAVISSA

3.1 ICT-yritykset

Sosiaali- ja terveysministerion hallinnonalan avoin julkaisuarkisto maarittelee
ICT-alan yritykset edellékavijoiksi johtamisen ja tydskentelytapojen kehittajana
(Selander, Alasoini & Laine, 2023, s. 2).

Toimiala on nuori verrattuna esimerkiksi perinteiseen teollisuuteen tai julkiseen
sektoriin. Taman vuoksi ICT-alan johtamisfilosofia on modernia, kertoo johtava
strategiakonsultti Vaisto. Alan yrityksille on usein ominaista itseohjautuvuus,
innovatiivisuus ja yhdessa kehittyminen, han jatkaa. Great Place To Workin
toimitusjohtaja Gronqvist arvioi, ettd ICT-yritysten hyvasta maineesta on tullut
kilpailuvaltti yritysten valisessa kilpailussa. Hyvinvoiva henkilosto on tarkeaa
myds silloin, kun organisaatiot ottavat kayttodon uusia teknologioita, kuten te-
koalya. Yritykset tekevatkin Gronqvistin mukaan paljon, jotta tyontekijat viihty-

vat ja voivat hyvin. (Selander, Alasoini & Laine, 2023, s. 13.)

Organisaatioiden sisaista kanssakaymista edesauttaa yritysten tydskentelyti-
lat, jotka pyritdan luomaan avoimiksi ja joustaviksi (Selander, Alasoini & Laine,
2023, s. 15). Myos toimeksiantajana toimiva yritys panostaa tyontekijoidensa

hyvinvointiin ja on luonut toimistotiloihinsa avoimia kohtaamispaikkoja
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tyontekijoilleen. Yhdessa tekemista ja kehittymista tuetaan myos organisaa-

tion matalalla hierarkialla (Selander, Alasoini & Laine, 2023, s. 15).

3.2 Palveluasiantuntijan tyon tukeminen tekoalylla

ICT-yrityksessa toimivat palveluasiantuntijat tydskentelevat yrityksen asiakas-
rajapinnassa. Heidan tyotehtaviaan voidaan tukea tekoalyn avulla monipuoli-

sesti.

3.2.1 Asiakaspalvelun laatu

Kilpailuedulla tarkoitetaan tekijaa, jonka ansiosta yritys menestyy paremmin
kuin Kilpailijansa. Yritysten kilpailuetuihin vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi
niiden tuotteiden tarjoama arvo seka tuotetun palvelun laatu (Grénroos & Till-
man, 2020, luku 4, kohta Laatu ja kilpailuetu). Yritysten tekoalyn kaytdn tavoit-
teena asiakaspalvelun laadun parantamisessa on usein tehostaa asiakkaan
tarpeiden kartoittamista, parantaa palveluresursseja ja korjata inhimillisia vir-
heita. (Gronroos & Tillman, 2020, luku 4, kohta Laadun ulottuvuudet: mita ja

miten.)

Tekoalyn kayttd on edelleen yleistymassa suomalaisessa tyoelamassa erityi-
sesti tietointensiivisissa organisaatioissa (Merilehto, 2018, osa 1, kohta Miksi
tekoalyn aika on nyt?; Saari, 2025). Se vaikuttaa taustalla myds taman opin-
naytetyon toimeksiantajana toimivan ICT-yrityksen asiakasrajapinnan proses-
seissa. Kilpailu asiakaspalvelun laadusta korostuu erityisesti silloin, kun tuot-
teet ovat keskenaan hyvin samanlaisia (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku

4.1, kohta Asiakaspalvelu).

Mita suurempi maara asiakaspalvelijoita on palvelemassa asiakkaita laaduk-
kaasti, sitd sujuvampaa ja saavutettavampaa palvelu voi olla. Tassa suhteessa
tekoalyn kaytolla voidaan parantaa asiakkaan kokemusta asiakaspalvelusta
ilman henkilostomaaran muuttamista. (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku 4.1,
kohta Palveluresurssit; Tyoterveyslaitos, n.d., kohta Edut ja mahdollisuudet.)
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Etlan toteuttaman Cartagena-tutkimuksen mukaan tekoaly vaikuttaa tyénteki-
jéiden stressiin esimerkiksi muuttamalla tyon vaatimuksia, sisaltda, kestoa,
tyokaluja ja kollegoiden kanssa tehtavaa yhteistyota (Etla, 2025). Stressin va-
heneminen voi parantaa tyontekijoiden kykya tuottaa palkitsevampaa asiakas-
kokemusta. Esimerkiksi tekoalypohjaisten chatbottien odotetaan muokkaavan
tyontekijoiden ja asiakkaiden kokemuksia palvelutoiminnoista tulevaisuudessa
viela lisaa. Naiden avulla yritys kykenee palvelemaan yha useampia asiakkaita
samanaikaisesti. (Wirtz & Stock-Homburg, 2025, luku Implications for Service

Firms and Propositions.)

Palvelua tarvitsevat Palvelutilanteet Kilpailijoiden

asiakkaat » normaalitilanteet palvelutarjonta
« paivelutarpeet ja odotukset + poikkeavat tilanteet « erilaisuus

« tausta- ja tilannetekijat « knittiset tianteet + heikkoudet ja

= en asiakasryhmat vahvuudet

P

Asiakaspalveluhenkilosto
Palvelukonsepti ja palvelu- : mmm:enkm
prosessin suunnittelu s o
« konsepti: mita, kenelle, miten h ;
+ prosessi: miten paiveiu tapahtuu Palveluympiristd 5
« paivelutapahtuman kuvaus * ulkoinen H
~ ennen palvelutapahtumaa h = sisdinen 8
- palvelutapahtuman aikana + muut nakyvat osat E
— palvelutapahtuman jalkeen E
Aa Palvelukanavat, H
i ) teknologia, jirjestelyt @
+ asiakaskohtaamisten suunnittelu ‘_ « eri palvelukanavat H
« itsepalvelu, laitteet, tekniikka
= janjestelyt, esim. jonotus, maksaminen

+ 1 A

Palvelun toteuttaminen

+ 4

Palvelun laadun varmistus

« asiakaspalautieiden ja ehdolusten keraaminen
« asiakasvalitusten kasittetyohjeet

« henkiléston palaute ja kehittamisehdotukset

+ Korjaavat loimenpiteet

Kuvio 2. Asiakaspalvelukonseptin suunnittelu (Bergstrom &
Leppéanen, 2021, luku 4.1, kohta Asiakaspalvelu).

Kuviossa 2 havainnollistetaan Bergstromin ja Leppasen esittelemaa asiakas-
palvelukonseptin suunnittelua. Koska tekoaly tuo konseptiin uuden tekijan, yri-

tyksen tulee miettid, missa kohdin sitd hyodynnetaan. Yrityksen tulee
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suunnitella muun muassa miten se toteuttaa asiakaspalvelua, minkalaista pal-
velua se tuottaa ja millaisia tarpeita sen asiakkailla on. (Bergstrom & Leppa-

nen, 2021, luku 4.1, kohta Asiakaspalvelu.)

3.2.2 Myynti ja asiakaskokemus

Monikanavaisuus eli omnichannel on maailmanlaajuinen trendi. Se tarkoittaa,
etta yritys hyddyntaa useita eri myynti- ja asiointikanavia. Useiden kanavien
kayttd mahdollistaa asiakkaan osallistamisen vuorovaikutukseen. (Huusko-Vii-
kila, 2024, s. 32.) Asiakkaan tulisi saada tarvitsemansa apu nopeasti, helposti
ja laadukkaasti yrityksen kaikissa kanavissa. Henkilokohtainen inmisen toteut-
tama asiakaspalvelu on yksilOllisinta, mutta yleensa yritykselle kallein palvelu-
muoto. Ongelmana voi olla myds pitkd jonotusaika, jonka vuoksi muiden ka-
navien ja tekoalytyokalujen hyodyntaminen voi auttaa ratkaisemaan ongelman

osittain. (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku 4.1, kohta Sisainen markkinointi.)

