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kartoitettiin nykyinen prosessi, siihen liittyvat haasteet seka tekoalyn mahdollisuudet. Tydpajassa
haastattelujen tuloksia tdsmennettiin ja kehitettiin eteenpain.
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vaan liittyviin vaatimuksiin.
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hybridimalliin, jossa tekoalyn rooli nahdaan toimintaa tukevana, ja ihmisen rooli sdilyy keskeisena
erityisesti padatdksenteossa ja tunnealykkyyttad vaativissa tilanteissa.

Avainsanat: tekodly, generatiivinen tekoaly, tekodlyagentit, asiakaspalveluprosessi

Taman julkaisun alkuperaisyys on tarkastettu Turnitin Originality Check -ohjelmalla.



ABSTRACT

lida-Mari Ranta: Opportunities of Artificial Intelligence in Customer Feedback Processing
Master’s Thesis

Tampere University

Master's Degree Programme in Civil Engineering

March 2026

This thesis examines the potential of artificial intelligence to enhance the customer feedback
processing process in the maintenance services of the City of Espoo’s urban environment. The
starting point of the study is the current process, in which a large volume of customer feedback
is handled primarily manually using multiple systems and data sources.

The aim of the study was to describe the current customer feedback processing process and
to investigate how generative artificial intelligence and LLM-based Al agents can be utilized in
its different stages. In addition, the objective was to identify the current data sources and
systems used in the process and to evaluate their suitability for Al utilization. The study was
conducted as a case study consisting of a literature review, interviews, and a workshop in
collaboration with the City of Espoo and Protieto Oy as part of the ProDigial research program.
The interviews were used to map the current process, its challenges, and the potential of Al.
The workshop was used to refine and further develop the findings.

The results show that the current customer feedback process proceeds as follows: a
customer service agent reviews the feedback, retrieves relevant information from different
systems, and prepares a response for the customer. If necessary, the feedback leads to further
actions, such as creating a work order. The potential of Al lies in tasks such as interpreting and
classifying feedback content, identifying duplicates, retrieving information from different
systems, drafting responses, suggesting work orders, and reporting. The study also identified
key challenges related to data quality and structure, lack of system integrations, and data
security requirements.

Based on the results, the most relevant use cases were identified, and a target process
model and implementation measures for Al adoption were developed. The target process is
based on a hybrid model in which Al supports the process, while the role of humans remains
central, particularly in decision-making and situations requiring emotional intelligence.

Keywords: artificial intelligence, generative artificial intelligence, Al agents, customer service
process
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LYHENTEET JA MERKINNAT
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API
BIM
DL
GAl
GIS
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loT
LLM
ML
RL

Tekoaly (Artificial Intelligence)

Ohjelmointirajapinnat (Application Programming Interface)
Tietomallinnus (Building Infomation Modelling)
Syvooppiminen (Deep Learning)

Generatiivinen tekoaly (Generative Artificial Intelligence)
Paikkatietojarjestelma (Geographic Information System)
Kielimalli (Generative Pre-trained Transformer)
Esineiden internet (Internet of Things)

Suuri kielimalli (Large Language Model)
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1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja tutkimusongelma

Rakennusala on viime vuosina ollut merkittdvassa murroksessa digitalisaation, auto-
maation ja muiden uusien teknologioiden my6ta. Yksi keskeisimmistd muutoksista on
tekoalyn (Artificial Intelligence, Al) hydédyntaminen erilaisissa suunnittelun, toteutuksen
ja yllapidon prosesseissa. Vuonna 2025 suoritetussa tutkimuksessa 88 prosenttia vas-
tanneista yrityksista kertoivat, ettd heidan organisaationsa kayttaa tekoalya vahintaan

yhdessa liiketoiminnan funktiossa (Singla et al. 2025).

Tekoalylla tarkoitetaan tietokoneen kykyad osoittaa erilaisia inhimillisia ominaisuuksia.
Tallaisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi oppiminen, paattely, suunnittelu ja luovuus. Te-
koaly antaa teknisille jarjestelmille mahdollisuuden havainnoida ymparistdaan, reagoida
havaintoihin ja ratkoa ongelmia maaritetyn tavoitteen saavuttamiseksi. (Europarlamentti
2023) Talla hetkella tekoalya hyddynnetaan yritysmaailmassa asiantuntijatyon tukena,
prosessien automatisoinnissa, ohjelmistokehityksessa, markkinoinnissa, ja data-analy-
tiikassa. Yleisimpia kayttotarkoituksia ovat esimerkiksi tiedonhaku ja tiivistaminen, teks-
tin tuottaminen ja muokkaaminen, sisallontuotanto, asiakasviestinta, seka dokumentaa-

tio ja raportointi. (McKinsey & Company 2025)

Taman diplomityon aiheena on tutkia tekoalyn tuomia mahdollisuuksia asiakaspalauttei-
den kasittelyprosessissa. Tyossa kartoitetaan toimenpiteita, joiden avulla voidaan kehit-
tda saapuneiden asiakaspalautteiden luokittelua seka niiden viemista kunnossapidon

toiminnanohjausjarjestelmaan.

Tama diplomityd toteutetaan yhteistydssa Espoon kaupungin ja Protieto Oy:n kanssa
osana Tampereen yliopiston ProDigial-tutkimusohjelmaa. ProDigial-tutkimusohjelman
tavoitteena on parantaa infra-alan tuottavuutta digitalisaation avulla. Digitalisaation
avulla voidaan tehostaa tydprosesseja ja tiedonkulkua, jonka avulla voidaan saavuttaa

aika- ja kustannussaastoja. (Tampereen yliopisto 2025)

Viimeaikaiset toimialaraportit osoittavat generatiivisen tekoalyn (Generative Al, GAl)
kaytén lisdantymisen eri asiantuntijaorganisaatioissa, mutta sen strateginen hyddynta-
minen, mittaaminen ja hallinta ovat edelleen puutteellisia. Esimerkiksi Thomson Reuters
Instute (2025) raportin mukaan generatiivinen tekodly on siirtynyt organisaatioissa ko-
keiluvaiheesta laajempaan kayttoon, mutta sen strateginen hyddyntaminen on viela
puutteellista. Raportin mukaan noin 41 prosenttia asiantuntijoista kayttaa avoimia GAI-

tyokaluja, mutta vain 22 prosenttia organisaatioista raportoi GAl:n olevan aktiivisessa,



laajamittaisessa kaytdssa. McKinsey & Company (2025) raportin mukaan suurin osa or-
ganisaatioista on edelleen kokeilu- tai pilottivaiheessa, jossa tekoalya hyédynnetaan yk-
sittaisissa kayttdtapauksissa ilman kokonaisvaltaista prosessi- tai arkkitehtuurimuutosta.
Raportin mukaan tama viittaa siihen, ettad teknologiset ratkaisut ovat kehittyneet nope-
ammin kuin organisatorinen ja strateginen ymmarrys tekoalyn hyédyntamisesta. Raportti
korostaa, etta erityisesti tekoalyagenttien osalta tutkimustieto ja kaytannon toteutus ovat
vield hajanaisia: 39 prosenttia yrityksista kertoo aloittaneensa tekoalyagenttien kokeilun,
ja noin 23 prosenttia yrityksista ilmoittivat laajentaneensa agenttiteknologioita organisaa-

tion sisalla. (McKinsey & Company 2025)

Aiempi tutkimus on tarkastellut tekoalyn hyddyntamista asiakaspalvelussa erityisesti yk-
sittdisten kayttotapausten ja saavutettavien hydtyjen nakdkulmasta. Esimerkiksi Feuer-
riegel et al. (2023), Kunz & Wirtz (2023) seka Bennett & Sterritt (2025) tuovat esiin teko-
alyn mahdollisuuksia tukea asiakaspalvelua muun muassa tiedonhaussa, paatdksente-
ossa ja vuorovaikutuksessa. Brynjolfsson et al. (2025) tutkivat tekodlyn vaikutuksia asia-
kaspalvelun tehokkuuteen ja tuottavuuteen. Vaikka tekoalyn on todettu kykenevan osal-
listumaan asiakaspalveluprosessin eri vaiheisiin, aiemmassa tutkimuksessa ei juurikaan
tarkastella, miten nama vaiheet muodostavat yhtenaisen prosessin. Tama muodostaa
tarpeen syvallisemmalle tutkimukselle, joka tarkastelee tekoalypohjaisten ratkaisujen,
kuten tekoalyagenttien, toimintaperiaatteita, integraatioita, paatdksentekoa seka niiden

vaikutuksia palveluprosessien automatisointiin.

Espoon kaupunkiympariston kunnossapidon asiakaspalvelussa kasitellaan vuosittain 40
000-50 000 asiakaspalautetta, joiden kasittely perustuu pitkalti manuaaliseen tiedonha-
kuun. Organisaatiossa haluttiin tutkia tekodlyn mahdollisuuksia toiminnan tehosta-
miseksi, prosessin nopeuttamiseksi ja tiedonhallinnan kehittdmiseksi. Palvelualueiden

organisaatiorakennetta ja tutkimustarvetta on esitelty tarkemmin luvussa 3.2.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Ty6ssa tarkastellaan kaupunkiymparistén asiakaspalvelua seka siihen liittyvan palaute-
kanavan kautta kulkevien palautteiden kasittelyprosessia. Tyon tavoitteena on selvittaa
tekoalyn mahdollisuuksia tdman kasittelyprosessin tehostamiseksi, jotta asiakkaille voi-
taisiin vastata tekodlyn avustamana ennalta tehtyjen ohjeistuksien pohjalta. Lisaksi kar-
toitetaan, millaista dataa tdhan prosessiin tarvitaan, ja mitd muutoksia voidaan tehda

tarvittavan datan saamiseksi.



Naiden tavoitteiden pohjalta on maaritelty paatutkimuskysymys:

Millainen on asiakaspalautteiden kasittelyprosessi, ja mita mahdollisuuksia tekoalylla on

tukea sen eri vaiheita?
Paatutkimuskysymysta tarkennetaan neljan alatutkimuskysymyksen avulla:

- Millaisista vaiheista tekoalyavusteinen palveluprosessi asiakaspalautteiden ka-

sittelyssa voisi koostua?

- Mita datalahteita ja jarjestelmia talla hetkelld hyddynnetaan asiakaspalautteiden

kasittelyssa?

- Millaisia rajoituksia tai haasteita liittyy nykyisiin datalahteisiin, sisaltoihin ja raken-

teisiin tekoalyn nakdkulmasta?

- Miten nykyista dataa ja sen esitystapaa tulee kehittaa, jotta ne tukevat tekoalyn

kayttéa paremmin?

Tassa tutkimuksessa keskitytdan paaasiassa generatiivisen tekoalyn tuomiin mahdolli-
suuksiin. Tdma rajaa tarkastelun niihin sovelluksiin, joissa tekoaly luo uutta tietoa, sisal-
t6a tai mediaa. Tahan rajaukseen on paadytty generatiivisen tekodlyn nopean kehitty-
misnopeuden ja suuren taloudellisen potentiaalin takia. Chui et al. (2023) arvioivat ge-
neratiivisen tekoalyn voivan jopa 2,6—4,4 miljardia dollaria lisdarvoa vuodessa 63 tunnis-
tetussa kayttotapauksessa. Tama kasvattaisi koko tekoalyn kokonaisvaikutusta 15—-40
prosenttia. Generatiivisen tekoalyn hyddyntaminen kiinnostaa yrityksia laajasti. Vuonna
2025 suoritetussa tutkimuksessa 62 prosenttia vastanneista yrityksista kertoivat, etta
heidan organisaationsa vahintaan kokeilee tekoalyagentteja (Singla et al. 2025). Tassa
tutkimuksessa on lyhyesti kasitelty tekoalyn kayttétapauksia myods generatiivisen teko-

alyn ulkopuolelta, jos niille on nahty suuri potentiaali.

Sengar et al. (2025) toteavat, ettéd generatiivinen tekoaly edustaa modernia ja nopeasti
kehittyvaa osa-aluetta, joka hyddyntaa syvaoppimisen toimintaperiaatetta. Generatiivi-
nen tekodly on jo muuttanut seka teollisuutta ettd tutkimusta esimerkiksi luonnollisen
kielen kasittelyn, kuvien generoinnin ja tieteellisten sovellusten, esimerkiksi proteiinira-

kenteiden mallintamisen alueilla.

Tutkimusalue on rajattu Espoon kaupungin kunnossapidon palvelualueeseen. Rajauk-
seen on paadytty, jotta voidaan muodostaa riittdvan tarkka tilannekuva ja toimenpide-

ehdotukset. Tyon tuloksia voidaan mahdollisesti soveltaa myds muille palvelualueille.
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1.3 Tutkimuksen toteutus ja rakenne

Tutkimus koostuu kuudesta luvusta. Ensimmainen luku on johdanto, jossa esitellaan tut-
kimuksen aihe lyhyesti ja kdydaan lapi tutkimuksen taustaa, motiiveja seka rajauksia.

Johdannossa maaritelladn myds tutkimuskysymykset.

Tyon empiirinen osuus koostuu kirjallisuuskatsauksesta, haastattelututkimuksesta ja ty6-
pajasta. Kirjallisuuskatsauksen perusteella muodostettua teoriaosuutta kasitellaan lu-
vussa kaksi. Kirjallisuuskatsauksessa perehdytdan asiakaspalveluprosessien ja teko-
alyn ominaisuuksiin, trendeihin, kayttékohteisiin ja haasteisiin. Luvussa kolme esitelldan
tarkemmin tyon viitekehysta, tutkimusmenetelmaa ja haastattelututkimuksen toteutusta.
Tutkimusta varten haastateltiin Espoon kaupungin seka ProDigial-tutkimusohjelman eri
osapuolia. Haastattelujen jalkeen jarjestettiin tydpaja, jossa jatkettiin haastatteluiden tu-
losten analyysia ja jalostamista. Haastattelututkimuksen tulokset kdydaan lapi luvussa
nelja.