Hyva asiakaskokemus katsotaan yhdeksi aarimmaisen tarkeaksi yrityksen tu-
loksentekijaksi, silla se lisaa asiakasuskollisuutta. Mita laadukkaampia ja inno-
vatiivisempia asiakaskokemuksia kykenee tarjpamaan, sita vahvempi vaikutus
silla on tydorganisaation kokonaistuottavuuden kasvuun. (Kivistd, Pihlstrom &
Tolonen, 2016, s. 138.) Yrityksen tulee kyetd ymmartamaan asiakkaitaan saa-
vuttaakseen laadukkaan asiakaspalvelutason. Sen tulee tasapainottaa auto-
maation ja ihmisen vuorovaikutuksen kaytto, jotta asiakas pysyy sitoutuneena
ja tyytyvaisena. Asiakkaan kuuntelu voi olla aktiivista tai passiivista. Aktiivi-
sessa kuuntelussa tehdaan kyselyja ja tutkimuksia, kun taas passiivisessa
kuuntelussa yritys voi tarjota asiakkaalle mahdollisuuden palautteen antami-
seen. (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku 6.1.)

Asiakkaan ottaessa yhteytta asiakaspalveluun joko puhelinpalvelun tai chatin
kautta, palveluasiantuntija toteuttaa yrityksen omaa kohtaamismallia. Toimek-
siantajalla tama tarkoittaa, etta asiakkaan asia kuunnellaan, jonka jalkeen esi-
tellaan lyhyesti kuinka kyseinen asia tullaan ratkaisemaan. Asian ratkaisun jal-

keen kerrataan tilanne ja kartoitetaan muiden palveluiden tarvetta. Tassa
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vaiheessa palveluasiantuntija katsoo asiakkuuden lapi ja saattaa huomata

myynnin mahdollisuuksia.

Merilehto esittaa algoritmit yksityiskohtaisiksi ohjeiksi tai kuvauksiksi prosessin
suorittamisesta (Merilehto, 2018, Osa 1, kohta Algoritmi). Suosittelualgoritmit
opastavat asiakaspalvelijaa ja ilmoittavat mahdollisista palveluista, jotka sopi-
sivat kyseiselle asiakkuudelle. Algoritmit segmentoivat asiakasta ja luovat tay-
dentavia palveluehdotuksia nykyisten rinnalle. Suosittelualgoritmien kaytto ta-
mankaltaisissa myyntiprosesseissa voivat parantaa myyntituloksia (Kolari &
Kallio, 2023, 126).

Konversio on yrityksen mittari, joka ilmaisee kuinka moni asiakas suorittaa ha-
lutun toimenpiteen (lloméaki, 2024). Jos tarjouksen konversio myynniksi onnis-
tuu, palveluasiantuntija etenee tilauksessa. Asiakaskohtaamisen jalkeen asi-
akkaalle tarjotaan mahdollisuus sahkdisen palautteen antamiseen, joka tukee
yrityksen toteuttamaa asiakkaan passiivista kuuntelemista ja jolla voidaan sel-
vittaa asiakkaan kokemus tyon laadusta. (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku
6.1.)

Koska asiakkaiden on yha helpompi vaihtaa ostopaikkaa monikanavaisessa
toimintaymparistdssa, asiakasuskollisuutta voi olla hankala rakentaa. Yritysten
tulisi kiinnittda huomiota juuri asiakaskokemuksensa parantamiseen. Moni-
kanavaisuus voi myos parantaa asiakaskokemusta, silld se mahdollistaa mo-
nipuolisempia asiointitapoja. Onnistunut yhteyden luominen asiakkaaseen
vuorovaikutuksen kautta lisda asiakkaan sitoutumista yritykseen. Hyvat asia-
kasrajapinnan kokemukset saattavat olla ratkaiseva tekija asiakkaan pitami-
sessa, kun han pohtii edullisempien Kkilpailijoiden tarjouksia. (Huusko-Viikila,
2024, s. 32.)

Yrityksen palveluasiantuntijan myyntikanavia ovat

e puhelinpalvelu

e chat

e sahkoposti
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e sosiaalinen media

3.2.3 Tyon tehokkuustavoitteet

Yritysten tarjoamien tuotteiden ja palvelun ohella sen tehokkuusvaatimukset
ovat myOs keskeisessa roolissa sen strategisissa ja operatiivisissa paatok-
sissa (Gronroos & Tillman, 2020, luku 15, kohta Kannattavuuden saavuttami-
nen palvelustrategian turvin edellyttaa palvelukulttuuria). Yrityksen tehokkuus-
vaatimukset saattavat kuitenkin heikentaa palveluasiantuntijan kykya luovaan
vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa (Harisalo, 2021, luku Organisaatio inno-

vaatioteoriassa, taulukko 8).

Tyoterveyslaitoksen mukaan tekoalyn hyodyntaminen asiakasrajapinnassa
vapauttaa aikaa muun muassa luovalle vuorovaikutukselle. Luovuuden vapau-
tumisen ansiosta organisaation kyky olla innovatiivinen paranee. Nain organi-
saatio kykenee saavuttamaan paremmin tehokkuustavoitteitaan torjumatta
sen tydntekijoiden innovatiivisuutta. (Tyoterveyslaitos, n.d., kohta Edut ja mah-

dollisuudet.)

Harisalo esittaa organisaation innovatiivisuutta torjuviksi rakenteiksi muun mu-
assa auktoriteetin tarkan hierarkian ja tasmallisesti maaritellyt tehtavat. Inno-
vatiivisuutta vahvistaviksi rakenteiksi han ehdottaa muun muassa tehtavien
vaihtumista tilanteiden mukaan ja uuden luomisen tavoittelun. (Harisalo, 2021,

luku Organisaatio innovaatioteoriassa, taulukko 8.)

INNOVATIIVISUUTTA TORJUVAT INNOVATIIVISUUTTA VAHVISTAVAT
RAKENTEET RAKENTEET

1. Tasmallisesti maaritellyt tehtavat 1. Tehtavat voivat vaihdella tilanteiden mukaan
2. Auktoriteetin tarkka hierarkia 2. Vastuun kantaminen tukee auktoriteettia

3. Monia organisaatictasoja 3. Organisaation madaltaminen

4. Tehokkuus on keskeinen tarkoitus 4. Tavoitteena uuden luominen

5. Kommunikaation hierarkia 5. Tehokkaasti hajautettu kommunikaatio

Kuvio 3. Innovatiivisuuteen vaikuttavat tekijat organisaatiossa (Harisalo, 2021,
luku Organisaatio innovaatioteoriassa, taulukko 8).
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3.2.4 Viestinta ja vuorovaikutus

Tiimit viestivat toisten tiimien ja tiimien yksiloiden valilla. Koska viestintaa ta-
pahtuu enenevissa maarin verkon valityksella, on viestinta saanut tekoalyn
myo6ta uusia piirteita perinteisiin tapoihin nahden. (Harisalo, 2021, luku Teoria

globaaleista kulttuureista, kohta Kulttuureita muovaavat tekijat.)

Tutkimusten mukaan virtuaali- ja tekoalytyokalujen liiallinen hyddyntaminen
voi vahentaa tiimin sisaista kommunikaatiota ja vaikuttaa nain tyon yhteisolli-
syyden kokemukseen heikentavasti. Esimerkiksi avun tarpeen pyytamisen
kynnys muodostuu helposti korkeammaksi, mitd vahemman sita joutuu teke-
maan. Onnistunut vuorovaikutus oman tiimin ja esihenkilon kanssa on myyn-
nillisten onnistumisten vuoksi tarkeaa, silla se yllapitaa hyvaa yhteishenkea,
joka tukee tavoitteiden saavuttamista. (Harisalo, 2021, luku Organisaatio ih-
missuhteiden koulukunnassa, kohta Ryhmat ja tiimit ihnmissuhteiden koulukun-

nan painopisteina.)

Asiakasrajapinnan palveluasiantuntija voi seurata organisaationsa viestintaa
yhteisilla Teams-kanavilla ja sisaisten tiedotteiden avulla pysyakseen tietoi-
sena, jos toimintatapoihin on tullut muutoksia. Uusista tekoalypohjaisista jar-
jestelmista ja sovelluksista tiedotetaan sisaisilla verkkosivuilla, joita palveluasi-
antuntijat voivat seurata paivittain. Palveluasiantuntija viestii asiakkaansa
kanssa joko sahkdpostin, puhelun, chatin tai sosiaalisen median kautta. Esi-
merkiksi sahkopostien lapikayminen yrityksen hyodyntaman kielimallin Micro-
soft CoPilotin avulla vahentaa kirjoitusvirheitd ja sujuvoittaa tekstia. Sita voi
kayttaa ideointiin henkilokohtaisia tarjouksia varten ja apuna tekstin kaantami-
seen tarvittaessa. Nain sahkoista viestintaa voidaan sujuvoittaa ja tehostaa
mutkattomasti. (Akhtar, 2024, luku Methods and experimental analysis explo-

rations.)

3.3 Tekoalytyokalut

Kaytetyt tekoalytyokalut B2C-palveluasiantuntijan tehtavissa
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e Microsoft CoPilot
e Chatbotit ja automaatiobotit
e Suosittelualgoritmit

e Asiakaspuhelujen litterointi

Kielimallit tarkoittavat tekoalyn alatyyppia, joka sopii ihmisen kielen kasittelyyn
ja luomiseen (SAP, 2024). Esimerkiksi Microsoftin suuri kielimalli CoPilot tar-
joaa asiakasrajapinnan tyontekijalle merkittavaa lisatukea silloin kun tiimikave-
rilta ei pysytkdan pyytamaan apua. CoPilot I16ytyy toimeksiantajan palveluasi-
antuntijan Teamsin ja muiden sen kayttdmien Microsoftin palvelujen yhtey-
desta. (Salo, 2024, luku 3.)

Chatbotteja kaytetdan asiakaspalveluchatin ensimmaisessa vaiheessa asiak-
kaan saapuessa chattiin. Asiakas kertoo asiansa muutamalla sanalla ja voi
taman jalkeen pyytaa saada asioida ihmisen kanssa. Usein pelkka Chatbotin
kanssa asiointi ei riita, vaan asiakas haluaa ja tarvitsee asiansa selvittamiseen
ihmisen apua. Chatbotit voivat sujuvoittaa palveluasiantuntijan ty6ta neuvo-

malla yleisluontoisia sille opetettuja asioita. (Kolari & Kallio, 2023, s. 25.)

Chatbot voi esimerkiksi esitella tarjouksia ennen asiakkaan siirtamista asia-
kaspalvelijalle, mika lisda todennakdisyytta konversioon. Chatbottien kaytto-
kokemuksen sujuvuus lisaa myos asiakastyytyvaisyytta. Sen toimimattomuus
tai kdmpelyys voi puolestaan huonontaa asiakkaan saamaa arvon kokemusta.
Automaatiobotit tukevat organisaation prosesseja ja toimeksiantojen kasitte-
lya. Vaikka ne joskus vaativat manuaalista tarkastusta ja kasittelya, onnistuvat
ne jo hyvin monessa yksinkertaisessa toimeksiannossa itsenaisesti. (Kolari &
Kallio, 2023, s. 25.)

Personoitujen tarjousten tekeminen helpottuu suosittelualgoritmien kayton
vuoksi, ja tama nopeuttaa asiakkuuden kokonaisvaltaista silmailya ennen tar-
jouksen tekemista. Ne toimivat tehokkaana valineena asiakkaan tarpeiden kar-
toittamisessa. Toimeksiantaja hyodyntaa algoritmeja B2C-asiakkuuksilla. Nii-
den ehdottamat asiakkaalle tehdyt tarjoukset kirjautuvat asiakkuudelle. Tama
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auttaa seuraavassa asiakaspalvelutilanteessa niin, ettei seuraava myyja tarjoa

taysin samaa tuotetta. (Kivinen ym., 2025, luku 15.)

Vaikka toimeksiantajan asiakaspuhelut tallennetaan, puhelutallenteet eivat ole
kuunneltavissa kuin tietyn ajan. Tekoalyn avulla litteroidut eli tekstiksi muun-
netut asiakaspuhelujen tiivistelmat asiakkuuksille sailyvat paljon pidempaan.
Nain palveluasiantuntijan tyo ja asiakastyytyvaisyyden takaaminen helpottu-

vat.

3.4 Riskit ja eettiset nakokulmat tekoalyn kaytossa

ESG-asiat muodostuvat sanoista environmental (ymparistd), social (sosiaali-
set asiat) ja governance (hyva hallintotapa) (Silvola, Peill, Aspholm & Kaisan-
lahti, 2024, luku 1.1.1). Jokaisen organisaation tulisi tiedostaa oman toimin-
tansa ESG-riskit ja mahdollisuudet seka hyddyntaa tata tietoa strategisissa
paatoksissaan (Silvola, Peill, Aspholm & Kaisanlahti, 2024, luku 1.2.2). Esi-
merkiksi ymparistoon vaikuttavia asioita yrityksen tekoalyn kaytossa on, etta
se vaatii paljon energiaa datan generoimiseen. Taman lisaksi tarvitaan valta-
vasti puhdasta vetta tekoalymalleja pyorittavien datakeskusten jaahdyttami-

seen. (Simpanen, 2025.)

Boucherin mukaan tekoalyn eettisilla riskeilla tarkoitetaan esimerkiksi |a-
pinakyvyyden puutetta, yksityisyyden loukkauksia ja vastuun hamartymista.
Lapinakyvyyden puute saattaa nakya asiakaspalvelutilanteessa esimerkiksi
silloin, kun asiakas ei tieda, asioiko han ihmisen vai tekoalyagentin kanssa.
(Boucher, 2020, s. 20.) Yritysten on huomioitava tekoalyn kaytéssa henkilétie-
toja kasiteltdessa GDPR, eli Euroopan Unionin yleinen tietosuoja-asetus (Your
Europe, 2025, kohta Milloin yleista tietosuoja-asetusta sovelletaan?).

ICT-alalla tekoalyn kehitys vaikuttaa erityisen voimakkaasti, koska ala perus-
tuu digitaalisiin teknologioihin. Teknologinen kehitys on tyon murroksen yti-
messa. TyO- ja elinkeinoministerion mukaan tekoaly ei ole ainakaan viela syr-

jayttamassa ihmisia tydomarkkinoilla laajamittaisesti. (Pylkkanen, 2026.
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Tekoalyjohtaja lkola esittaa tekoalyn kayton riskeiksi muun muassa

e YksilOllisyyden vahattely paatoksissa

e Tunnealyn seka inhimillisen ymmarryksen puute
e Datan vaaristymat ja ennakkoluulot

e Tietoturvariskit

o Virheelliset ennusteet (lkola, 2023.)

Vuonna 2026 julkaistun yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan tekoalyn kaytto
voi myos uuvuttaa tyontekijoita. Tekoalyn kaytto tyossa saattaa saada tyonte-
kijan yliarvioimaan jaksamisensa ja kykynsa, joka voi johtaa uupumiseen.
TyoOntekija, joka kayttaa aktiivisesti tekoalya tulostensa parantamiseen, saat-
taa valita itselleen liikaa ja liian vaativia tehtavia tiedostamattaan. (Ranganat-
han & Maggie, 2026, kohta How Generative Al Intensifies Work.)

Toimeksiantajana toimiva yritys huomioi lilkketoiminnassaan ymparistotekijat,
seka pyrkii tydbnantajana olemaan syrjimaton. Se ei tietoisesti syrji mitdan ih-
misryhmaa mydskaan myyntiprosesseissaan. Se kayttaa algoritmeja, jotka pe-

rustuvat asiakkaan nyKkyisiin palveluihin ja sopimuksiin.

3.4.1 Riskienhallinta

Koska tekoalyn kayttoon liittyy monenlaisia riskeja, tulee yrityksen tehda tar-
peeksi kattava riskienhallintasuunnitelma. Yrityksen riskienhallinnan tarkoituk-
sena on Juvosen ym. mukaan arvon luominen ja sen sailyttdminen. Sen ta-
voitteena on organisaation keskeisten tavoitteiden saavuttamisen tukeminen
(Juvonen ym., 2023, luku 3.1).

Yritysten tulee noudattaa riskienhallintasuunnitelmassaan voimassa olevia
standardeja tekoalyn kaytosta ja esimerkiksi EU:n alueella Euroopan Unionin
asettamia direktiiveja ja asetuksia. Vuonna 2021 Traficomin julkaisemassa

selvityksessa todetaan yhteisten standardien tydstamisestd muun muassa
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tekoalyn riskienhallintaan, luotettavuuteen ja neuroverkkojen vikasietoisuuden

arviointiin (Traficom, 2021).