Viides luku koostuu tulosten analysoinnista, jossa haastatteluiden tulokset liitetdan tyén
teoriataustaan. Viidennessa luvussa kaydaan lapi myos tyopajan tuloksia. Kuudes ja vii-
meinen luku on johtopaatokset, jossa vastataan viela tiivistaen tutkimuksen alussa maa-
riteltyihin tutkimuskysymyksiin ja muodostetaan yhteenveto tutkimuksen tuloksista. Li-

saksi kaydaan lapi tutkimuksen luotettavuutta ja mahdollisia jatkotutkimustarpeita.
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2. TEORIATAUSTA

Tassa diplomitydssa keskitytdan ensisijaisesti generatiiviseen tydkaluun ja suuriin kieli-
malleihin, jotka mahdollistavat luonnollisen kielen kasittelyn ja sisallén tuottamisen. Pe-
rinteista tekoalya, esimerkiksi koneoppimista, kasitellddn tdydentdvassa roolissa. Tar-
koituksena on tarkastella erityisesti niitd ratkaisuja, joilla on potentiaalia tukea palauttei-

den kasittelyprosessia.

2.1 Generatiivisen tekoalyn sovellukset

Tekoaly (Artificial Intelligence, Al) on laaja ylakasite kaikille menetelmille ja jarjestelmille,
joiden tavoitteena on suorittaa tehtavia, jotka tavallisesti vaativat inhimillista alykkyytta,
kuten luonnollisen kielen ymmarrysta, kuvioiden tunnistamista, paatdéksentekoa tai oppi-
mista kokemuksista (Banh & Strobel 2023).

Koneoppiminen (Machine Learning, ML) muodostaa keskeisen tekoalyn alalajin. Kone-
oppimisen erityispiirteena on se, etta jarjestelma ei saa suoria saantdja ohjelmoijalta,
vaan se oppii ratkaisumalleja datasta. Koneoppimisen menetelmia voidaan kayttaa esi-
merkiksi luokitteluun, ennusteiden tekemiseen tai klusterointiin. Useimmat koneoppimi-
sen mallit ovat niin sanottuja diskriminatiivisia malleja, jotka keskittyvat jo olemassa ole-
van datan perusteella vetamaan rajoja eri luokkien valille. Tekoaly pystyy oppimaan ja
mukautumaan progressiivisten oppimisalgoritmien avulla. Se kykenee havaitsemaan da-
tamassasta toistuvia rakenteita ja sddnndnmukaisuuksia, joiden avulla algoritmi oppii
luokittelemaan tai ennakoimaan. Tekoalymallit mukautuvat jatkuvasti kun niihin syote-
taan uutta dataa, eli niiden tarkkuus paranee sitd mukaa kun niitd kaytetaan. (Banh &
Strobel 2023)

Syvaoppiminen (Deep Learning, DL) on koneoppimisen alalaji, jossa kaytetdan keinote-
koisia neuroverkkoja. Naiden verkkojen monikerroksinen rakenne mahdollistaa erittain
monimutkaisten ja laajojen aineistojen, esimerkiksi kuvien, tekstin tai dénen kasittelyn ja

hierarkkisten piirteiden oppimisen. (Banh & Strobel 2023)

Generatiivinen tekoaly rakentuu juuri syvaoppimisen kehityksen varaan. Toisin kuin dis-
kriminatiiviset ML-mallit, jotka erottelevat, luokittelevat tai ennustavat dataa, generatiivi-
nen tekoaly pyrkii tuottamaan uutta aineistoa, joka muistuttaa alkuperaista dataa mutta
ei ole sen kopio. Generatiivinen tekoaly on siis osa koneoppimista, sillda ne perustuvat
samoihin matemaattisiin ja laskennallisiin menetelmiin kuin muutkin syvaoppimisen mal-

lit, mutta niiden paamaara on tuottaa sisaltéa analysoinnin sijaan. (Sengar et al 2025;
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Feuerriegel et al. 2023) Generatiivisen tekoadlyn rakentumista havainnollistetaan ku-

vassa 1.

Generatiivinen
tekoaly (GAI)

Syvaoppiminen (DL)

Koneoppiminen (ML)

Tekoaly (Al)

Kuva 1. Generatiivisen tekoédlyn rakentuminen (mukaillen ldhteestd Banh &
Strobel 2023)

Generatiivisen tekodlyn ytimessa ovat syvat generatiiviset mallit kuten GAN:it (Genera-
tive Adversial Network), VAE:t (Variational Autoencoder), diffuusiomallit (Latent Diffusion
Models, LDM) ja transformerpohjaiset suuret kielimallit (Large Language Models, LLM).
Naiden mallien tavoitteena on oppia datan syvarakenteet ja tilastolliset jakaumat siten,
ettd ne pystyvat luomaan uutta, realistista sisaltoa, esimerkiksi tekstia, kuvia, aanta, koo-
dia tai videoita. Tulosten luominen perustuu prompteihin, eli kayttajan antamiin ohjeisiin.
Generatiivisen tekoalyn erityispiirre on muun muassa se, etta se voi tuottaa probabilisti-
sia tuloksia: samalla syotteelld voidaan tuottaa useita erilaisia lopputuloksia. Lisaksi te-
koaly kykenee yhdistamaan eri muotoisia syotteita ja tuloksia, esimerkiksi tekstista ku-
vaksi. (Sengar et al. 2025; Banh & Strobel 2023)

Generatiivinen tekoaly on noussut voimakkaasti esiin viime vuosina, ja sen eri sovelluk-
set laajenevat nopeasti eri toimialoilla, kuten asiakaspalvelussa, markkinoinnissa, tuote-
ja ohjelmistokehityksessa seka tutkimuksessa. Suuren yleisdn tietoisuuteen generatiivi-
nen tekodly nousi marraskuussa 2022, kun OpenAl julkaisi ensimmaisen version Chat-

GPT-tekoalysovelluksesta. ChatGPT on rakennettu OpenAl:n suurten GPT-kielimallien
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(Generative Pre-trained Transformer) varaan. GPT-kielimallit mahdollistivat sen, etta te-
koaly pystyy oppimaan ja mallintamaan ihmiskielta laajoista tekstidatoista. Sovellus toi
laajalle yleisolle mahdollisuuden keskustella tekoalyn kanssa luonnollisella kielella, ja se
levisi nopeasti maailmanlaajuisesti. ChatGPT:lla on ollut merkittavia vaikutuksia eri toi-
mialoilla, kuten asiakaspalvelussa, sisallontuotannossa, koulutuksessa, liiketoiminnassa
ja terveydenhuollossa. (Marr 2023) Kehitys on jatkunut vauhdilla, ja elokuussa 2025 jul-
kaistiin GPT-5, joka tarjoaa edeltdjiinsa verrattuna muun muassa tehokkaampaa suori-
tuskykya, tarkempia ja nopeampia vastauksia, vAhemman hallusinaatioita ja parempaa
koodin generointia (OpenAl 2025).

Generatiivisen tekoalyn avulla voidaan tuottaa tekstia, ja tdhan perustuvat esimerkiksi
chatbotit, kirjoitus- ja virtuaaliavustajat seka erilaiset tieteelliset mallit (Sengar et al. 2025;
Feuerriegel et al. 2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023). Tekoalya voidaan
kayttda esimerkiksi yrityksen viestinnan automatisoinnissa ja personoinnissa, ja se voi-
daan ohjelmoida vastaamaan asiakkaalle yrityksen ohjeistuksen ja brandin mukaisesti.
Tekoaly hyddyntdd vastauksissaan sille annettua dataa, esimerkiksi aiempia viesteja.
(Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023) GAI mahdollistaa seka taiteellisen etta rea-
listisen kuvanluonnin, kuvien muokkauksen ja visuaalisen suunnittelun tukemisen. Vi-
deotuotannossa tekoaly pystyy muuttamaan tekstia liikkuvaksi kuvaksi, luomaan digitaa-
lisia ihmishahmoja seka tuottamaan automaattisia kaannéksia ja aanidubbauksia. GAl
voi muuntaa tekstia puheeksi, kloonata dania ja muokata puhetallenteita. (Sengar et al.
2025; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023). Naita hyédyntden GAIl kykenee luo-
maan automaattisesti esimerkiksi uutisia, markkinointiteksteja, visualisointeja, videoita
ja @anta. Se voi personoida viestit eri kohderyhmille, sekad automatisoida mainonnan ja
sisalléon suunnittelun. (Feuerriegel et al. 2023) Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan
(2023) mukaan tekoalya kaytetaan talla hetkella asiakaspalvelussa vahentamaan rutiini-
tyoéta ja parantamaan asiakaskokemusta personoinnilla. Liiketoimintaymparistdissa sita
kaytetdan markkinoinnin, asiakaspalvelun, henkildstdhallinnon ja analytiikan automati-

sointiin ja tehostamiseen.

Generatiivista tekoalya on hyddynnetty esimerkiksi kustannus- ja aikatauluennusteissa,
riskianalyyseissa seka materiaali- ja toimitusketjujen hallinnassa. Nama lahestymistavat
perustuvat aiemman datan analysointiin ja sen jasentadmiseen kategorioihin, jotka tuke-
vat paatoksentekoa. GAl-mallien avulla voidaan esimerkiksi simuloida erilaisia projektien
etenemisskenaarioita, luoda vaihtoehtoisia suunnitteluratkaisuja seka luoda uudenlaisia

visualisointeja paatoksenteon tueksi (Chui et al. 2023).
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Muita generatiivisen tekoalyn kayttokohteita ovat muun muassa laaketiede, kuten prote-
iinien mallinnus ja geneettisten sekvenssien analyysi, talous- ja prosessianalytiikka, au-
tomaattinen raportointi, seka opetusmateriaalien ja -harjoitusten luominen. Generatiivi-
nen tekoaly voi tehostaa organisaatioiden sisaisia prosesseja esimerkiksi automatisoi-
malla prosessien dokumentointia, tuottamalla prosessimalleja tekstikuvauksista ja autta-
malla tiedon hallinnassa luomalla tiivistelmia ja ohjeita. GAIl kykenee tuottamaan ohjel-
makoodia luonnollisesta kielesta, kaantamaan ohjelmointikielid sekd generoimaan sel-
kokielisia selityksia eri mallien toiminnasta ja taten parantaa tieteen ja kaytannon valista
ymmarrysta ja tehostaa paatdksentekoa. Tekodlya voidaan hydédyntdd myds hallinnolli-
sissa tehtavissa, kuten sopimusasiakirjojen kasittelyssa. (Sengar et al. 2025; Chi et a.
2023; Feuerriegel et al. 2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023)

Taulukko 1: Generatiivisen tekoélyn sovellukset (Sengar et al. 2025; Bahn &
Strobel 2023; Chui et al. 2023; Feuerriegel et al. 2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-
Merchan 2023)

Tekstin generointi ja kielen Tekstien tuottaminen, tiivistdminen, kaantaminen, ra-

prosessointi porttien laatiminen.

Kuvien ja videoiden gene- Kuvien javideoiden luominen tekstin pohjalta, kuvien ja
rointi, visuaalinen suunnit- videoiden muokkaaminen, animaatiot, suunnitelmien

telu visualisointi.

Aani ja puhe Tekstin muuntaminen puheeksi, monikielinen aanen-
tuotanto ja kaantaminen, puheen editointi, musiikin

tuottaminen.

Koodin generointi Ohjelmakoodin kirjoittaminen ja korjaaminen.

3D-mallinnus ja suunnittelu  Kolmiulotteisten mallien ja virtuaaliymparistdjen luonti.
Materiaalien simulointi ja kemiallisten rakenteiden mal-

lintaminen.

Monimodaaliset mallit ja yh- Kehittyneet GAl-jarjestelmat, jotka voivat kasitella

distetyt jarjestelmat useita sydtemuotoja (teksti, kuva, aani, video) yhta ai-
kaa. Kokonaisvaltaiset kayttoliittymat (Copilot, Chat-
GPT, Gemini).

Al-jarjestelmat voivat analysoida suunnitteluvaiheessa syntyvaa dataa ja tuottaa tehok-

kaampia ratkaisuja materiaalien kayttoon. Esimerkiksi rakennusalalla BIM-pohjaisia 3D-
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malleja kaytetdan jatteen maaran arviointiin ja vahentamiseen jo ennen rakentamista.

(Abioye et al. 2021)

Taulukko 2: Generatiivisen tekoéalyn kdyttokohteita

Myynti ja markkinointi

Erilaisten myyntiaineistojen luonti. Markkinoinnin perso-
nointi, hakukonemarkkinoinnin optimointi, asiakasprofii-
leihin perustuvan sisallon luonti. Raportointi ja analy-
tiikka.

Asiakaspalvelu

Chatbotit ja virtuaaliavustajat. Kaanndspalvelut. Moni-
mutkaisen datan muuntaminen ymmarrettavaksi teks-

tiksi. Raportointi.

Viihde

Sisalléntuotanto, taide, aanituotanto, pelit.

Ohjelmistokehitys

Koodien luonti, automaattinen testaus ja korjaus. Ohjel-
mistojen laadun parantaminen. Koodauksen saavutetta-

VUus.

Tutkimus, tuotekehitys ja

suunnittelu

Uusien ideoiden, materiaalien ja tuotekonseptien luomi-
nen. Prototyyppien simulointi. Arkkitehtuuri ja teollinen
suunnittelu. Visuaalinen ideointi ja suunnittelun automa-
tisointi. Suunnitelmien tarkastus. Resurssien optimointi.

Kustannus- ja aikatauluennusteet.

Bioteknologia ja terveys

Proteiinien mallinnus, laaketeollisuus, geneettisien sek-
venssien analysointi. Potilasohjaus ja diagnostiikka. Ai-

vojen toiminnan mallinnus ja neurotekninen kuntoutus.

Koulutus ja oppiminen

Opetusmateriaalin luonti, personoidut harjoitukset, virtu-
aalinen kouluavustaja. Oppimisanalytiikan tuottaminen

ja kielen opetus.