3.4.2 Tekoalya koskeva lainsaadanto

Vuonna 2024 Euroopan parlamentin ja neuvoston hyvaksyma tekoalysaados,
EU Al Act on kaikkien aikojen ensimmainen kattava tekoalya koskeva oikeu-
dellinen saados maailmassa (Euroopan komissio, 2025; Euroopan parlamen-
tin ja neuvoston asetus 2024/1689/EU). Saadoksen tavoitteena on edistaa luo-
tettavaa ja oikeudellisesti valvottua tekoalyn kayttoa Euroopassa. Toimenpi-
teilla pyritaan varmistamaan turvallisuus, perusoikeudet ja ihmisten toimeen-
tulo tekoalyn kaytossa. Asetus arvioi tekoalyn kaytdon riskeja sen mukaan,
kuinka paljon tekoalyn kayttd vaikuttaa naihin seikkoihin. Asetuksen mukaan
riskit voivat olla minimaalisia/ei riskia, vahaisia, suuria tai riskeja, joita yritys ei
voi hyvaksya. Yrityksen tulee seurata EU Al Actin saaddksia omassa teko-

alyavusteisessa liiketoiminnassaan. (Euroopan komissio, 2025.)

Tekodlysaddoksessa madritelldan tekodlyjarjestelmille nelja riskitasoa:

& UNACCEPTABLE RISK

@ HIGH RISK

LIMITED RISK

[Al systems with specifc
transgarency chiigations)

B MINIMAL RISK

Kuvio 4. Tekoalysaadoksessa maaritellyt nelja eri riskitasoa (Euroopan
komissio, 2025).
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4 OPINNAYTETYON TULOKSET

4.1 Tutkimusmenetelmien kayttod

Teemahaastattelujen kysymykset luotiin sopiviksi haastateltavien tehtaviin,
seka valittujen teemojen mukaisesti. Valitut teemat olivat tekoaly yrityksen
asiakasrajapinnassa, palveluasiantuntijan kokemus seka asiakaspalvelun ja
myynnin tukeminen. Haastattelujen aineistoa kaytettiin tukemaan teoria-
osuutta toimeksiantajan nakodkulmasta sekd teema-analyysin materiaalina.
Haastattelut onnistuttiin toteuttamaan alkuperaisessa aikataulussa. Kokonai-
suudeksi saatiin monipuolisia nakokulmia seka tutkimuksen kannalta tarvitta-

vaa tietoa.

Likert-asteikkoa kaytettiin palveluasiantuntijoiden asenteiden tutkimiseen viisi-
portaikkoisella asteikolla. Vastausvaihtoehtoina oli Taysin eri mielta, Jokseen-
kin eri mielta, Ei samaa eika eri mielta, Jokseenkin samaa mielta ja Taysin
samaa mieltd. Taysin samaa mielta olevat vastaukset ovat kuvioissa tumman
sinisina oikeassa laidassa ja taysin eri mielta olevat vastaukset tumman orans-
sina asteikon vasemmassa laidassa. Vastaukset, jotka asettuvat aarivaihtoeh-
tojen valiin ovat asteikossa vaaleammalla varilla keskemmalla palkkia. Kyse-

lya pidettiin avoinna aikavalilla 15.1.-5.2.2026.

Kyselyn lopuksi esitetty avoin kysymys tarjosi vastaajalle mahdollisuuden ker-
toa aiheesta myos omin sanoin. Tama vahvisti kyselya hyvin ja toi palveluasi-
antuntijan kokemusta enemman kuuluviin. Kyselytutkimuksen otanta rajattiin
tarkoituksellisesti palveluasiantuntijoihin, jotka tyoskentelevat yrityksen asia-
kasrajapinnassa. Kyselytutkimus oli avoinna vastaajille 3 viikon ajan, mika ko-
ettiin sopivaksi. Tuloksia vietiin Exceliin ja niita havainnoitiin maarallisesti kaa-

vioiden kautta.

Tutkimuksen perusjoukon eli populaation koko oli 140. Vastaajien maara oli 32
kpl, joten vastausprosentiksi saatiin noin 23 %. Alussa asetettu tavoite otan-

nasta saavutettiin riittdvissda maarin. Vastaajat valittiin  yrityksen
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palveluasiantuntijoiden joukosta lahettamalla perusjoukon henkildille Microsoft
Forms -kysely heidan tydosahkopostiinsa. Halukkaat vastaajat muodostivat tut-
kimuksen otoksen. Otoksen edustavuuteen saattoivat vaikuttaa mahdollisim-
mat vinoumat. Esimerkiksi kiireisimmat tyontekijat tai sellaiset, jotka eivat ole

ollenkaan kiinnostuneita tekoalysta saattoivat myos jattaa vastaamatta.

4.2 Teema-analyysi

Haastatteluaineistosta nousseita nakemyksia olivat

e Tekoaly nahdaan organisaatiossa ensisijaisesti tyon tukena, ei tydon kor-
vaajana.

e Tekoalya ei pideta uhkana omille tehtaville, vaan sita halutaan hyodyn-
taa organisaation eri tasoilla. Seka johdon etta asiakasrajapinnan tyon-
tekijoiden nakemykset olivat yhtenevaisia siina, etta tekoaly tukee pro-
sesseja.

e Osaamisen kehittdmisen ja viestinnan merkitys korostuivat erityisesti

myynnin ja asiakaspalvelun nakokulmasta.

4.2.1 Tekoaly yrityksen asiakasrajapinnassa

Ensimmainen teemahaastattelu toteutettiin sovitusti Teamsin valityksella.
Haastattelun aihe oli tekoaly yrityksen asiakasrajapinnassa. Haastattelu tallen-

nettiin ja litteroitiin tekstitiedostoksi.

Haastattelussa kehittyi teema, etta tekoalylla on merkitysta organisaation pro-
sesseihin, mutta se toimii Iahinna taustalla niiden tukena. Toimeksiantaja on
ottanut tekoalya kayttoon progressiivisesti ja pyrkii kehittamaan toimintamalle-
jaan ja tekoalytyokalujaan jatkossakin. Yrityksen kayttamat asiakasrajapinnan

tekoalytyokalut kaytiin l1api tassa haastattelussa.
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4.2.2 Palveluasiantuntijoiden kokemuksia

Toisen teemahaastattelun aihe oli palveluasiantuntijan kokemus tekoalysta.
Tama haastattelu toteutettiin toimistotiloissa sovittuna ajankohtana ja Teamsin
nauhoitus pidettiin taustalla. Palveluasiantuntijan positiivinen ja realistinen
suhtautuminen tekoalyn kayttoon tyotehtavissa tuki inhimillisen osaamisen tar-
keytta. Teemaksi koettiin ihmisen tarkeys ja arvostus palveluasiantuntijan tyo-

tehtavissa ja kriittisen ajattelun tarkeys tekoalyn kaytossa.

Avointen vastausten perusteella tekoalyn kaytto tyotehtavissa herattaa erilai-
sia ja erisuuntaisia ajatuksia, mutta palveluasiantuntijat suhtautuvat siihen ko-
konaisuudessaan melko positiivisesti. Vastauksista voidaan todeta, etta pal-
veluasiantuntijan tyotehtavissa tyoskentelevat henkilot tiedostavat ihmisen

vastuun tekoalyn kaytossa.

Toistuvana teemana avoimissa vastauksissa voitiin pitaa tekoalyn kayttda
tekstin kaantamisessa ja korjaamisessa. Tama lisaa palveluvolyymia seka va-
hentaa asiakkaan ohjaamista toiselle asiakaspalvelijalle. Eras vastaajista to-
tesi, etta tekoaly auttaa englannin ja ruotsinkielisten asiakkaiden palvelussa.
Tekstin kdantamisen mahdollisuus tuo siis merkittavaa lisatukea palveluasian-
tuntijan tyohon. Myos vahva tunnistautuminen chat-kanavassa ja jotkut toi-

meksiannot helpottuvat vastaajan mukaan tekoalyn myoéta suuresti.

Yksinkertaisten rutiinitehtavien helpottuminen tekoalyn hyédyntamiselld nou-
sikin toisena teemana vastauksista. Eraasta vastauksesta voidaan todeta, etta
rutiinitehtavien siirtdminen automaatiolle ja luovuuden tukeminen koetaan toi-
mivaksi organisaatiossa. Tekoalylta saa vastaajan mukaan hyvia vinkkeja uu-

den luomiseen.

Eras vastaaja koki tekoalyn osittain myos haittaavan tyoskentelya. Tallainen
voi olla mahdollista vastaajan mukaan silloin, kun yrityksen asiakas uskoo te-
koalyn tuottamiin vastauksiin liilan voimakkaasti. Vastaaja totesi, etta tama vai-
keuttaa ajoittain omaa tyota palveluasiantuntijana. Tama ei kuitenkaan nous-

sut toistuvaksi teemaksi avointen vastausten perusteella. Tama on kuitenkin
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hyva ottaa huomioon, silla asiakkaiden tekoalyn kaytto voi vaikuttaa myos tyo-

hon.