Talous ja hallinto

Dokumentaatio, raportointi, analytiikka, tiedonhaku,
paatoksenteon valmistelu. Talousraportoinnin ja riskien-
hallinnan tehostaminen. Nopea suurien datamassojen
analysointi. Skenaarioiden luonti ja toimenpide-ehdo-

tukset.
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Turvallisuus Onnettomuuksien ehkaisy, riskien ja vaaratilanteiden

tunnistaminen, reaaliaikaisen datan analysointi loT-

antureiden avulla

2.2 Tekoalyagentit

Perinteinen automaatio perustuu ennalta maariteltyihin sdantoéihin, tydkulkuihin ja paa-
téspuihin, joissa jarjestelma suorittaa tarkasti rajattuja tehtavia tietyissa, ennakoiduissa
tilanteissa. Toimijuus (agency) viittaa jarjestelman kykyyn toimia tavoitteellisesti ja itse-
naisesti. Agenttipohjaisessa tekoalyssa agentille annetaan toimijuus, jolloin jarjestelma
ei suorita ainoastaan ennalta maaritettya toimintoa, vaan se kykenee asettamaan valita-
voitteita, arvioimaan vaihtoehtoisia toimintatapoja ja valitsemaan niista tilanteeseen so-
pivimman. Agentin toiminta perustuu jatkuvaan vuorovaikutukseen ymparistén kanssa,
jossa se havaitsee tilanteita, tulkitsee kontekstia, tekee paatoksia ja toteuttaa tehtavia.
Tekoalyagentin toimintaa on havainnollistettu kuvassa 2. LLM-pohjainen agentti ei ole
pelkka kielimalli, vaan modulaarinen jarjestelma, joka koostuu havainnoinnista, suunnit-
telusta, muistista, toiminnasta ja palautemekanismista. Agentti ei ainoastaan reagoi yk-
sittaisiin syotteisiin, vaan kykenee suunnittelemaan useita askeleita eteenpain ja mu-
kauttamaan toimintaansa saadun palautteen perusteella. (Bennett & Sterritt 2025; Liu et
al. 2025)
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Kuva 2: Tekodlyagentin toiminta (mukaillen ldhteestd Deng et al. 2024)

Wang et al. (2024) jakaa kielimallipohjaisten tekoalyagenttien toiminnan neljan keskei-
sen moduulin muodostaman arkkitehtuurin varaan: profiilin, muistin, suunnittelun ja toi-
minnan. Profiilimoduulissa maaritelldan agentin rooli, identiteetti, taustatiedot ja psyko-
logiset ominaisuudet. Agentin profiili voidaan rakentaa kasin (manual prompting), LLM:lla
generoiden tai todellisiin datajoukkoihin perustaen (dataset alignment) ja tdma vaikuttaa
siihen, kuinka realistisesti agentti jaljittelee tiettya toimija- tai kayttajaprofiilia. Muistimo-
duulin avulla mahdollistetaan agentin kykya hyddyntaa aiempia vuorovaikutuksia ja ko-
kemuksia. Muistin keskeisia toimintoja ovat tiedon lukeminen, siihen kirjoittaminen ja ref-
lektointi, mikd mahdollistaa agentin oppimisen. Suunnittelumoduuli vastaa paatoksente-
osta. Se muuntaa tehtavan toteutettavissa olevaksi toimintastrategiaksi. Toimintomo-
duuli toteuttaa suunnitelman konkreettisina tekoina, kuten tydkalujen kaytténa, API-kut-
suina, tiedonhakuna tai vuorovaikutuksena muiden agenttien kanssa. Toiminnot vaikut-
tavat seka agentin ulkopuoliseen ymparistéon seka sen sisadiseen tilaan, silla toiminnan
tulokset paivittavat muistin ja voivat muuttaa agentin kasitysta tilanteestaan ja tavoitteis-
taan. Tekoalyagentin toiminta perustuu siten jatkuvaan sykliin, jossa profiili asettaa toi-
minnan lahtokohdat, muisti tuo kontekstin ja kokemuksen, suunnittelu tuottaa toiminta-
strategian ja toimintamoduuli toteuttaa sen. Tama ja dynaaminen vuorovaikutus seka

oppiminen mahdollistaa agentin autonomisen toiminnan monimutkaisissa ymparistoissa,
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seka kyvyn ratkaista tehtavia, jotka edellyttavat paattelya ja kykya oppia aiemmista tilan-
teista. Tekoalyagentin jatkuva toiminta perustuu jatkuvaan sykliin, jossa profiili asettaa
toiminnan lahtétiedot, muisti tuo kontekstin ja kokemuksen, suunnittelu tuottaa toiminta-
strategian ja toiminta toteuttaa sen. Tama mahdollistaa agentin autonomisen toiminnan
monimutkaisissa ymparistdissa seka pitkajanteista paattelya ja oppimista edellyttavien

tehtavien ratkaisemisen. (Wang et al. 2024)

Li (2025) tarkastelee LLM-pohjaisia agentteja kolmen keskeisen paradigman kautta: tyo-
kalujen kaytto, suunnittelu ja palautteeseen perustuva oppiminen. LLM-pohjaisissa teko-
alyagenteissa samaa kielimallia voidaan kayttaa eri tehtavissa agentin sisalla. Li (2025)
jasentaa agentin toiminnan kolmeen LLM-profiloituun rooliin: policy vastaa agentin toi-
minnan ja suunnitelmien generoinnista, evaluator tuottaa palautetta seka arvioi toimin-
nan laatua ja dynamic ennustaa ympariston tilan muutoksia. Policy-rooli hallinnoi agentin
paatdksentekoa ja maarittdd mitd agentti tekee tietyissa tilanteissa, esimerkiksi minka
API-kutsun se suorittaa tai minka vastauksen se tuottaa kayttajalle. Evaluator-rooli voi
arvioida esimerkiksi vastauksen oikeellisuutta, suunnitelman toteuttamiskelpoisuutta tai
tyokalun tuottaman tuloksen hyodyllisyytta. Tama vastaa ohjelmistoautomaation laadun-
varmistusta, mutta se toteutetaan dynaamisesti tekoalyn avulla eika staattisilla saan-
ndilla. Dynaaminen rooli ennustaa ympariston tilan muutoksia agentin toiminnan seu-
rauksena, joka on olennaista erityisesti monivaiheisissa prosesseissa, joissa yhden toi-
menpiteen vaikutus nakyy vasta myohemmissa vaiheissa. Al-pohjaisten tydkalujen
kayttd voi olla passiivista tai autonomista, jolloin agentti itse paattaa tydkalun kutsumi-
sesta. Autonomia mahdollistaa ohjelmistoautomaation, jossa agentti toimii itsenadisesti
osana laajempaa jarjestelmaa ja suorittaa prosesseja ilman jatkuvaa ihmisen ohjausta.
Erityisesti suurten kielimallien paalle rakennetut agentit kykenevat yhdistamaan luonnol-
lisen kielen ymmartamisen, paattelyn ja toiminnan. Tallaiset agentit kykenevat hajotta-
maan laajoja kayttgjan antamia tavoitteita pienemmiksi alitehtaviksi, suorittamaan naita
vaiheittain ja seuraamaan omaa edistymistadan. Tama mahdollistaa pitkien ja monimut-
kaisten tehtavien toteuttamisen ilman jatkuvaa ihmisen ohjausta. (Bennett & Sterritt
2025; Li 2025) Guan et al. (2024) esittavat tutkimuksessaan LLM-pohjaiseen prosessi-
automaatioon perustuvan jarjestelman, joka perustuu ajatukseen, ettd Al-agentin ei tar-
vitse noudattaa ennalta rakennettuja ohjelmointirajapintoja tai sdantéja, vaan se voi toi-
mia jaljittelemalld ihmisen toimintaa kayttoliittymassa. Agentti suorittaa tehtavia esimer-
kiksi klikkaamalla, kirjoittamalla tai selaamalla sovelluksen kayttoliittymaelementteja ih-
misen tavoin. Tallainen jarjestelma koostuu useista toisiaan taydentavista moduuleista,

joita ovat muun muassa tehtavan pilkkominen toimintoketjuiksi, kayttoliittymaelementtien
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tunnistaminen, seuraavan toiminnon ennustaminen seka virheiden hallinta. (Guan et al.
2024)

Tekoalyagenttien oppiminen nojaa usein vahvistusoppimiseen (RL, Reinforcement Lear-
ning) (Abioye et al. 2021, Yuanjiang et al. 2023). Heidan mukaansa agentin toiminta
perustuu siihen, etta jarjestelma oppii kaytdsmalleja vuorovaikutuksessa ympariston
kanssa ja muokkaa toimintaansa saamansa palautteen perusteella. Palaute voi olla esi-
merkiksi erillisen arviointimallin antama arvio, automaattinen metriikka tai ihmisen an-
tama preferenssi. Yuanjiang et al. (2023) kuitenkin huomauttavat, etta palautesignaalien
ollessa epaselvia tai hankalasti kvantifioitavia, myos agentin oppiminen voi olla hidasta
ja epavakaata. Li (2025) mukaan iteratiivisten palautesilmukoiden kayttd mahdollistaa
agentin toiminnan parantamisen myos ilman perinteista vahvistusoppimista. Iteratiivinen
palautesilmukka ei perustu mallin uudelleenkoulutukseen, vaan kielellisen ja rakenteelli-
sen palautteen hyddyntdmiseen paatdksenteon ohjaamisessa. Saatu palaute liitetdan
seuraavaan paatdksentekovaiheeseen, jolloin agentti voi tarkentaa toimintaansa usei-
den perakkaisten iteraatioiden kautta. Li (2025) erottaa RL:n ja iteratiivisen palautesil-
mukan toisistaan oppimisen, ei kayttaytymisen tasolla: vahvistusoppimisessa agentti
mukauttaa toimintaansa mallin parametrien paivityksen kautta numeerisen palkkiosig-
naalin perusteella, kun taas iteratiivisessa palautesilmukassa palautetta hydodynnetaan
paatoksenteon ohjaamiseen ilman varsinaista mallin uudelleenkoulutusta. Liu et al.
(2025) jakaa iteratiiviset palautemekanismit edelleen neljaan paaluokkaan, joita ovat si-
sainen palaute, ulkoinen palaute, monen agentin valinen palaute ja ihmisen antama pa-
laute. Guan et al. (2024 ) korostavat toiminnan kuvaamisen tarkeytta: aiemman toiminnan
kuvaus parantaa agentin ymmarrysta siita, missa vaiheessa prosessia ollaan ja mita

seuraavaksi tulisi tehda.

Akinboyewa et al. (2024) tutkimuksen mukaan tekoaly voidaan yhdistaa paikkatietojar-
jestelmaan (tutkimuksessa yhdistettiin OpenAl:n GPT-kielimalli sekd QGIS-paikkatieto-
jarjestelma), jossa se kykenee suorittamaan kartta-aineistoihin liittyvia tehtavia annettu-
jen pyyntdjen perusteella. Tutkimuksen mukaan agentti analysoi ensin kayttajan lataa-
mat karttatasot ja muodostaa niistd kokonaiskuvan, joka sisaltda esimerkiksi aineiston
tyypin (vektori- tai rasteridata), attribuuttikentat ja koordinaattijarjestelman. Taman jal-
keen tekoalyagentti tulkitsee kayttdjan pyynnon ja valitsee sen perusteella paikkatieto-
tydkalut GIS:n (Geographic Information System) algoritmeista. Valittuihin tyékaluihin pe-
rustuen se tuottaa ohjelmakoodin, joka toteuttaa koko analyysiprosessin kuten pusku-
roinnin, leikkaukset, laskennat ja teemakarttojen luomisen. Tutkimuksen mukaan tekoaly
suoriutui yksinkertaisista, yhta tyokalua vaativista perustehtavista hyvin, 95 prosentin on-

nistumisasteella. Keskivaikeat tehtdvat sisalsivat useita vaiheita ja tydkaluja, ja niista
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agentti suoriutui 80—83 prosentin onnistumisasteella. Vaikeiden ja monivaiheisten tehta-

vien onnistumisaste oli 75 prosenttia. (Akinboyewa et al. 2024)

2.3 Ilhmisen ja tekodlyn yhteistyo

Brynjolfsson et al. (2025) vaittavat generatiivisen tekoalyn kaventavan tyéntekijdéiden va-
lisia osaamiseroja, nopeuttavan oppimista ja vahentavan tydn kuormitusta. Kunz & Wirtz
(2023) mukaan tekoalypohjaiset asiakaspalveluratkaisut muuttavat perustavanlaatui-
sesti palveluiden tuottamista, organisaatioiden toimintamalleja ja asiakaskokemusta. Te-
koaly ja automaatio mahdollistavat muun muassa palveluiden skaalaamisen, jatkuvan
saatavuuden ja kustannustehokkuuden. Asiakaspalvelu siirtyy yksittaisten tyontekijoiden
suorittamasta toiminnasta kohti jarjestelmapohjaisia, verkottuneita ja jatkuvasti oppivia
palvelukokonaisuuksia. Al-pohjaisessa asiakaspalvelussa keskeistd on jarjestelmien
kyky hyddyntaa seka mennytta etta reaaliaikaista dataa paatéksenteossa ja vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelussa kaytettavat tekodlyagentit eivat toimi ir-
rallisina sovelluksina, vaan osana laajempaa digitaalista palveluekosysteemia, jossa ne
ovat yhteydessa esimerkiksi CRM-jarjestelmiin (Customer Relationship Management,
asiakkuudenhallinta), analytiikka-alustoihin ja ulkoisiin tietolahteisiin. Nain voidaan mah-
dollistaa henkilokohtaisten, kontekstisidonnaisten ja jatkuvasti kehittyvien palvelukoke-
musten tuottaminen. Kunz & Wirtz (2023) seka Bennett & Sterritt (2025) mukaan agent-
tipohjaiset tekoalyratkaisut kykenevat kokonaisten palveluprosessien hallintaan, joissa
agentti voi muun muassa tulkita asiakkaan tarpeen, hakea tietoa useista jarjestelmista,
tehda paatoksia ennalta maariteltyjen saantdjen puitteissa ja tarvittaessa siirtda asian
ihmisen kasiteltavaksi. Lisdksi agentit voivat tehostaa asiakaspalvelijoiden tyoskentelya

tarjoamalla reaaliaikaisia suosituksia, ehdotuksia ja dokumentaatioita.

Kunz & Wirtz (2023) korostavat, etta tekodly soveltuu parhaiten kognitiivisiin ja toistuviin
rutiinitehtaviin, kun taas tunnepitoiset ja sosiaalisesti monimutkaiset palvelutilanteet vaa-
tivat edelleen ihmisty6ta. Brynjolfsson et al. (2025) mukaan tekodlyavustajan kayttoon-
otto lisasi tydntekijdiden tuottavuutta keskimaarin 15 prosenttia mitattuna ratkaistujen
asiakastapausten maaralla tunnissa. Tuottavuuden kasvu perustui erityisesti kasittelyai-
kojen lyhenemiseen ja agenttien parempaan kykyyn kasitelld useita asiakaskeskusteluja
samanaikaisesti. Tutkimuksessa tarkasteltiin 5712 asiakaspalveluagentin aineistoa For-
tune 500 -yrityksessa, jossa otettiin vaiheittain kayttéén GPT-3-pohjainen tekoalyavus-
taja. Jarjestelma tuotti reaaliaikaisia vastaus- ja dokumentaatiosuosituksia, mutta paa-

toksenteko ja vuorovaikutus sailytettiin asiakaspalvelijalla. Tutkimuksessa kaytetty Al-
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jarjestelma seurasi asiakkaan kanssa kaytavaa keskustelua, pyrki tunnistamaan keskus-
telun sisallén ja kontekstin, tuotti ehdotuksia vastausten muotoiluun seka tarjosi linkkeja
organisaation sisdiseen dokumentaatioon. Asiakaspalvelijan vastuulla oli varsinainen
vuorovaikutus asiakkaan kanssa, tekoalyn tuottamien vastausehdotusten hyvaksymi-
nen, hylkdaminen, muokkaus ja yhdistely, ongelman diagnosointi ja ratkaiseminen, kes-
kustelun laatu, savy ja lopputulos seka poikkeustilanteisiin reagointi. Suurimmat hyédyt
saavutettiin vahemman kokeneiden tyontekijoiden kohdalla, silla tekoalyn huomattiin no-
peuttavan oppimista: asiakaspalvelijat, jotka seurasivat Al:n antamia suosituksia aktiivi-
sesti, sailyttivat osan tuottavuushyddystd myds niissa tilanteissa, joissa tekoaly ei ollut
kaytettavissa. Tutkimuksessa havaittiin tekodlyn myos parantavan agenttien kielellista

ilmaisua ja viestinnan sujuvuutta. (Brynjolfsson et al. 2025)

Feuerriegel et al. (2023) seka Bahn & Strobel (2023) korostavat, ettéa tekodlyn avulla
voidaan muuttaa ihmisen ja koneen valista suhdetta niin, etta tyon kulku siirtyy delegoin-
nista kohti yhteisluomista, jossa ihmisen luovuus yhdistyy koneen laskentatehoon. Chui
et al. (2023) puolestaan esittavat tekoalyn automaation valineena, joka voi korvata osan
ihmisen ty6tehtavista kokonaan. Myos Kunz & Wirtz (2023) seka Brynjolfsson et al.
(2025) esittavat tekoalyn ja ihmisen yhteistyon hybridimallina, jossa tekoaly vapauttaa
tyontekijan rutiinitehtavista ja mahdollistaa keskittymisen vaativampiin tilanteisiin, joissa
tarvitaan esimerkiksi ihmisen asiantuntijuutta, vuorovaikutusta tai paatdoksentekoa.
Ivanova et al. (2023) seka Bennet & Sterritt (2025) nostavat esiin myds vastuunjaon:
kuka on vastuussa siita, jos Al tekee virheen. Bennett & Sterritt (2025) mukaan asiakas-
palvelussa olennaista on myds se, etta asiakkailla on mahdollisuus ymmartaa, milloin he

ovat vuorovaikutuksessa tekoalyn kanssa.

2.4 Generatiivisen tekoalyn mahdollisuudet ja haasteet

Generatiivisen tekoadlyn kaytolla voidaan saavuttaa hyotyja useilla eri toimialoilla. Chui
et al. (2023) mukaan generatiivisen tekoalyn kyvyt korostuvat asiakaspalvelussa, mark-
kinoinnissa ja myynnissa, ohjelmistokehityksessa seka tutkimuksessa. Gozalo-Brizuela
& Garrido-Merchan (2023) mainitsevat merkittaviksi kayttokohteiksi lisdksi journalismin,

opetuksen, viihteen, talousraportoinnin ja tuotesuunnittelun.

Tekoalyn suurimmat hyddyt ovat liiketoimintaprosessien tehokkuuden ja tuottavuuden
parantamisessa, silla Al kykenee automatisoimaan analyyttisia, manuaalisia ja toistuvia
tehtavia, vahentaa virheita seka tehostaa projektinhallintaa (Abioye et al. 2021; Janiesch
et al. 2021; Regona et al. 2022; Chui et al. 2023; Ivanova et al. 2023; Yuanjiang et al
2023). Automatisointi vahentaa tydkuormaa ja vapauttaa tydntekijéitd monimutkaisem-

piin tyétehtaviin, kuten luovaan ongelmanratkaisuun. (Gozalo-Brizuela & Garrido-
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Merchan 2023). Generatiivinen tekoaly laajentaa tdman potentiaalin koskemaan myds
luovaa tyota, silla sitd voidaan kayttaa esimerkiksi sisallon, tekstin, visualisointien ja koo-
din tuottamiseen (Bahn & Strobel 2023; Chui et al. 2023; Feuerriegel et al. 2023; Sengar
et al. 2025). Lisaksi generatiivinen tekoaly kykenee muuttamaan syétteita eri formaattien
valilla (esimerkiksi tekstista videoon tai aanesta kuvaan), mika laajentaa tekoalyn kayt-
tomahdollisuuksia erityisesti luovassa tydssa (Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan
2023). Tekoaly sopii erityisen hyvin suurten ja monimutkaisten datamassojen kasittelyyn
(Janiesch et al. 2021). Chui et al. (2023) arvioivat, ettd generatiivinen tekoaly voi auto-
matisoida tydtehtavia, jotka vievat talla hetkelld jopa 60—70 prosenttia tydajasta. Suurim-
mat vaikutukset nakyvat tietotydssa, kuten paatoksenteossa, dokumentoinnissa ja vies-
tinnassa. Vaikka tekoaly voi korvata satoja miljoonia asiantuntijatehtavia, samalla se luo

myos uusia tydtehtavia. (Regona et al. 2022; Feuerriegel et al. 2023)

Tekoaly auttaa prosessien uudelleensuunnittelussa ja innovoinnissa, seka tarjoaa tukea
paatdksentekoon. (Feuerriegel et al. 2023) Tekoalyn avulla kyetaan luomaan tarkempia
kustannusennusteita, aikatauluja ja riskianalyyseja. Koneoppiminen mahdollistaa data-
lahtdisen analysoinnin ja voi oppia ennustamaan ilmi6itd. Syvaoppimismallit voivat jat-
kuvasti paivittaa arvioita reaaliaikaisen datan perusteella, ja muodostaa tarkempia en-
nusteita esimerkiksi projektien keston, kustannusten, energiankayton ja hiilijalanjaljen
arvioinnissa. GAl-pohjaiset jarjestelmat kykenevat analysoimaan esimerkiksi valokuvia
ja loT-sensoreiden tuottamaa dataa. (Sengar et al. 2025; Regona et al. 2022; Ivanova et
al. 2023) Yhdistamalla tekoaly tietomallinnukseen (Building Information Modeling, BIM)
ja data-analytiikkaan, voidaan optimoida materiaalien ja muiden resurssien kayttoa,
saastaa energiaa seka vahentaa hukan ja jatteen syntya (Abioye et al. 2021; Regona et

al. 2022). Tekoalyn kaytén mahdollisuuksia on eritelty taulukossa 3.

Taulukko 3: ML:n, GAI:n ja tekodlyagenttien mahdollisuudet (Abioye et al. 2021;
Janiesch et al. 2021; Regona et al. 2022; Bahn & Strobel 2023; Chui et al. 2023;
Feuerriegel et al. 2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023; Ivanova et al.
2023; Kunz & Wirtz 2023; Yuanjiang et al 2023; Deng et al. 2024; Guan et al. 2024;
Bennett & Sterritt 2025; Brynjolfsson et al. 2025; Sengar et al. 2025)

Koneoppiminen (ML) Generatiivinen tekodly Tekoalyagentit
(GAl)

Oppiminen datasta Oppii datasta tilastollisia Mallintaa datan toden- Yhdistdd generatiivisen
rakenteita ja saanndn- nakoisyysjakaumaa ja mallin tuottaman sisal-
mukaisuuksia oppii syvarakenteita da- I6n suunnitteluun, paa-

tasta. Kykenee tuotta- tdksentekoon ja toimin-

maan uutta dataa taan
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Luokittelu ja ennusta-

minen

Soveltuu  rakenteisen
datan luokitteluun, reg-
ressioon ja klusteroin-
tiin. Trendien ja poik-
keaminen tunnistami-
nen suurista datamas-

soista

Tekstipohjaisten aineis-
tojen tulkinta ja jasenta-
minen. Vaihtoehtoisten
skenaarioiden tuottami-

nen

Voi kayttda ennustetie-

toa osana tehtavan
suunnittelua ja jatkotoi-

menpiteita

Luonnollisen kielen

kasittely

Tekstin luokittelu ja ka-
tegorisointi, rakenteiden

analysointi

Tekstin tuottaminen, tii-
vistdminen ja k&antami-
nen. Raporttien laatimi-
nen. Luonnollisen kielen
mallintaminen LLM

avulla

Kykene muodostamaan
tekstia, hakemaan tar-
vittavaa tietoa ja yhdis-
tdamaan sen vastauk-
Voi
toimenpiteita tekstin pe-

seen. kaynnistaa

rusteella

Multimodaalisuus

Rakenteisten aineisto-
jen analysointi ja luokit-

telu

Tekstin, kuvan, aanen
ja videon yhdistaminen.
Visuaalinen suunnittelu

ja 3D-mallinnus

Kykenee kasittelemaan
useita sybtemuotoja
osana tehtavaa ja yh-
distda analyysin paatok-

sentekoon

Siséallontuotanto

Ei tuota uutta sisaltoa,
vaan analysoi olemassa

olevaa dataa

Voi tuottaa tekstia, ku-
via, videoita, aantad ja
Mahdollistaa

taiteellisen ja realistisen

koodia.

kuvanluonnin

Yhdistaa sisallontuotan-
non tehtavan suunnitte-

luun ja suorittamiseen

Skenaariot ja simu-

lointi

Mallintaa ilmi6ita histori-
allisten aineistojen poh-
jalta, tukee resurssien
optimointia ja riskienhal-

lintaa

Simuloi projektien ete-
nemisskenaarioita, tuot-
taa vaihtoehtoisia suun-
nitteluratkaisuja ja luo

visualisointeja

Voi vertailla useita ge-
neroitavia vaihtoehtoja
ja valita jatkotoimenpi-

teita niiden pohjalta

Prosessien tukeminen

Analysoi prosessidataa,
laatii ennusteita ja tun-

nistaa kehityskohteita

Tuottaa prosessiku-
vauksia, muuttaa tietoa
ymmarrettdvampaan

muotoon, automatisoi

dokumentointia

Pilkkoo tehtavia osiin,
suunnittelee toimintajar-
jestyksen ja kayttaa ul-
koisia tydkaluja. Mah-
dollistaa monivaiheisten
tydnkulkujen suorittami-

sen

Jérjestelmidintegraa-

tio

Toimii osana analytiik-

kajarjestelmia

Voidaan integroida
osaksi laajempia jarjes-
telmia ja kayttad yh-
dessa tydkalujen

kanssa

Yhdistda mallin, muis-
tin, suunnittelun ja tyo-
kalujen kayton yhdeksi

kokonaisuudeksi. Kyke-
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nee hyddyntamaan ul-
koisia jarjestelmia tehta-

van suorittamisessa

Al:n kayttédnottoon sisaltyy myos useita riskeja ja haasteita. Yksi generatiivisen tekoalyn
merkittdvimmista haasteista ovat virheelliset tulokset. Generatiiviset mallit tuottavat tilas-
tollisesti todennakdisia vastauksia, mutta ne eivat kuitenkaan ole aina taysin todenmu-
kaisia. Tdma johtaa virheellisiin, mutta uskottavan nakaisiin tuloksiin, "hallusinaatioihin”.
(Bahn & Strobel 2023; Chui et al. 2023; Feuerriegel et al. 2023) Asiakaspalvelussa tdma
voi tarkoittaa asiakkaiden luottamuksen heikkenemista, jos tekoaly ei toimi odotetulla
tavalla (Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023). Al-pohjainen asiakaspalvelu myds
vahentaa inhimillistd vuorovaikutusta ja aitoa, emotionaalista kontaktia (Kunz & Wirtz
2023). Tekoaly ei myoskaan kykene tarkastelemaan omaa paatdksentekoaan kriittisesti
samalla tavalla mitd ihmiset kykenevat (Kolari & Kallio 2023). Tekoalymallit omaksuvat
ihmisten tuottaman datan vinoumat, eli mallit perivat ja vahvistavat ihmisten ja yhteis-
kunnan asenteita seka mielipiteita. Tallaisia vinoumia voivat aiheuttaa aiheet kuten poli-
tiikka, etnisyys, sukupuoli ja uskonto. Tama voi johtaa eettisesti kyseenalaisiin ja epa-
tasa-arvoisiin lopputuloksiin. (Janiesch et al. 2021; Sengar et al. 2025) Neuroverkkojen
toimintaa on vaikea seurata ja tulkita, minkd vuoksi kayttajien on haastava ymmartaa,
miten mallit tuottavat vastauksia ja miksi ne paatyvat tiettyyn ratkaisuun. Tama black box
problem tarkoittaa tilannetta, jossa tekoalymallin sisdistd toimintalogiikkaa ei voida
nahda tai selittaa, vaikka sen tuottama data ja tulos tunnetaan. Koska Al-mallien paatok-
sentekoa ei voida helposti tarkistaa tai jaljittaa, kayttajien on vaikea arvioida, milloin tulos
on virheellinen. TAma heikentad kayttajien luottamusta jarjestelmia kohtaan. (Abioye et
al. 2021; Janiesch et al. 2021; Bahn & Strobel 2023; Feuerriegel et al. 2023; Yuanjiang
et al. 2023)

Tekoalyn hyddyntamiseen liittyy myds teknisid haasteita. Organisaatiot hyédyntavat
useita eri ohjelmistoja ja formaatteja, joiden yhteensovittaminen Al-jarjestelmiin on haas-
tavaa. (Regona et al. 2022; Ivanova et al. 2023) Tekoalyn toimiva kaytto edellyttaa, etta
laadukasta dataa on riittdvasti algoritmien opettamiseen. Al:n tuottamat vastaukset voi-
vat vaaristya, jos data on puutteellista tai virheellistd. Tama voi johtaa muun muassa
virheisiin, vaariin painotuksiin ja jopa syrjintdan. (Bahn & Strobel 2023; Feuerriegel et al.
2023; lvanova et al. 2023; Yuanjiang et al. 2023) Kolarin & Kallion (2023) mukaan huo-
nolaatuinen data muuttuu pahaksi ongelmaksi vasta silloin, jos tekoalyjarjestelma jate-

tdan toimimaan itsenaisesti ilman valvontaa, ja datan virheet paasevat vaikuttamaan
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paatdksentekoon. lhmisen tulee valvoa tekoalyn toimintaa, jotta se ei toimi epatoivotulla

tavalla oppiessaan uudesta datasta.