1. Arvioi seuraavia vaittamia

® Taysin eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltéd Ei samaa eikd eri mielts Jokseenkin samaa mieltd @ Taysin samaa mieltd
Koen tekoalyn auttavan minua parantamaan tuloksiani. fl |
Koen tekoslyn tekevin tystehtavistani haastavampia. 1

Kuvio 5. Likert-kyselyn vaittamia ja arviointiasteikko.

Koen tekodlyn vaikuttavan ty@ini yhteistllisyyteen positiivisesti. ]
Koen ajatuksen tekodlyagentin kanssa tydskentelysta positiivisena. i
Tekodlyn kiyttd kiinnostaa minua,

Tekodly voi luoda uusia mahdollisuuksia urallani, |
hyddynnetaddn tydtehtavisséni.

Olen saanut tarvittavaa koulutusta tyGnantajani toimesta tekodlyn ™1
vastuullista kaytt5a varten.

Pelkéin tydtehtavieni olevan vaarantuneita mahdollisten tehtavien a
automatisaatioiden vuoksi.

Pelkdan etta tekodly lisda tydttdmyytta ICT-alalla.

Tydnantajani tulisi mielestani lisats tekodlyn kiyttod =
asiakasrajapinnan tehtdvissa.

]
i
 —
=
TyGnantajani on kertonut minulle selkedsti miten tekoalya ] =
==
l
=
B
I——

Ymma&rran mitd tekodlyn kadyton eettisilld riskeilla tarkoitetaan. |

Kuvio 6. Likert-kyselyn vaittamia.

Likert-kyselyn tuloksista voidaan havaita, ettd toimeksiantajan palveluasian-
tuntijat kokevat tekoalyn enimmakseen myonteisena vaikuttimena tyonsa tu-
loksiin. Tyd koetaan myds jossain maarin merkityksellisempana tekoalyn
myo6ta, kun taas yhteisollisyyden kokemus on kielteisempaa. Tekoalyn kayttd
kuitenkin kiinnostaa, ja ajatus Al-agentin kanssa tydskentelysta koetaan enim-
makseen positiivisena. Tutkimuksen perusteella voidaan havaita, etta tyonan-
tajan tulisi viestia selkeammin tekoalyn kayton mahdollisuuksista ja tarjota ta-
han koulutusta. Tybtehtavien automatisaatio ja ty6ttdomyyden lisdantyminen

ICT-alalla aiheuttavat jonkin verran huolta.



27

Kuvioissa 7 ja 8 tarkastellaan tekoalyn kayton tiheytta ja kayttokohteita. Kuvion
7 perusteella havaitaan, etta selvasti suurin osa vastaajista hyodyntaa teko-
alya tyotehtavissaan paivittain. Noin kolmasosa vastaajista kayttaa sita muu-

taman kerran viikossa ja loput harvemmin.

2. Kuinka usein kaytat tekoalya tyétehtavissasi?

@® Muutaman kerran kuukaudessa 1 29%

=l

@® Muutaman kerran viikossa

@ Paivittain 20

jry

@ En osaa sanoa
65%

Kuvio 7. Tekoalyn kayton tiheys.

Kuvion 8 mukaan asiakaspalvelu, tiedonhaku ja tekstin kaantaminen ovat ylei-
simpia asiakasrajapinnan tehtavia, joissa palveluasiantuntija kayttaa tekoalya.
Noin 70 % vastaajista kayttaa sitd asiakaspalvelussa seka tiedonhaussa ja
noin puolet myos tekstin kaantamisessa. Tekstin kaantamisesta voi olla mer-
kittavaa hyotya yrityksessa, jossa asiakkaita palvellaan suomeksi, ruotsiksi ja

englanniksi.

3. Missé tehtavissa kaytat tekodlya tydssasi? Valitse yksi tai useampi.

13%
® Asiakaspalvelussa 23 ’
@® Myynnissa 6
19%
@ Tiedonhaussa 22
@ Tekstin kd&ntdmisessa 14

31%

@ Ideoinnissa 10 \ "8%

Kuvio 8. Tekoalyn kayttokohteet.
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4.2.3 Asiakaspalvelun ja myynnin tukeminen

Kolmas haastattelu toteutettiin Teamsin valityksella, silla haastateltava tyos-
kenteli toisella paikkakunnalla. Teemahaastattelun aihe oli tekoalyn vaikutus
yrityksen myynnin tehostamiseen. Tassa haastattelussa ilmeni, etta myyjia ja
asiakaspalvelijoita todella pidetaan organisaatiossa edelleen tarkeassa ase-

massa. Nama tulokset tukivat edellisen teemahaastattelun teemaa.

Tekoalya ei pideta tyovalineena, joka voisi korvata palveluasiantuntijan tehta-
vat toimeksiantajalla kokonaan. Se voi auttaa myyjia ja asiakaspalvelijoita te-
kemaan myyntia tehokkaammin rutiinitehtavien automatisoinnilla, mutta ei kor-
vaa tyontekijdiden myyntiosaamista ja myynnin saantdjen noudattamista. Asi-
antuntijakoulutukset tukevat osaamisen kehittamista ja tiimien yhteistyota.

Taustamuuttujina kyselytutkimuksessa toimi tutkittavan ika ja tyosuhteen
kesto. Nama taustamuuttujat koettiin tutkimuksen kannalta riittaviksi ja oikean-
laista informaatiota tuottaviksi. Varsinkin tutkittavan henkilon tydsuhteen kesto
ja taman tiedon ristiintaulukointi tarjosi suosittelukehikon luomisen kannalta

tarkeaa tietoa.

4.3 Taustamuuttujat

Kuviot 9 ja 10 esittavat etta suurin osa kyselyn vastaajista on yli 40-vuotiaita
ja on tyoskennellyt tyotehtavissaan yli 10 vuotta. Tutkimuksen kannalta olikin
mielenkiintoista saada tutkimustuloksia nimenomaan kauemmin tehtavissaan
tydskennelleiltd henkildilta. Heidan aikanaan tyoskentelytavat ovat ehtineet

muuttua eniten.

Kuviossa 10 ikaryhma 15-20 sisallytettiin vastausvaihtoehtoihin mahdollisten
tydharjoittelijoiden ja oppisopimuslaisten vuoksi, mutta siihen ei tullut vastauk-

sia.
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4. Tydsuhteen kesto

29%
@ 0-5vuotta g 429%
@® 5-10 vuotta 9
@ yli 10 vuotta 13 ’
29%
Kuvio 9. TyOsuhteen kesto.
5. Vastaajan k&
® 15-20 0
® 20-30 7 e
® 30-40 8 T
@® 40-50 9 [
@ 50-60 5 | ————]
® yli6o 2 [

Kuvio 10. Vastaajan ika.

4 4 Ristiintaulukointi

Kuviossa 11 havaitaan, etta yli 40-vuotiaat palveluasiantuntijat suhtautuvat te-
koalyn kayttoon yrityksessa suurimmalla mielenkiinnolla nuorempiin ikaryh-
miin nahden. Yli 60-vuotiaita vastaajia kuului perusjoukkoon vain 2 kpl, mutta

molemmat heista suhtautuivat tekoalyn kayttdon suurella mielenkiinnolla.

Ristiintaulukoinnista voidaan todeta, etta alle 40-vuotiailla on enemman erilai-
sia mielipiteita siita, kuinka paljon tekoalyn kaytto kiinnostaa heita henkilokoh-
taisella tasolla. Tulos oli tutkimuksen kannalta yllattava sikali, ettéd odotus oli
siina, ettd nuoremmat tyontekijat suhtautuvat tekoalyn kayttdéén myonteisem-
min. Toisaalta tutkimuksessa oli eniten 40-50-vuotiaita vastaajia, joten tama

saattaa aiheuttaa vinoumaa.
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Tekodlyn kaytté kiinnostaa minua

2
]

15-20 20-30 30-40 40-50 50-60 yli 60

W T8ysin eri mieltd m Jokseenkin eri mieltd Ei samaa eika eri mieltd

Joksenkin samaa mieltd W Tdysin samaa mieltd

Kuvio 11. Ristiintaulukointi vastaajan ika ja kiinnostus tekoalyn kayt-
toa kohtaan

Seuraavassa ristiintaulukoinnissa tarkastellaan, miten eri pituisten tydsuhtei-
den omaavat palveluasiantuntijat kokevat tekoalyn parantavan tuloksia. Kuvio
12 osoittaa, ettd vastaajat kokivat olevansa melko mydnteisia tyotulosten pa-
rantumisesta tekoalyn avulla. Lahes 80 % suhtautui vaitteeseen myonteisesti.
Huomioitavaa kuitenkin on, etta lyhyemman tydsuhteen omaavista henkiloista

kaksi oli taysin eri mielta tasta vaitteesta.

Tekoaly auttaa minua parantamaan tuloksiani

(=T & 7 < L : T R + -

Taysineri mieltd Jokseenkineri Eisamaaeikd er Jokseenkinsamaa Taysinsamaa
mielta mielta mielta mielta

m0-5 vuotta 5-10vuotta myli10vuotta

Kuvio 12. Ristiintaulukointi vastaajan tydsuhteen kesto ja tekoalyn vaikutus
tyotulosten parantamiseen.
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Tulokset tukevat edellista ristiintaulukointia siina, etta pidemman tyosuhteen
omaavat palveluasiantuntijat suhtautuvat keskimaarin myonteisemmin teko-

alyn kayttoon tyotehtavissaan.

4.5 Suosituskehikot ja kayttoonottoehdotus

Opinnaytetyon keskeisena lopputuloksena muodostettiin tekoalyn hyoédynta-
misen suosittelukehikko seka esihenkildille etta palveluasiantuntijoille. Kehikot
perustuvat haastattelu- ja kyselyaineistosta nousseisiin tarpeisiin. Suosituske-
hikot voidaan suositella otettavaksi kayttoon toimeksiantajan asiakasrajapin-

nan palveluasiantuntijoiden ja esihenkildiden omissa verkkokoulutuksissa.

Esihenkildiden kehikko kuvaa tekoalyn tuottamia uhkia ja mahdollisuuksia hie-
man SWOT-analyysin tapaan yrityksen asiakasrajapinnassa. Uhkien ja mah-
dollisuuksien tiedostaminen on esihenkilGille tarkeaa, jotta he osaavat ohjeis-

taa tyontekijoitaan oikein.

Palveluasiantuntijoiden kehikosta tehtiin tarkoituksella visuaalisempi. Kehi-
kossa neuvotaan mahdollisuuksien ohella huomioimaan tietosuoja. Tama ko-
ettiin opinnaytetydn teoriaosuuden perusteella merkittdvaksi seikaksi, josta tu-
lisi viestia. Koska tietosuojan ja eettisten seikkojen noudattaminen tekoalyn
kaytossa on kriittista, myos tekoalyn lapinakyvyyden lisaaminen koettiin tarke-
aksi. Talla voidaan lisata ymmarrysta tyontekijoiden ja esihenkildiden keskuu-

dessa.



Luovuus ja
innovaatio

Tuottavuuden
kasvaminen

Palveluresurssien
parantuminen

Asiakaspalvelun laadun
kehittyminen

Tekstin kdantaminen
ja korjaaminen

Tarjousten
personointi

Litterointi

Chatbotit ja botit

Hyodyt ja mahdollisuudet

Riskit ja rajoitteet

ORGANISAATIO

Kayttokohteet

Konkreettiset suositukset

Kuvio 13. Suosituskehikko esihenkildille tekoalyn kaytosta.
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Datan

vaaristymat
Lapinakyvyyden
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kehitys

Lapinakyvyyden
lisadminen asiakkaille
Tietosuoja- ja eettisten
ohjeiden koulutus
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Kuvio 14. Suosituskehikko palveluasiantuntijoille tekoalyn kaytosta.
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4.6 Vastaus tutkimuskysymyksiin

Tassa osiossa esitetaan vastaukset tutkimuskysymykseen: Miten tekoalya
hyodynnetaan ICT-yrityksen asiakasrajapinnassa? ja apukysymykseen: Mi-
ten tekoalylla voidaan tukea asiakaspalvelua ja myyntia? Tuloksia verrataan

tuotettuun teoreettiseen viitekehykseen.

Palveluasiantuntijat hyodyntavat tekoalya eniten tiedonhaussa, tekstin kaan-
tamisessa ja asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelua tukevina tekoalytyokaluina
yritys hyodyntaa kielimallia. Asiakaskohtaamisten automaattiset litterointi- ja
dokumentointitydkalut helpottavat asiakaspalvelua ja vahentavat inhimillisia

virheita. Toisaalta palveluasiantuntijan vastuulla on yha tarkistaa tekoalyn

tuottamat vastaukset.

Tyoterveyslaitoksen (n.d.) esittdman vaitteen perusteella rutiinitehtavien au-
tomatisointi lisda yrityksen tuottavuutta ja mahdollistaa luovuutta. Toimeksi-
antajan asiakasrajapinnassa tekoalya hyodynnetaan rutiinitehtavien automa-
tisoinnissa, asiakaspalvelun laadun kehityksessa ja myyntiprosessien tehos-
tamisessa. Harisalon (2021) esittamat vaitteet innovaatiota torjuvista teki-
jOista puolsivat myos ajatusta, etta yksitoikkoisten tehtavien vahentaminen li-

saa organisaation innovatiivisuutta.

Kyselytutkimuksen perusteella 1ahes 80 % vastaajista koki, etta tekoalyn
kayttd paransi heidan tuloksiaan. Avoimista vastauksista ilmeni esimerkiksi,
etta tekoaly hoitaa rutiinitehtavia tehokkaasti. Tyota haittaaviksi tekijoiksi mai-
nittiin kuitenkin kriittisen asennoitumisen puute tekoalyn tuottamia vastauksia
kohtaan. Likert-kyselyn tulokset osoittivat lisaksi, etta palveluasiantuntijat ko-

kevat tydnsa merkityksellisemmaksi tekoalyn kayton myota.

Asiakaspalvelun laatu on yrityksen tarkea kilpailutekija Gronroosin ja Tillma-
nin (2020) esittaman vaitteen perusteella. Yrityksen palveluasiantuntijat koke-
vat tulosten perusteella tydnsa tulokset parantuneen tekoalyn avulla. Osalla
vastaajista oli erilaisia kokemuksia, mutta paasaantoisesti tulokset olivat

myonteisia.
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Etlan Cartagena-tutkimuksen mukaan tekoalyn kaytélla on vaikutusta tyonte-
kijoiden kokemaan stressiin. Tutkimuksessa havaittiin esimerkiksi, etta vie-
raskielisten asiakkaiden palveleminen voi olla vahemman stressaavaa, kun
kielimalli tarjoaa kaannosapua. Toisaalta tuotetun aineiston perusteella yri-
tyksen tekoalyn kayttd lisda pelkoa ICT-alan ty6ttdomyydesta. Vastaajat eivat
kuitenkaan olleet yhta huolissaan omista tyotehtavistaan kuin koko alasta
yleisesti. Tulokset tukevat aiempaa tutkimusta siita, etta tekoalyn kaytto vai-

kuttaa tyontekijoiden kokemaan stressiin.

Vuonna 2026 julkaistun yhdysvaltalaisen tutkimuksen perusteella tyontekijat
saattavat uupua tekoalyn liiallisesta kaytosta. Taman opinnaytetydn tulokset
osoittautuivat ristiriitaisiksi vaitteeseen nahden. Suurin osa vastaajista kayt-
taa tekoalya tyotehtavissaan paivittain, mutta kokee sen myos parantavan

heidan tuloksiaan. He ovat myos kiinnostuneita tekoalyn kaytosta.

Tulokset korostavat kriittisen ajattelun merkitysta tekoalyn kaytossa ja osoitta-
vat, etta tekoalylla on merkittavaa potentiaalia tukea ICT-yrityksen palveluasi-
antuntijan asiakaspalvelu- ja myyntitehtavia. Toimeksiantajan palveluasian-
tuntijan tyotehtavissa tekoalya hyddynnetaan eniten asiakaspalvelussa, tiedon

haussa ja tekstin kaantamisessa.