Digitaalisten jarjestelmien yleistyessa myds kyberuhat kasvavat. Generatiivinen tekoaly
voi tuottaa "deepfake’-sisaltda, eli uskottavia mutta taysin vaaria kuvia, videoita ja teks-
teja. Tama lisaa merkittavasti riskia rikolliseen toimitaan ja propagandaan. (Sengar at al.
2025; Feuerriegel et al. 2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023) Jarjestelmat
ovat alttita manipulaatiolle, ja pienetkin muutokset syotedataan voivat johtaa virheellisiin
tuloksiin (Janiesch et al. 2021). Monilla sovelluksilla on laaja paasy tietokantoihin, mika
lisaa tietoturvariskeja ja datan vaarinkayttomahdollisuuksia. Digitaaliset jarjestelméat ovat
myos alttiita tietomurroille. (Regona et al. 2022; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan
2023; lvanova et al. 2023; Sengar et al. 2025) Ihmisten tietoja tulee kasitella ja sailyttaa
niin, etta kasittelylle on hyvat perustelut, ja vain valttdmattomia tietoja kasitelldan. Kolari
& Kallio (2023) mukaan tdma on ristiriidassa massadatajarjestelmien tavoitteiden
kanssa, silla niissa pyritdan aluksi tallentamaan mahdollisimman paljon dataa, ja vasta
sen jalkeen asteittain voidaan paattaa datan keruun lopullinen tavoite, ja kasitelldan data
sen tavoitteen saavuttamiseksi. Pilvipohjaiset kielimallipalvelut edellyttavat kayttajada-
tan siirtamista organisaation ulkopuolelle palveluntarjoajan infrastruktuuriin. Tyndall et
al. (2025) osoittavat, ettd RAG-arkkitehtuurilla varustettu avoimen lahdekoodin offline-
kielimalli voidaan toteuttaa siten, etta seka malli etta kasiteltdva dokumentaatio sijaitse-
vat paikallisesti. Malli ei hae tietoa avoimesta internetista, vaan generoi vastauksensa
ennalta maaritellyn ja kontrolloidun aineiston perusteella. Talldin tietoa ei siirretd kolman-

sille osapuolille, vaan organisaatio itse on vastuussa tietoturvasta.

Al-jarjestelmat vaativat merkittavia alkuinvestointeja, kalliita ohjelmistoja, laitteistoja
seka asiantuntijoita. Tama rajoittaa erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten mahdolli-
suuksia hyddyntaa tekoalya. (Abioye et al. 2021; Regona et al. 2022; Ivanova et al. 2023)
Tekoalyn kayttéonottoa hidastaa myoés asiantuntijoiden puute. (Abioye et al. 2021; Re-
gona et al. 2022) Suuret teknologiayhdistykset kuten OpenAl, Google ja Meta, hallitsevat
paasya laajoihin malleihin ja dataan. Tdma voi johtaa markkinakeskittymiseen ja inno-
vaation hidastumiseen. Tiedon ja mallien avoimuudesta tulee keskeinen Kilpailutekija tu-

levaisuudessa. (Feuerriegel et al. 2023)

Janiesch et al (2021) seka Feuerriegel et al. (2023) nostavat esiin tekoalyn negatiiviset
ymparistovaikutukset ja energiankulutuksen. Suuret mallit, esimerkiksi GPT-5, vaativat
valtavia maaria laskentatehoa ja sdhkda, seka tuottavat runsaasti hiilidioksidipaastoja.
Kun taas Abioye et al. (2021), Regona et al. (2022) ja lvanova et al. (2023) korostavat

enemman tekoalya keinona parantaa energiatehokkuutta ja vahentaa paastoja.
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Tekoalyn taloudellinen potentiaali ja vaikutukset tuottavuuteen ovat suuria: generatiivi-
sen tekoalyn arvioidaan voivan lisata tuottavuutta vuosittain 0,1-0,6 prosenttia vuoteen
2040 asti. Yhdistettyna muihin teknologioihin, automaatio voisi parhaimmillaan nostaa

tuottavuutta jopa 3,4 prosenttia vuodessa. (Chui et al. 2023)

Toisin kuin yksinkertaisten tekoalyratkaisujen kohdalla, Al-agenttien turvallisuusriskit ei-
vat rajoitu yksittaisiin virheellisiin vastauksiin, vaan koko agentin elinkaareen: monivai-
heisten kayttajasyotteiden ennakoimattomuuteen, sisaisten paattely- ja suunnittelupro-
sessien 1apinakdémattdmyyteen, toimintaymparistdjen vaihtelevuuteen seka vuorovaiku-
tukseen epaluotettavien ulkoisten toimijoiden kanssa. (Deng et al. 2024) Yksi keskeisim-
pia haasteita tekoalyagenttien kaytossa on agenttien toiminnan selitettavyys (black box),
ennakoitavuus ja luotettavuus: koska agentit toimivat autonomisesti ja voivat oppia toi-
minnan aikana, niiden kayttaytyminen voi olla vaikeasti ennustettavaa erityisesti moni-
mutkaisissa ymparistdissa (Bennett & Sterritt 2025). Autonomian yleistyessa agentit al-
tistuvat prompt injection- ja jailbreak-hydkkayksille, hallusinaatioille, tydkalujen vaarin-
kaytolle seka agentin muistiin kohdistuville myrkytys- ja tietovuotoriskeille (Deng et al.
2024). Koneoppimisen, generatiivisen tekoalyn ja tekoalyagenttien riskeja on vertailtu

taulukossa 4.

Taulukko 4: Tekodlyn kayttéon liittyviit riskit ja (Abioye et al. 2021; Janiesch et
al. 2021; Regona et al. 2022; Bahn & Strobel 2023; Chui et al. 2023; Feuerriegel et
al. 2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023; Ivanova et al. 2023; Kunz &
Wirtz 2023; Yuanjiang et al 2023; Deng et al. 2024; Guan et al. 2024; Bennett &
Sterritt 2025; Brynjolfsson et al. 2025; Sengar et al. 2025)

Koneoppiminen (ML) Generatiivinen tekodly Tekoalyagentit
(GAI)
Kehotteisiin ja Virheellinen tai puutteelli- Kehotteiden manipulointi  Monivaiheisten  kaytta-

kayttidjasyotteisiin  nen syoOtedata, koulutus- (prompt injection), jail- jasyotteiden ennakoimat-
liittyvat riskit datan vinoumat, datan break-yritykset, ulkoisen tomuus, kehotteiden ma-
myrkytys sisallon vaikutukset nipulointi, ulkoisen sisal-

I6n vaikutukset, turvara-

joitusten ohittaminen

vuorovaikutuksen

aikana, sy6tehyokkayk-

set

Sisaiseen paatte- Selitettdvyys (black box), Hallusinaatiot, selitettd- Hallusinaatiot, selitetta-
lyyn ja suunnitte- yleistysvirheet, virheelli- vyys (black box), epaloo- vyys (black box), virheel-
luun liittyvat riskit  nen luokittelu tai regres- giset paattelyketjut, risti- liset tai puutteelliset toi-

sio
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riitaiset vastaukset, to-
denndkoisyysjakauman
epavakaus, virheellinen
kontekstin tulkinta, vi-
noumien vahvistuminen
tuotoksissa, reflektointi-

kyvyn puute

mintasuunnitelmat,  vir-
heellinen tehtavan pilk-
kominen, virheiden ku-
muloituminen  monivai-

heisissa tehtavissa

Tyodkalujen ja raja-
pintojen kayttoon
liittyvat riskit

Integraatio- ja rajapinta-
virheet, yhteensopimat-

tomat formaatit

API-kutsujen kautta ta-
pahtuvat tietovuodot, ar-
kaluontoisen datan kasit-
tely, virheellisen ulkoisen
tydkalun kayttd mallin oh-

jauksessa

TyOkalujen kayttd liian
laagjoilla oikeuksilla, vir-
heellinen tai hallitsema-
ton API-kutsujen suoritta-
minen, virheellinen tai
haitallinen palaute tyoka-
luista, laajentunut hydk-
kayspinta tyokaluket-

juissa

Toimintaymparis-

toihin liittyvat riskit

Tuotantoympéristén da-
tapoikkeamat, datan
muuttuminen, mallien

suorituskyvyn vaihtelut

Kontekstin vaihteluun liit-
tyvat epavarmuudet,
kayttoymparistén vaiku-
tukset, eri kayttotilanteet

tuottavat eri vastauksia

Eri ymparistdjen (kehitys,
testaus, tuotanto) epa-
johdonmukaisuus, re-
surssien ylikuormitus ja
vaarinkayttd, puutteelli-
nen eristys agenttien va-
lilla, fyysisessa ymparis-
tdssa virheellisten toimin-

tojen vaikutukset

Vuorovaikutuk-
seen muiden toimi-
joiden kanssa liit-
tyvat riskit

Mallien yhteiskaytdon yh-

teensopivuusongelmat

Virheiden ja hallusinaa-

tioiden vahvistuminen

Virheiden ja hallusinaa-
tioiden  vahvistuminen,
virheellisen tiedon levia-
minen, ei-toivottu yhteis-
tyo tai agenttien keskinai-
nen Kkilpailu, yksittaisen
agentin  vaarantumisen
laajeneminen koko jar-

jestelmaan

Muistiin ja tiedon
sdilytykseen liitty-

vat riskit

Ei jatkuvaa konteksti-

muistia

Rajallinen  kontekstipi-
tuus, kontekstin katoami-
kon-

nen, virheellinen

tekstin yhdistdminen

Virheellinen, ristiriitainen

tai myrkytetty muisti, pit-

kaaikaiset  vaikutukset
agentin my&hempaan
toimintaan, tietovuodot

muistin kautta, tiedonha-
kujarjestelmien haavoit-

tuvuudet
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Organisatoriset ja Korkeat alkuinvestoinnit, Suurten mallien kustan- Monimutkaisten jarjestel-
taloudelliset riskit ~ datan saatavuus nukset, markkinakeskit- mien kehityskustannuk-
tyminen, luottamuksen set, osaajat, vastuun ja-

heikkeneminen, lasken- kaminen autonomisessa

tateho ja energiankulutus  toiminnassa,  jatkuvan

valvonnan tarve, lasken-

tateho ja energiankulutus

Eettiset ja sosiaali- Vinoumat, syrjivat loppu- Vinoumien vahvistumi- Vinoumien vahvistumi-
set riskit tulokset nen, luottamuksen hei- nen, luottamuksen heik-
kentyminen tai liiallinen keneminen tai liiallinen
luottamus, inhimillisen luottamus, inhimillisen
vuorovaikutuksen véhe- vuorovaikutuksen véhe-
neminen, deepfake-si- neminen, vastuu paatok-

saltdé senteossa

Nain ollen tekoalyagenttien keskeinen haaste on se, etta samat piirteet jotka mahdollis-
tavat niiden tehokkuuden ja joustavuuden, myés moninkertaistavat niiden turvallisuus-
jaluotettavuusongelmat. Tama korostaa tarvetta tarkastella Al-agentteja kokonaisina jar-
jestelming, joissa hallittu kayttdonotto, lapinakyvyys, seka tietoturvamekanismit ovat en-

siarvoisia agenttien laajamittaiselle hyddyntamiselle. (Deng et al. 2024)
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3. TUTKIMUSMENETELMA

Tassa luvussa esitellaan tutkimusasetelmaa ja kuvataan tutkimuksen toteutuksen vai-

heet. Tutkimuksen tieteellinen viitekehys esitelldadn Saundersin et al. (2019) sipulimallin

(engl. research onion) avulla (kuva 3).

3.1 Tutkimusasetelma ja tutkimuksen toteutus

Saundersin et al. (2019) sipulimallissa edetdan uloimmasta kerroksesta kohti keskustaa

ja tehdaan valintoja, jotka ohjaavat tutkimuksen kulkua ja toteutusta.

Filosofia

_____Lahestymistapa

yksimenetelmainen ) i
kvantitatiivinen . ___Tutkimusmetodologia

narratiivinen yksimenetelmdinen
koe  tkimus kvalitatiivinen
arkistotutkimus
pitkittistutkimus toiminta. Menimenetelmainen
kvantitatiivinen

tutkimus Tutkimusstrategia

Aineistonkeruu ja
-analyysi e

ankkuroitu

poikittaistutkimus

etnografia
case-tutkimus

yhdistetty menetelma,  yksinkertainen
monimutkainen S~ . . .
==~ Aikahorisontti

Tekniikat ja menettelytavat

Kuva 3: Saundersin sipulimalli (mukaillen ldhteestd Saunders 2019)

Valinnat muuttuvat yksityiskohtaisemmiksi sisemmalle sipulia edetessa, alkaen tutki-
muksen yleisista filosofisista lahtokohdista edeten kohti konkreettisia aineiston hankinta-
ja analyysimenetelmia. Sipulin kerrokset uloimmasta sisimpaan ovat tutkimusfilosofia,
lahestymistapa, tutkimusmetodologia, tutkimusstrategia, aikahorisontti ja menettelyta-
vat. (Saunders et al. (2019) Taman tutkimuksen tutkimusasetelma sipulimallilla esitel-

tyna taulukossa 5.
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Taulukko 5: Tutkimusastelema Saundersin et al. (2019) sipulimallin mukaisesti.

Tutkimusfilosofia Pragmatismi

Lahestymistapa Induktio (abduktio)

Tutkimusmetodologia Laadullinen menetelma

Tutkimusstrategia Case-tutkimus

Aikahorisontti Poikittaistutkimus

Menettelytavat Puolistrukturoitu haastattelututkimus ja
tyopaja

Tutkimusfilosofia

Saundersin et al. (2019) sipulimallin ensimmainen kerros on tutkimusfilosofia, silla se
asettaa rajat koko tutkimuksille ja sipulin myéhempiin kerroksiin. Taman tutkimuksen tut-
kimusfilosofia on pragmatismi, jonka perusta on ongelmakeskeisyys ja toiminnallinen re-
levanssi. Pragmatistisen tutkimuksen kontribuutio on ongelman ratkaiseminen ja kaytan-

ndn parantaminen, ei niinkaan teorian kehittdminen abstraktilla tasolla.
Lahestymistapa

Induktiivinen I&hestymistapa perustuu ajatukseen, etta teoria kehitetdan keratyn aineis-
ton perusteella sen sijaan, etta tutkimus etenisi valmiiden hypoteesien testaamisena. In-
duktiivinen paattely alkaa ilmion havainnoinnista ja aineiston keraamisesta, jonka jalkeen
aineistosta pyritaan tunnistamaan keskeisia teemoja, merkityksia ja rakenteita, joiden
pohjalta teoria tai kasitteellinen viitekehys muodostetaan. (Saunders et al. 2019) Tutki-
mus noudattaa padosin induktiivista lahestymistapaa, silla siina ei testata valmiita hypo-
teeseja, vaan muodostetaan kasitys nykyisestd prosessista keratyn aineiston perus-
teella. Menetelmallisesti tutkimus sisaltaa myds abduktiivisia piirteita, koska aineistoa ja
olemassa olevaa teoriaa hyddynnetaan rinnakkain kaytadnnon sovellusten tunnista-

miseksi (Saunders et al. 2019).
Tutkimusmetodologia

Tutkimusmetodologia tassa tutkimuksessa on kvalitatiivinen eli laadullinen menetelma.
Sen tarkoituksena on ymmartaa ilmisita, kokemuksia ja merkityksia niiden luonnollisessa
kontekstissa. Tutkimuskohdetta ei siis tarkastella ennalta maariteltyjen muuttujien
kautta, vaan keskidssa ovat osallistujien subjektiiviset kokemukset, nakemykset ja tul-
kinnat. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita useista yhtaaikaisista teki-

joista, jotka vaikuttavat sen lopputulokseen. (Eriksson & Koistinen 2014; Puusa & Juuti
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2020; Hirsjarvi & Hurme 2022) Kvalitatiivinen tutkimus sopii erityisesti induktiiviseen |a-
hestymistapaan, jossa tavoitteena ei ole teorian testaaminen vaan uuden ymmarryksen
ja mahdollisesti uuden teoreettisen mallin muodostaminen keratyn aineiston perusteella.
Laadullinen menetelma sopii kayttdon silloin, kun tutkimuskohteena ovat sosiaaliset pro-
sessit, kaytannoét ja kokemukselliset ilmidt, jotka eivat ole suoraan mitattavissa tai kvan-

tifioitavissa. (Saunders et al. 2019)
Tutkimusstrategia

Case-tutkimus eli tapaustutkimus on tutkimusstrategia, jossa tutkitaan yhta tapausta tai
rajattua joukkoa tapauksia niiden todellisessa kontekstissa. Eriksson & Koistinen (2014)
mukaan case-tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa syvallista ja kontekstisidonnaista ym-
marrysta todelliseen tilanteeseen. Tapaus voi olla esimerkiksi organisaatio, prosessi tai
hanke. Case-tutkimuksessa tavoitteena on ilmidn tulkinta eika tilastollinen yleistettavyys.
Lisdksi case-tutkimus mahdollistaa useiden aineistonkeruutapojen hyédyntamisen tutki-
musongelman ymmartamiseksi. Case-tutkimuksen tavoitteena on tutkia, miten ilmio6 ra-
kentuu tietyssa organisatorisessa ja sosiaalisessa ymparistdssa seka tuottaa kaytannaol-
listd tietoa, joka auttaa kehittamaan tutkittavaa prosessia. (Eriksson & Koistinen 2014;
Saunders et al. 2019)

Aikahorisontti

Poikittaistutkimus on aikahorisontti, jossa tutkimus toteutetaan yhden ajankohdan tai ly-
hyen ajanjakson aikana. Sen tavoitteena on tarkastella ilmi6ta sellaisena kuin se on tut-
kimushetkelld, kun taas pitkittaistutkimuksessa tarkastellaan muutosta, kehitysta tai syy-
seuraussuhdetta pidemmalla aikavalilla. (Eriksson & Koistinen 2014; Saunders et al.
2019) Tassa tapauksessa paadyttiin poikittaistutkimukseen, koska tutkimuksen koh-
teena on tamanhetkisen prosessin kuvaaminen ja kehittdmismahdollisuuksien tunnista-

minen.
Aineistonkeruu ja -analyysi

Tutkimus toteutetaan haastattelututkimuksena, silla tekoalyn kayttdonotto ei ole vain tek-
ninen kKysymys, vaan siihen liittyy lisdksi kaytantoja, asenteita ja kokemuksia. Haastatel-
tavia valittiin organisaation eri osastoilta, jotta voidaan muodostaa mahdollisimman laaja
ja monipuolinen kokonaiskuva Espoon kaupungin kunnossapidon asiakaspalvelupro-
sessin nykytilasta ja sen haasteista. Tekoalyn kaytto vaikuttaa useisiin prosessin osiin ja
edellyttda sekad asiakaspalvelun etta teknisten ja hallinnollisten tukitoimintojen ymmar-

rysta.

Hirsjarvi & Hurme (2022) mukaan haastattelututkimus on kvalitatiivinen tutkimusmetodi.

Haastattelut auttavat tunnistamaan teemoja, haasteita ja mahdollisuuksia, joita ei viela
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tunneta tarpeeksi kvantitatiivisessa mielessa. Puusa & Juuti (2020) korostavat haastat-
telututkimusta keinona saada mukaan subjektiivinen kokemus. Haastattelumenetelmana
kaytetdan puolistrukturoitua teemahaastattelua. Teemahaastattelun erottaa perintei-
sesta strukturoidusta haastattelusta se, etta yksityiskohtaisten, tarkkaan etukateen maa-
riteltyjen kysymysten sijasta haastattelu etenee keskeisten teemojen mukaan. Haastat-
telun aihealueet ja teemat ovat kaikille haastateltaville samat. Kysymykset eivat kuiten-
kaan ole valttamatta tarkkaan muotoiltuja, ja esimerkiksi niiden jarjestys voi vaihdella.
Teemahaastattelun taustalla on oletus, etta tutkittavat ovat lapikdyneet tai kokeneet tie-
tyn asian tai prosessin. Teemahaastattelu painottaa tutkijan ndkékulman sijasta enem-
man haastateltavien nakokulmaa ja korostaa ihmisten omia tulkintoja ja merkityksia.
(Puusa & Juuti 2020; Hirsjarvi & Hurme 2022) Haastatteluaineiston analyysissa on Kiin-
nitettdva erityistd huomiota siihen, etta jokaista tapausta kasitellaan yksittdisena koko-
naisuutena ja niita tulee tarkastella useista eri nakdkulmista. Vasta sen jalkeen voidaan
tarkastella yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia tapausten valilla. Tapausten valinen vertailu
ja yhdisteleminen edellyttavat tutkijaa tarkastelemaan aineistoa useasta nakodkulmasta,

ja talldin tutkimuksen luotettavuus paranee. (Puusa & Juuti 2020)

Asiakaspalvelu on kontekstisidonnainen prosessi, ja haastattelut tuottavat tietoa organi-
saatiokohtaisista kaytannoista, kulttuurista ja prosesseista, joita ei voida yleistaa pelkan
maarallisen aineiston kautta. Haastattelut voivat paljastaa kaytannon esimerkkeja ja "hil-
jaista tietoa”. Valitsemalla haastateltavia eri sidosryhmista, voidaan huomioida proses-
siin liittyvat eri sidosryhmat mahdollisimman hyvin. (Hirsjarvi & Hurme 2022) Lisaksi te-
koalyn hyddyntaminen asiakaspalvelussa on monella alalla viela taysin uusi ilmid, joten
haastattelut auttavat tunnistamaan teemoja, mahdollisuuksia ja haasteita, joita ei tunneta

viela tarpeeksi kvantitatiivisessa mielessa.

Taman haastattelututkimuksen pohjana kaytettiin ennalta laadittua haastattelulomaketta
(lite 1), jota sovellettiin haastattelutilanteessa keskustelun etenemisen mukaan. Nain
haastattelussa voitiin paremmin huomioida esimerkiksi se, missa prosessin vaiheessa
haastateltava tydskentelee, ja mitkd toimenpiteet vaikuttavat juuri hdnen osaamis-
alaansa. Mukaan valittiin yhteensa yhdeksan henkiléa Espoon kaupunkiorganisaatiosta,
jotka edustavat asiakaspalvelun operatiivista toimintaa, prosessien ja palveluiden kehit-
tamistd, kunnossapidon asiantuntijuutta seka teknologia- ja tietoturvanakdkulmia. Haas-

tateltavat on listattu taulukossa 6.
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Taulukko 6: Haastateltavat Espoon kaupunkiorganisaatiossa

H1 Asiakaspalvelu
H2 Asiakaspalvelu
H3 Asiakaspalvelu
H4 Kehitys

H5 Kunnossapito
H6 Kunnossapito
H7 Tietohallinto ja IT
H8 Tietohallinto ja IT
H9 Tietohallinto ja IT

Haastateltaville lahetettiin haastattelun teemat ja paakysymykset etukateen valmistautu-
mista varten. Haastattelut pidettiin etdyhteydelld Teams-viestipalvelussa. Haastattelut
tallennettiin, jonka jalkeen ne litteroitiin ja kirjoitettiin puhtaaksi. Haastattelujen tulokset
ryhmiteltiin teemoittain ja niiden sisalla yha alakategorioittain, jolloin voitiin verrata haas-
tateltavien vastauksia keskenaan. Haastattelututkimuksen tulokset esitellaan teemoittain
seuraavassa luvussa 4. Haastateltavien suoria lainauksia on paikoin muokattu selkokie-
lisemmiksi tekstin luettavuuden parantamiseksi. Muokkauksissa on kKiinnitetty erityista

huomiota siihen, ettei alkuperaisen sisalldon merkitys muutu.

Haastattelujen jalkeen jarjestettiin myos tydpaja, jonka tavoitteena oli kdyda lapi nykyi-
sen asiakaspalveluprosessin kulkua ja pohtia, missa vaiheissa ja milla tavoin tekoaly
voisi tehostaa prosessin toimintaa. TyOpajamenetelma soveltuu case-tutkimukseen eri-
tyisesti silloin, kun tavoitteena on tarkastella tapausta vuorovaikutteisesti ja tuottaa yh-
teistd ymmarrysta (Eriksson & Koistinen 2014). Tydpajassa oli yhteensa 12 osallistujaa
Tampereen yliopistosta, Espoon kaupunkiorganisaatiosta seka Protieto Oy:sta. Valtaosa
tydpajan osallistujista oli osallistunut myds haastattelututkimukseen, mikd mahdollisti
haastatteluissa esiin nousseiden teemojen ja havaintojen jatkojalostamisen yhteisessa
keskustelussa. Kaikki haastatellut eivat kuitenkaan osallistuneet tydpajaan, joten tydpa-

jan tulosten voidaan katsoa tdydentavan haastatteluaineistoa.

Aineiston analyysissa hyddynnettiin asiantuntijatydskentelyd osana tulosten tulkintaa.
Haastattelujen ja tydpajan jalkeen tuloksia kaytiin 1api ja jalostettiin yhdessa Protieto

Oy:n asiantuntijoiden kanssa, jotka ovat myds mukana ProDigial-hankkeessa. Protieto
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Oy tarjoaa ohjelmistopalveluita, ja luvussa 4 esiteltava Virta-toiminnanohjausjarjestelma
on Protieto Oy:n tuote. Asiantuntijayhteistydn tavoitteena oli varmistaa analyysin kaytan-
noéllinen relevanssi seka tunnistaa, miten tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa jo ole-
massa oleviin jarjestelmiin. Yhteistydssa pyrittiin keskittymaan kayttétapausten tunnista-

miseen ja ratkaisuvaihtoehtojen toteuttamiskelpoisuuden arviointiin.