5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksena toimi: Miten tekoalya hyodynne-
taan ICT-yrityksen asiakasrajapinnassa? seka apukysymys: Miten tekoalylla
voidaan tukea asiakaspalvelua ja myyntia ? Tavoitteiksi asetettiin tekoalyn
hyodyntamisen tutkiminen yrityksen palveluasiantuntijan tehtavissa, sen kay-
ton eettisia nakokulmia, riskeja ja mahdollisuuksia. Apukysymyksen avulla tut-
Kittiin, miten tekoalylla tuetaan yrityksen asiakaspalvelua ja myyntia. Aikaisem-

mat tutkimukset vahvistivat taman opinnaytetyon tuloksia.
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Taman tyon erityispiirteena oli se, etta tutkimuskohteena oli toimeksiantajana
toimiva ICT-yritys. Toimeksiantaja oli sopiva valinta opinnaytety6ta varten,
koska se on hyddyntanyt tekoalya jo pitkaan ja aikoo tehda niin jatkossakin.
Koska ala on jatkuvassa muutoksessa digitaalisten uudistusten vuoksi, vaikut-

taa aihe alaan valtavasti.

Tutkimustulosten perusteella toimeksiantaja on integroinut tekoalyn osaksi
asiakasrajapintaansa melko onnistuneesti. Tama nakyy erityisesti kyselytutki-
muksen tuloksissa, joissa suurin osa vastaajista koki tekoalyn tukevan paivit-
taista tyoskentelya. Palveluasiantuntijoista varsinkin pitkan tydsuhteen omaa-
vat henkil6t ovat kiinnostuneita tekoalynkaytdsta, eivatka he kokeneet suurta
huolta sen kaytosta. Tutkimusongelman kannalta tama oli hyva asia, silla pit-
kan tyosuhteen omaavat henkilot tuovat yritykseen monipuolista osaamista.
Jos kokeneet tyontekijat suhtautuisivat tekoalyyn kielteisesti, osaaminen voisi
jakautua organisaatiossa epatasaisesti. Tekoalyn kaytto voitaisiin myos kokea

uhkaavana tekijana omille tyotehtaville.

Viestinnan tarkeys tekoalyn hyodyllisyydesta luo luottamusta tydntekijoiden
keskuuteen asiakasrajapinnassa. Riskina sen liiallisessa kaytdssa voidaan ha-
vaita taman tutkimuksen perusteella vuorovaikutuksen ongelmat ja huoli alan
tyollisyydesta. Organisaatio voi ehkaista naita riskeja harkinnanvaraisella te-
koalyn kaytolla asiakasrajapinnassaan, sen kayton lapinakyvyydella ja eetti-

sella viestinnalla.

Teoriaosuuden perusteella tekoalyn hydédyntaminen ICT-alalla voidaan nahda
strategisesti jarkevana. Alalla on tahan paljon potentiaalia, koska se on mo-
derni, innovatiivinen ja kehitykseen myonteisesti suhtautuva. ICT-alalla yritys-
ten kannattaakin panostaa tekoalyn kaytdssaan sellaisiin asiakasrajapinnan
tyokaluihin, joilla se voi kehittaa tyon laatua. Yrityksen tulisi suunnitella tapoja
tuottaa lisaarvoa asiakkailleen. Nain se voi erottua edukseen alan muista yri-

tyksista.
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Johtopaatokset osoittavat opinnaytetyon tuottaneen uutta tietoa yrityksen ny-
kytilanteesta. Varsinkin palveluasiantuntijoiden kokemuksia tekoalynkaytosta
saatiin kirkastettua taman tutkimuksen avulla. Niiden ymmartaminen luo sy-
vyytta ja jatkuvuutta tydhon. Asiakaspalvelua ja myyntia tuetaan parhaiten sil-
loin, kun palveluasiantuntijat kokevat pystyvansa tyoskentelemaan heille mie-
lekkaalla tavalla. Taman opinnaytetyon tekeminen mahdollisti myos jatkotutki-

muksia tekoalyn kaytosta yrityksen asiakasrajapinnassa.

Taman tyon keskeinen johtopaatos on, etta yrityksen tehokkuustavoitteet saa-
vutetaan tekoalyn avulla parhaiten tyoymparistossa, joka tukee innovatiivi-
suutta. Kun tehokkuustavoitteet saavutetaan vaivattomammin, palveluasian-
tuntijoille ja& enemman resursseja laadukkaaseen asiakaspalveluun. Laadu-
kas asiakaspalvelu puolestaan tukee tarjousten konversiota myynniksi. Tama
lisaa yrityksen tuottavuutta. Erityisesti chatbottien kayttokokemuksen paranta-

minen voi lisata asiakkaan saamaa arvoa.

Tekoalya ei tulisi pitaa ratkaisuna yrityksen tehokkuus- ja tuottavuusongelmiin.
Sen tulisi olla jo valmiiksi toimivien prosessien tehostaja ja sujuvoittaja. |hmi-
sen avun saaminen on yha asiakkaalle tarkeaa ICT-yrityksen asiakasrajapin-
nassa. Lisaksi yrityksen tulee viestia tehokkaasti ja eettisesti tekoalyn tuomista
muutoksista tyotehtaviin. Nain se voi vahentaa tyontekijoiden huolta tyotehta-

vien muuttumisesta.

6 POHDINTA

6.1 Tyon toteuttaminen ja uudet tutkimusaiheet

Opinnaytetyon tekemisesta tehtiin kirjallinen sopimus Samkin ja toimeksianta-
jan kanssa. Tutkimuslupaa ei tarvittu. Tekija ei ollut esteellinen opinnaytetyon
tekemiseen, eika tutkimuksessa kasitelty henkildtietoja. Tuotetun aineiston

sadilyttamisesta tehtiin aineistonhallintasuunnitelma, jota noudatettiin koko
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tutkimuksen ajan. Aineisto havitettiin tydon valmistumisen ja loppuarvioinnin jal-

keen. Tyossa noudatettiin saavutettavuusohjeistuksia.

Koska opinnaytety0 tehtiin anonyymisti, ei siina julkaistu tietoja, joista toimek-
siantaja olisi voitu tunnistaa. Tyossa ei myoskaan julkaistu yrityksen sisaisia
tai salassa pidettavia tietoja. Tekoalyn kaytosta tassa tyossa mainittiin hyvien
tieteellisten kaytantojen mukaisesti. Muiden julkaisemiin teoksiin viitattiin asi-

anmukaisesti ja valmiista opinnaytetyosta tehtiin Samkin plagioinnin tarkistus.

Valitut tutkimusmenetelmat koettiin toimiviksi, koska yhdistamalla kyselytutki-
mus haastatteluihin saatiin aineistoa kerattya laajemmin ja monipuolisemmin.
Yhdistelmatutkimus sisalsi seka laadullisia ettd maarallisia menetelmia, jotka
toimivat tassa opinnaytetydssa aiheen laajuuden vuoksi. Triangulaation avulla
saatiin lisattya tyon luotettavuutta tarkastelemalla tekoalyn hyodyntamista
asiakasrajapinnassa eri aineistojen ja menetelmien kautta. Frekvenssija-
kaumat ja prosentit tukivat haastattelujen laadullista aineistoa ja loivat syvem-

paa ymmarrysta tilanteesta.

Kyselytutkimus tehtiin rakenteeltaan selkeaksi ja helposti ymmarrettavaksi, ja
sen kysymykset mittasivat suoraan tutkittavaa ilmiéta. Tutkimuksessa esitetyt
kysymykset koskivat tutkittavan aiheen kannalta relevantteja aiheita. Kysely-

tutkimuksen vapaaehtoisuudesta viestittiin osallistujille saatetekstilla.

Taman opinnaytetyon reliabiliteettiin eli luotettavuuteen vaikuttavia tekijoita
tarkasteltaessa, tulee huomioida kyselytutkimuksen otoksen ja tutkittavan pe-
rusjoukon koko. Esimerkiksi kiireiset tyontekijat eivat valttamatta vastanneet
kyselyyn, vaikka kayttaisivatkin tekoalya tehtavissaan aktiivisesti. Myos asen-
teet voivat muuttua nopeasti, silla aiheen ajankohtaisuuden vuoksi tekoalysta
muodostetut mielipiteet saattavat olla vielda muovautumassa. Haastatteluja to-
teutettiin pieni maara, mutta ne kohdennettiin relevantteihin henkilGihin. Koska
tutkimuksen aineisto ei perustu pelkastaan teemahaastatteluihin, ei haastatte-
lujen vahainen maara vaikuttanut merkittavasti tuloksiin. Merkittavimmaksi tut-
kimusta rajoittavaksi tekijaksi sanoisin tekoalyn nopean kehityksen ja tasta ai-

heutuvan kaytantdjen muovautumisen.
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Tyostani johdettuja uusia jatkotutkimusmahdollisuuksia ehdottaisin

e Tekoalyn vaikutus ICT-alaan
o Asiakastarjousten kehittaminen tekoalylla

e Asiakaspalvelun laadun kehittaminen tekoalylla

Tekoaly tarjoaa ICT-alalle paljon liiketoiminnallisia mahdollisuuksia. Naiden ai-
heiden tutkimisesta hyotyisi toimeksiantaja, moni muu alan yritys seka yritys-

ten henkilosto.