3.2 Case - Espoon kaupungin kunnossapidon asiakaspalvelu

Espoon kaupunkiymparistdn toimiala muodostuu useista palvelualueista, joihin kuuluvat
muun muassa suunnittelu, rakentaminen ja kunnossapito. Organisaation rakennetta on
esitelty kuvassa 4. Taman tutkimuksen case-kohteena on Espoon kaupungin kunnossa-
pidon palvelualue, jossa tarkastellaan heidan tamanhetkista asiakaspalveluprosessiaan.
Kunnossapidon asiakaspalvelu toimii rajapintana kuntalaisten ja taustalla toimivan pal-
velutuotannon valilla. Asiakaspalvelussa kasitelladn esimerkiksi katuihin ja vayliin, talvi-
kunnossapitoon, viheralueisiin ja puustoon, valaistukseen, likenneturvallisuuteen seka
muuhun infraan liittyvia yhteydenottoja. Asiakaspalvelu ei itse toteuta fyysisia toimenpi-
teita, vaan tarvittaessa ohjaa tehtavat oikeille kunnossapidon tai urakoitsijoiden vastuu-
ryhmille, seuraa asian etenemista ja viestii tilannetiedon takaisin asiakkaalle. Tutkimus-
hetkelld kunnossapidon asiakaspalvelussa palautteisiin vastaamisesta vastuussa ovat
kahdeksan palveluneuvojaa seka asiakaspalvelupaallikkd, mutta myds muut asiakaspal-

velun asiantuntijat voivat osallistua tarvittaessa.

KAUPUNKIYMPARISTON TOIMIALA
Esikunta

KAUPUNKISUUNNITTELU- TILAPALVELUT KAUPUNKITEKNIIKAN YMPARISTO- JA
KESKUS LIIKELAITOS KESKUS RAKENNUSVALVONTAKESKUS
e Ylgiskaava * Suunnittelu « Hallinto * Rakennusvalvonta
& Asemakacva = Rakentaminen * Investoinnit ja suunnittelu e Ymparistonsuojelu
* Lupayksikké = Kiinteistdnhoito © Katu= ja vihersuunnittelu
* Vuokraus * Rakentaminen

= Infapalvelut eli kunnossapito
o Katu- ja viherkunnossapito,
alueidenkayttd
o Merkintayksikkd, asfaltointi
o Lliikenteenhallinta
s Kaupunkimittaus
* Pysdkainti

Kuva 4: Espoon kaupunkiympdristén toimialan organisaatiokaavio.
Kunnossapidon asiakaspalvelun vastuualueet korostettuna
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TyOssa paadyttiin tarkastelemaan juuri tekoalytydkaluja, silla niiden hyédyntamista ei ole
kunnossapidon asiakaspalvelussa viela systemaattisesti tarkasteltu. Aihe nahtiin uutena,
ajankohtaisena ja strategisesti merkittdvana mahdollisuutena, jolla arvioitiin olevan po-

tentiaalia toiminnan tehostumiseen. Tutkimukseen Iahdettiin seuraavista lahtokohdista:
1. Suuret asiakaskontaktimaarat

Palautteita saapuu vuosittain noin 40 000-50 000 kappaletta. Palautteiden maaraan vai-
kuttaa merkittavasti sadolosuhteet: esimerkiksi lumi- ja vesisade seka voimakas tuuli li-

saavat yhteydenottoja merkittavasti.
2. Ohijeistuksen ja tiedon hajanaisuus

Palautteisiin vastaaminen perustuu ennalta laadittuihin ohjeistuksiin, jotka sijaitsevat
useissa eri muodoissa ja lahteissa. Tiedon etsiminen eri jarjestelmista lisdd manuaalista

ty6ta ja hidastaa vastausprosessia.
3. Palautteiden tulkinta ja vastuun kohdentaminen

Ne palautteet, jotka edellyttavat konkreettisia toimenpiteitd, vaativat asiakaspalvelulta
kykya tunnistaa varsinainen palautteen taustalla oleva ongelma, oikea vastuutaho seka
mita lisatietoa tehtavan suorittaminen edellyttaa. Lisaksi haluttiin tarkastella palautteen

tilannetiedon kulkua takaisin asiakaspalveluun ja edelleen asiakkaalle.
4. Raportointipyynnot ja analytiikan kehittdminen

Raporttien laatiminen edellyttdd usein suurten palautevolyymien manuaalista lapikayn-
tia, ja se sitoo merkittavasti tydaikaa. Raportointia halutaan monipuolistaa niin, etta se

tukisi paremmin jatkuvaa palvelukehitysta ja resurssien kohdentamista.

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa seka konkreettisia kehitysideoita ettd uusia ajattelu-
malleja palveluntuotannon tueksi. Tahan siséaltyy koko asiakaspalveluprosessin lapi-

kaynti seka eri vaiheiden analysointi tekodlyn hyédyntadmisen nakdkulmasta.
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4. HAASTATTELUTUTKIMUKSEN TULOKSET

4.1 Nykyinen kunnossapidon asiakaspalautteiden kasittelypro-
sessi

Haastateltavan 1 mukaan suurin asiakaspalvelun tydllistdja on kaupunkitekniikan kes-
kus, johon liittyvat katukunnossapito ja viherkunnossapito. Palautetta tulee my6s muun
muassa katu-, viher- ja puistosuunnitteluun, kaupungin hankkeisiin ja tapahtumiin. Asia-
kaspalvelussa hoidetaan lisaksi tilapalveluiden huoltopyyntja, tonttijakoon ja alueiden
kayton hallintaan liittyvia asioita, joita ovat esimerkiksi kaivu- ja toimenpideluvat. Lisaksi
asiakaspalvelussa annetaan yleisneuvontaa kaupunkiymparistoon liittyen, esimerkiksi
kunnossapitolakiin, vieraslajeihin ja muihin vastaaviin asioihin. [H1, H2, H3] Haastatel-
tava 3 korosti, ettd toisinaan kunnossapidon asiakaspalveluun paatyy myés sinne kuu-

lumattomia asiakaspalautteita, jotka tulee ohjata oikealle vastuutaholle.

Mukana prosessissa ovat asiakas, palveluneuvoja, asiakaspalvelun esihenkildt seka
taustan tyonjohtajat ja tyontekijat, jotka hoitavat tyon kaytannossa. Asiakaspalvelu on
asiakkaan ensimmainen yhteyspiste. Palveluneuvojien vastuulla on palautteiden lukemi-
nen seka niihin reagoiminen ja vastaaminen. Asiakasneuvoja vastaa palautteeseen suo-
raan, jos se on mahdollista eika edellyta toimenpiteita. Jos palautteeseen ei voi vastata,
se valitetdan taustaan vastuuhenkilolle. Kunnossapidon yksikossa vastuut jaetaan alu-
eittain tyopaallikdiden ja tiemestareiden kesken. [H1, H2, H3, H4, H5, H6] Haastateltava
6 mainitsi, etta joissakin tietyissa teemoissa, kuten liikennemerkinndissa tai vaarallisissa
puissa, vastuuhenkild toimii koko Espoon alueella. Haastateltavan 4 mukaan prosessiin
kuuluu toisinaan myds muita toimijoita, esimerkiksi ulkoisia yhteistybkumppaneita. Asia-
kasneuvojien mukaan osa palautteista tulee kunnan asukkailta, mutta palautetta voidaan
saada myds kaupungissa tyoskentelevilta, yrityksilta, vierailijoita ja turisteilta. Suurin osa
palautteista tulee Trimblen Feedback-palvelun kautta kirjallisena. Asiakasneuvojat ker-
tovat, ettd asiakkaalle vastataan yleensa sahkdpostilla tai tekstiviestilla, harvoin puheli-
mitse. Palveluneuvoja kirjaa alustavan tai lopullisen vastauksen jarjestelmaan. Tavoite-

aika vastaukselle on viiden arkipaivan sisalla. [H1, H2, H3]

Kun asiakas antaa palautteen, se siirtyy ensimmaisena palveluneuvojan kasiteltavaksi.
Ensimmaisena tulee selvittdd, voiko palautteen ratkaista heti, tai kuuluko se ylipaataan
kaupungin vastuulle vai esimerkiksi poliisille tai muulle organisaatiolle. Palveluneuvojat
pyrkivat ensin vastaamaan saapuneisiin palautteisiin itse. Tama edellyttaa karttojen, tie-

topankkien ja ohjeistuksien tuntemusta ja lapikayntid. Tarvittavia taustatietoja voivat olla
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esimerkiksi asemakaava, kunnossapitoluokka tai toimenpideluvat. [H1, H2, H3, H4, H5,
H6] Vastuualueita on pyritty jakamaan asiakaspalvelijoiden kesken. Haastateltava 2 mai-
nitsi, etta tietyt henkilét kayvat lapi heti tydvuoron aluksi esimerkiksi viikonlopun tai edel-
lisen yon aikana tulleet palautteet, ja poimivat niiden joukosta kiireisimmat, jotka toimite-

taan heti eteenpain. Kiireellisiksi luokiteltavat palautteet ovat ennalta sovittu.

Jos palaute vaatii asiantuntijan tai tydnjohdon panosta, se siirretdan eteenpain taustaan
tai muiden infrapalvelujen osastoille, kuten rakentamiseen tai alueiden kayton hallintoon.
Tallaisia palautteita ovat yleensa ne, jotka vaativat toimenpiteitd, maastokaynteja tai tar-
kastuksia, kuten esimerkiksi kuoppa tiessa, kaatunut puu tai metsan harvennustarve.
Taustayksikkd maarittelee, mita toitd tehdaan, ja missa aikataulussa. Palautteet priori-
soidaan sen mukaan, mika aiheuttaa vaaratilanteen tai muita kiireellisia toimenpiteita.
Jos palaute siirtyy taustalle, palveluneuvoja kirjaa alustavan vastauksen asiakkaalle, ja
seuraa, ettd asian hoito etenee. Myds tilanteissa, joissa on erimielisyytta siita, kenelle
palaute kuuluu, on asiakaspalvelun tehtdvana varmistaa, etta asia otetaan kasittelyyn ja
asiakas saa vastauksen. Kun tyd on valmis, pyritdan asiakkaalle aina lahettamaan tieto
asiasta. Joskus asiakkaalle on kuitenkin kerrottava, ettei pyyntda voida toteuttaa esimer-
kiksi resurssien puutteen vuoksi. [H1, H2, H3, H4, H5, H6] Palauteprosessin kulkua on

havainnollistettu kuvassa 5.

Asiakas Asiakaspalvelu Tausta / Asiantuntijat

Yhteydenotto
f Kuuluuko Kylla Pystytaanko Ei Palautteen
kaupungille? vastaamaan delegointi taustalle Tyon toteutus
asiakkaalle suoraan?

Ei
Kylla
Asiakas saa Ei o | e, L

ohjeen, miten i o e ey [ b
toimia muulle taholle? ! Tarvittavan tiedon E ! Toteutuksen i
i hak 1 i etenemisen !
L A i seuraaminen !
Kylla R g

Tarvittaessa 1 Tyon kuittaus tai

ohjaus | iimoitus, jos tyota ei
oikealle taholle | tehda
__________________ ;

Asiakas saa l Aspa vastaa |
vastauksen l i

Kuva 5: Yksinkertaistettu palauteprosessin kulku
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Palautteiden kasittelyprosessia pyritdan seuraamaan niin, etta palautteet kasitellaan oi-
keassa jarjestyksessa, ne ohjautuvat oikealle vastuutaholle, mikaan palaute ei jaa huo-
miotta ja kaikki asiakkaat saavat vastauksen. Palautteiden kasittelya seurataan erilaisten
raporttien ja palaverien avulla. Palavereissa kdydaan lapi kunnossapidon ja asiakaspal-
velun kesken ajankohtaisia asioita, yleisia linjauksia, kaytantoja seka kiireellisia tehtavia.
Esihenkildasemassa toimivat lisasivat, etta palauteprosessin liséksi he seuraavat alais-
tensa toimintaa: kehittymistd, vastausten nopeutta ja laatua. Lisdksi asiakaspalvelussa

on pyritty luomaan ja paivittdmaan ohjeistuksia ja dokumentointia. [H1, H2, H3, HE]

Prosessissa tunnistettiin useita haasteita ja pullonkauloja. Asiakaspalvelussa koetaan,
ettd eniten aikaa menee palautteisiin vastaamiseen, luokitteluun ja tiedon etsintdan. Pa-
lautelomaketta kaytettdessa on mahdollista valita aiheluokka, mutta asiakas ei aina va-
litse sitd oikein tai jattda sen kokonaan tyhjaksi, jolloin palveluneuvojan tulee luokitella
palaute uudelleen. Luokittelu ohjaa palautteen oikealle asiantuntijalle, ja vaarin luokittelu
hidastaa palautteen kasittelya. Haastateltavat 2 ja 3 mainitsivat, etta luokittelun haasta-
vuutta lisda se, ettei organisaation sisallakaan ole aina selkeda, mihin luokkaan palaute
kuuluu. Dataa on useissa eri jarjestelmissa ja muodoissa, ja oikean tiedon I6ytaminen
on toisinaan haastavaa ja aikaa vievaa. Asiakaspalvelussa on kahdentyyppista dataa:
pysyvaa aineistotietoa, esimerkiksi kunnossapitolaki tai ohjekortit, seka ajankohtaista tie-
toa, esimerkiksi yksittaisen tyon tila tai aikataulu. Vastatakseen asiakkaalle, palveluneu-
voja voi joutua etsimaan tietoa useista eri jarjestelmasta ja kysymaan kollegoilta ja esi-
miehiltd. Suurin osa tydsta on manuaalista, joten vastauksen etsiminen ja kirjoittaminen
vie aikaa. Yhdesta asiasta voi tulla useita eri palautteita, ja talldin asiakaspalvelussa on
vaikea tunnistaa, ettad kyse on samasta tapauksesta ja sen vuoksi sama tehtava saattaa

kirjautua jarjestelmaan useana eri palautteena.