6.2 Oman osaamisen kehittyminen

Toimeksiantajana toimi oma tyonantaja, joten opinnaytetyoprosessin aikana
omat ajatukset pysyivat aiheessa paivittain. Tyoorganisaatiossa tapahtuneet
muutokset vaikuttivat alussa kuitenkin opinnaytetydni tekemiseen. Taman ta-
kia opinnaytetydprosessini alkuvaihe jai liian vahalle huomiolle. Jotkin alkuvai-
heen sivutehtavat jaivat minulta kokonaan tekematta, ja tama aiheutti suurta
harmitusta. Oma osaamiseni, panostukseni ja arviointikykyni kehittyivat sel-

vasti valiseminaarini jalkeen.

Aiheen rajaus tapahtui vahitellen ja kesti pitkaan, etta tyo saatiin supistettua
lopullisiin mittasuhteisiin. Liiketaloudellisen nakokulman tuominen keskidoon

auttoi luomaan finanssi ja talous -suuntautumiseeni soveltuvan tyon.

Tutustuin useaan valmiiseen opinnaytetydhon oman tyoni tekemisen ohella ja
sain naista ideoita oman tyoni rakenteeseen. Myos tekoalyn hyédyntaminen
tuki tyoskentelyani ja antoi minulle ehdotuksia. Toisten opiskelijoiden vali- ja
loppuseminaarien seuraaminen ja opponointi kehittivdat omaa ymmarrysta

opinnaytetyon tekemisesta.
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Koen opinnaytetyon tekemisen tuoneen itselleni itsevarmuutta siita, etta kyke-
nen toteuttamaan itsenaisia projekteja myos tydelamassa. Sain tydta tehdessa

my0Os uusia ajatuksia siitd, mita haluan jatko-opinnoiltani ja tulevaisuudeltani.
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LIITE 1: TEEMAHAASTATTELUJEN KYSYMYKSET

Taulukko 2. Teemahaastattelun tiedot

Haastattelun nimi: Haastattelu 1: Tekoalyn kayttod yrityksen asiakasraja-
pinnassa

Paivamaara: 5.1.2026

Kesto: 1h

Kanava: Teams

Saateteksti: Opiskelen liiketaloutta Samkissa. Teen opinnayte-

tyota aiheesta Tekoalyn hyddyntaminen ICT-yrityk-
sen asiakasrajapinnassa. Sopisiko sinua haastatte-

lua opinnaytetyéhoni?

1. Mita tekoalytytkaluja organisaatio kayttaa asiakasrajapinnassa?

2. Kerro lisda organisaation omista tyOkaluista, esimerkiksi chatboteista,
automaatioboteista ja tekoalyagenteista.

3. Millaisia automaatiobotteja organisaatio kayttaa asiakasrajapinnas-
saan?

4. Miten tehtavien automatisointi tekoalyn avulla on muuttanut organisaa-
tion asiakasrajapinnan rakennetta viime vuosina?

5. Miten tekoalya johdetaan asiakasrajapinnassa?

6. Mika taho organisaatiossa vastaa tekoalytyokalujen kehittdmisesta?

7. Onko organisaation asiakasrajapinnassa paljon tehtavia, jotka voidaan
automatisoida?

8. Uhkaako tehtavien automatisointi organisaation tyopaikkoja asiakasra-
japinnassa?

9. Aikooko organisaatio panostaa tulevaisuudessa tekoalyn kayttéon?
Miten ESG-tekijat on huomioitu organisaation tekoalyn kaytossa ja ke-

hityksessa?
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Taulukko 3. Teemahaastattelun tiedot

Haastattelun nimi: Haastattelu 2: Palveluasiantuntijan kokemus teko-
alysta

Paivamaara: 15.1.2026

Kesto: 1h

Kanava: Live

Saateteksti: Opiskelen liiketaloutta Samkissa. Teen opinnayte-

tyota aiheesta Tekoadlyn hyddyntaminen ICT-yrityk-
sen asiakasrajapinnassa. Sopiiko sinuun ottaa yh-

teytta haastattelusta?

1. Mita tekoalytyOkaluja kaytat tyétehtavissasi ja mihin tarkoituksiin?

Miten tekoalyn kayttd on vaikuttanut tapaan, jolla teet tyotasi asiakas-
rajapinnassa?
Millaisena koet tydnantajasi tarjoaman koulutuksen ja tuen tekoalyn

kayttéon tyodtehtavissasi?

. Millaisia ajatuksia tekoalyn lisaantyva kaytto herattaa tyon jatkuvuuden

tai tyotehtaviesi tulevaisuuden kannalta?

5. Miten tekoaly on vaikuttanut kokemukseesi tydsi merkityksellisyydesta?

10.

Millaista osaamista koet tyotehtavissasi nykyisin tarvittavan, ja onko
osaamisen tarve muuttunut verrattuna siihen, kun aloitit tyossasi?
Missa maarin koet, etta tekoaly voisi korvata nykyisia tyotehtaviasi — ja
mitka tehtavat mielestasi sailyvat ihmisen vastuulla?

Miten kuvailisit tyOyhteisollisyytta asiakasrajapinnan tyossa, ja onko te-
koaly mielestasi vaikuttanut siihen?

Milla tavoin tekoaly on mielestasi vaikuttanut omaan tehokkuuteesi tai
tuottavuuteesi tydssa

Onko sinulla toiveita tai ajatuksia tekoalyn hyddyntamiseen organisaa-

tiossasi tulevaisuudessa?
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Taulukkko 4. Teemahaastattelun tiedot

Haastattelun nimi: Haastattelu 3: Tekoalyn vaikutus ICT-yrityksen myyn-
tiin

Paivamaara: 29.1.2026

Kesto: 1h

Kanava: Teams

Saateteksti: Opiskelen liiketaloutta Samkissa. Teen opinnayte-

tyota aiheesta Tekoadlyn hyddyntaminen ICT-yrityk-
sen asiakasrajapinnassa. Sopiiko sinuun ottaa yh-

teytta haastattelusta?

Minkalainen tyénkuvasi on organisaatiossa?

Kuinka paljon asiakasrajapinnassa tydoskentelee palveluasiantuntijoita?
Tekevatko kaikki palveluasiantuntijat myyntia?

Kuinka seuraatte myynnin tulosten kehitysta?

Saavuttaako asiakasrajapinnan toiminnot asetetut myyntitavoitteet?

2

Oletko huomannut muutoksia myynnin tuloksissa tekoalytyokalujen
kayttdédnoton myota?

7. Miten pyritte parantamaan asiakasrajapinnan myyntia?

8. Vaikuttiko Chatbotin kayttdonotto myyntitulosten saavuttamiseen?

9. Vaikuttaako kannustepalkkiomalli toteutuneisiin myynteihin?

10. Oletteko olleet tyytyvaisia tekoalyratkaisuihin asiakasrajapinnassa?
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LIITE 2: SURVEY-KYSELYPOHJA

Taulukko 5. Kyselytutkimuksen tiedot.

Kyselyn nimi:

Tekoalyn kayttd asiakasrajapinnan tehtavissa

Kyselyn alusta:

Microsoft-Forms

Kyselyn aukioloaika: 15.1.-5.2.2026
Vastaajia: 32
Saateteksti: Tassa kyselyssa selvitetdan kokemuksiasi tekoalyn-

kaytosta tydorganisaatiosi asiakasrajapinnan tehta-
vissa. Tutkimus tehdaan anonyymisti opinnaytetyota
varten, eika vyksittaisia vastaajia voida tunnistaa.
Opinnaytetydn aihe on Tekoalyn hyddyntaminen ICT-
yrityksen asiakasrajapinnassa. Tulokset auttavat ym-
martamaan tekoalyn vaikutuksia myyntitydhon asia-

kasrajapinnassa ja luomaan johtopaatoksia.
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Tekoalyn kayith aslakasrajapinnan tehitdvisss

& Haluaisitko kertoa omin samaoin, miten tekodly on vaikuttanut tydtehtdviisi ICT-organisaation
asiakasrajapinnassa?

This conbent is neither created nar endorsed by Microsaft. The data you submet will be sent ta the form owner.
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