"Siitd samasta kaatuneesta puusta joku on laittanut valokuvan mutta unohtanut
Sifainnin, toinen on laittanut sijainnin mutta ei valokuvaa ja kolmas ei ole laittanut
kumpaakaan, mutta kertoo, ettd puu on kaatunut. Meidan pitéisi tunnistaa, etta
téé on oikeasti vain yksi palautteen aihe, etta saataisiin se taustalle tiedoksi: tuolla
on se kohde, kdykaa kaatamassa se puu loppuun. Nyt saattaa vahingossa menné

sama palaute kolme kertaa, ja se on vahéan hassu juttu.” [H2]

Muita haastatteluissa esiin nousseita haasteita ovat palautteen tulkinta, luokittelun puut-
tuminen tai virheellisyys, datan ajantasaisuus, palautemaarien moninkertaistuminen
poikkeustilanteissa ja se, ettei tietopankkeja paiviteta systemaattisesti. Haastateltavat 3
ja 4 mainitsivat yhdeksi isoksi haasteeksi myos tiedonkulun asiakaspalvelun ja taustaor-

ganisaation valilla. Jotkut kokevat, etta kaikista tehdyista toista ei saada tietoa takaisin,
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mika vaikeuttaa asioiden loppuun saattamista ja asiakkaalle vastaamista. Toisinaan pal-
veluneuvojat joutuvat kysymaan taustan tyontekijoilta, onko jokin asia tyon alla tai val-
mis. Haastateltava 6 lisasi, etta kaikki osapuolet eivat aina tieda, millaisia linjauksia on
tehty. Palautteiden analysointi ja niistd oppiminen koetaan jaavan vahaiseksi. Asiakas-
palvelussa tyd koetaan toisinaan kuormittavaksi, koska vastuualueita ja hallittavaa tietoa
on paljon. Lisaksi asiakkaiden yhteydenotot ja aihealueet ovat todella vaihtelevia, mika

edellyttda jatkuvaa sopeutumista ja nain ollen lisda tydn kuormittavuutta.

“[Asiakaspalvelija] joutuu vastailemaan kysymyksiin, jotka tulevat silleen, etté en-
sin tulee kysymys, jossa kysytédén vieraslajeista jotain, ja seuraavaksi tuleekin yht-
&kkid kysymys vaikka hulevesiin liittyen. Siind on aika iso skaala asioita, mit§ as-
palaisten pitéé tietdd. Se hyppiminen asiasta toiseen varmasti kdy raskaaksi, ja

mé néen sen aika isona ongelmatilanteena.” [H5]

“Eniten on tuntunut, ettéd palveluneuvojia rasittaa se, ettéd koetaan, etta pitéisi tie-
tdd enemmén kuin tietéékéén. Joku sanoi aika hyvin, ettd aina kun puhelimeen
vastaa, kokee olevansa tyhmé — ei siksi, etta olisi, vaan kun asiakas rupeaa pu-
humaan jostain, eiké ole aavistustakaan mistd on kysymys. Eli on haastavaa I6y-

téé se, mité se asiakas oikeasti kysyy.” [H3]

4.2 Kaytossa olevat datalahteet ja jarjestelmat

Suurin osa saapuvasta palautteesta tulee nettisivujen palautelomakkeen kautta, jolloin
palaute kirjautuu suoraan Trimble Feedback -jarjestelmaan. Osa palautteista tulee pu-
helimitse tai sahkopostilla, jolloin asiakasneuvoja kirjaa sen itse jarjestelmaan. Yhtey-
denottoja voi lisdksi tulla chat-palvelussa, eri sidosryhmien kautta, paperipostilla tai kas-
votusten palvelutiskilla. Asiakaspalvelussa pyritdan siihen, etta kaikki palautteet 106ytyvat
Trimble Feedback-jarjestelmasta, joka toimii myds palautteiden arkistona. Asiakkaan ky-
syessa jotain, mihin on aikaisemmin jo vastattu, voidaan hyddyntaa aiempia palautteita
ja niiden vastauksia. Nain voidaan myoés valttaa se, ettei taustalle lahde useita tybtehta-
vid samasta asiasta. Asiakaspalvelu on monivaiheinen: palveluneuvoja etsii sijainnin
kartalta, tarkistaa vastuutahon ja sen jalkeen hakee tarvittavat ohjeet eri jarjestelmista
ennen kuin pystyy vastaamaan asiakkaalle. Trimble Feedbackissa ndhdaan palautteen
kulku: milloin se on saapunut, kuka sen on kasitellyt ja milloin se on suljettu. Feedback
muodostaa myds yksinkertaisia raportteja, kuten kuinka monta palautetta on tullut tietylta
alueelta tiettyna ajanjaksona. Tarkemmat koosteraportit laativat palveluneuvojat itse.
[H1, H2, H3, H4, H5, H6, H8, HI]
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Tarvittavaa dataa I6ytyy useista eri lahteista ja jarjestelmista. Haastateltavat mainitsivat
tarkeimmaksi Trimble Locus Cloud -paikkatietojarjestelman, jossa on useita karttatasoja,
joista voidaan nahda kartalla sijainti- ja rekisteritietoja, joita ovat esimerkiksi kaava-alu-
eet, kunnossapitoluokat, tonttien omistajuudet tai vastuualueet. Karttatiedon avulla voi-
daan maarittda, kenen vastuulle asia kuuluu. Locus Cloud toimii pohjajarjestelmana,
josta tieto siirtyy muihin Trimblen sovelluksiin. Vastauksien muodostamiseen tarvitaan
naiden lisdksi myds yleisia toimintaohjeita ja pysyvaa aihepiiritietoa. Naita tietoja on esi-
merkiksi Powerpoint-, Excel- ja Word-tiedostoissa, ja ne on jasennelty aihepiireittain
Sharepointiin vuosikellon mukaisesti. OneNotessa on ajankohtainen aineistopankki,
jossa on tietoa muun muassa talla hetkellda menossa olevista tdista. Ajankohtaisiin aihei-
siin vastauksia etsitdan myds Teams- ja sdhkopostikeskusteluista. Muita kaytdssa olevia
jarjestelmia ovat muun muassa ePermit-lupapalvelu, Dynasty 10-asianhallintajarjes-
telma ja Hansu-hankesuunittelujarjestelma. Lisaksi tietoa haetaan avoimista tietolah-
teista, kuten Googlesta ja Espoon kaupungin nettisivuilta. Asiakaspalvelussa on kehitetty
vastausarkistoa, josta I0ytyisi luonnoksia toistuviin kysymyksiin. Yleisimmin kaytdssa
olevat jarjestelmat on listattuna kuvassa 6. Haastatteluissa nousi esiin, ettd monien mie-
lesta tieto ei liiku riittavasti automaattisesti eri jarjestelmien valilla. Kayttajat toivoivat eri
jarjestelmien valille parempia rajapintoja ja integraatioita. [H1, H2, H3, H4, H5, H6, H8,
H9]

*Joissain tapauksissa kartalta pdésee kiinni dokumentaatioon, mik& on hyvé asia,
mutta muuten tieto ei juurikaan liiku jarjestelmésta toiseen. [...] Kédytdnnbssa asia-
kaspalvelijan taytyy tietédd, misté tieto 16ytyy, eikd jarjestelmét tue tiedon hake-

mista kovin hyvin.” [H4]

Aiemmat Meneillaan Toiminta-

Luokitus Sijainti ; Taustatiedot N Suunnitelmat
I palautteet olevat tyot ohjeet
Feedback Locus Cloud Feedback ePermit Locus Cloud Sharepoint Hansu
OneNote Sharepoint
Sharepoint ePermit
sahkoposti

Teams

Kuva 6: Tiedonhallinnassa tarvittavat jarjestelmét

Jos palaute vaatii konkreettisia tyotehtavia, se siirretaan taustalle Virta-toiminnanohjaus-
jarjestelmaan. Virtaa kaytetaan infrapalveluiden tydn suunnitteluun, toteutukseen ja seu-

rantaan. Jarjestelmassa tyonjohto voi luoda tehtavia ja sisallyttaa niihin erilaisia tietoja ja
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tehtavalistoja. Mobiilisovelluksella tydntekijat voivat kirjata tehtavat tehdyksi, ja lisata nii-
hin huomioita, kuvia ja merkintdja. Selkeat puutteet voidaan toisinaan ratkaista pelkan
palautteen ja kuvan avulla, mutta useimmat tapaukset vaativat tarkastuksen paikan
paalla. Kun tyd on valmis, palaute kuitataan tehdyksi. Haastateltavan 6 mukaan kuittaus
ei kuitenkaan palaudu automaattisesti Feedbackiin, joka tekee katkoksia palautteen seu-
rantaan. [H4, H5, H6, H8, HI]

Haastateltavat 5, 6, 8 ja 9 kertoivat, ettd Trimble Feedbackin ja Virran valille on kehitteilla
integraatio, jonka tarkoituksena on automatisoida palautteen siirtdminen tiketiksi Virtaan.
Tama tarkoittaa, ettd palautteen saapuessa jarjestelmaan, siitd voidaan suoraan tehda
tyotilaus, ilman manuaalista kirjaamista. Palautteeseen liittyvat tiedot, kuten tekstit ja ku-
vat, siirtyvat palautteen mukana. Kun kunnossapidon tyontekija kuittaa tyotehtavan teh-
dyksi Virrassa, kuittaus ja mahdolliset liitetiedostot palautuvat Feedbackiin. Haastattelu-
hetkelld integraatio oli vield pilottivaiheessa: sitad on testattu ja se on tuotantoymparis-
toéssa valmiina, mutta ei viela laajassa kaytdssa. Integraatio otetaan taysimaaraisesti

kayttéon, kunhan kayttajakokemuksia ja palautetta saadaan enemman.

4.3 Tekoalyn mahdollisuudet prosessin tukena

Tutkimushetkella tekoaly on ollut laajemmassa kokeilukaytdssa muutamilla organisaa-
tion henkildilla. Copilot-lisenssi on ollut pilottikaytdssa haastateltavilla 2, 4 ja 5. Pilotissa
tekodly hakee sisaisia dokumentteja Microsoftin ymparistdssa silla perusteella, mihin
kayttajalla on kayttdoikeudet. Tama tekoaly ei kuitenkaan paase kasiksi muihin organi-
saation jarjestelmiin, koska niissa ei ole toimivia API-rajapintoja. Se ei siis kykene tois-
taiseksi hakemaan tietoa esimerkiksi kartta- tai palautejarjestelmasta. Haastateltavien 2
ja 4 mielesta Copilot on toiminut lupaavasti sisdisen datan kanssa. Se on esimerkiksi
kyennyt analysoimaan palautteiden tekstia hyvin ja luomaan luonnoksen vastauksesta.
Pilotin yhteydessa havaittiin myés dokumentaation puutteita ja ristiriitoja, jotka aiheuttivat

hallusinaatioita.

Muut asiakaspalvelussa ovat kayttaneet yleista selainversiota joko Copilotista tai Chat-
GPT:sta, ja kayttaneet sita lahinna yleiseen tiedonhakuun, tekstin muotoiluun ja kaanta-

miseen.

“"Eniten [tekoélya] on kdytetty silld tavalla, ettd kysymys laitetaan Copilotiin ja sille
annetaan se tieto mitd Cloudista ja muista jarjestelmisté on irti saanut. Téallbin se

antaa tdsméllisemman vastauksen.” [H3]
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Suurimmat hyddyt he ovat nahneet tekstin tuottamisessa ja kdanndksissa. Tiedonhaun
suhteen tulokset ovat olleet vaihtelevia: toisinaan tekoaly 16ytaa hyodyllista ja oikeaa
tietoa, toisinaan ei. [H1, H2, H3, H4]

Erityisesti asiakaspalvelussa tydskentelevat toivovat tekoalya tehostamaan tiedonhallin-
taa ja -hakua. Koska eri tietolahteita ja vastuualueita on paljon, palveluneuvojilla menee
paljon aikaa oikean tiedon etsimiseen. Tekoaly kykenisi hakemaan tietoa useista eri |ah-
teista ja yhdistamaan hakemansa tiedot esimerkiksi kartoista, suunnitelmista, aikatau-
luista ja luvista. Nain voitaisiin muodostaa tilannekuva, joka kertoo mita tietyssa sijain-
nissa tapahtuu, kuka sen tekee ja milloin se valmistuu. Lisaksi tilannekuvaa varten voisi
hakea tietoa myds esimerkiksi sdasta. [H1, H2, H3, H4, HE]

"Olisi aika kétevaa, jos tekodlylté voisi suoraan kysya, ettd missé tdma tieto on,
eiké tarvitsisi katsoa useasta eri jarjestelmésta. Vaan olisi yksi paikka mista ky-

syisi sen kysymyksen ja se vastaus tulisi sieltd.” [H1]

"Se [tekoély] hakee minuutissa hyvin paljon sellaista tietoa, minké etsimiseen ta-
valliselta ihmiseltd menisi ihan suunnattoman paljon enemmén aikaa. Etté kylla

se nopeuttaa.” [H2]

Haastateltava 1 nakisi suurena etuna jo sen, jos tekoaly osaisi etsia mista tieto 16ytyy ja
ohjata palveluneuvojan oikeaan lahteeseen. Tekoalyn myds toivottiin tunnistavan samaa
asiaa koskevia palautteita, ja ehdottavan valmista vastausta sen sijaan, etta palveluneu-

vojat kirjoittaisivat joka palautteeseen vastauksen erikseen. [H2, H3, H4]

Toiseksi suurin potentiaali nahtiin palautteiden vastausten luonnostelussa. Haastatelta-
vien mielesta tekoaly osaa tulkita tekstia ja muotoilla vastauksia kielellisesti hyvin. Teko-
aly kykenee ymmartamaan erilaisia kirjoitustyyleja, eri kielia, tunnistamaan tekstin savyja
ja jopa virheellisesti tuotettua tekstia. Kun tekoaly tunnistaa palautteen sisallon, se voi
muodostaa siihen savyltdan seka sisalloltdan sopivan vastauspohjan, jota palveluneu-
voja voi muokata oman kokemuksensa ja kaupungin linjausten mukaiseksi. Nain vas-
tausten sisalto pysyisi yndenmukaisena ja laatu tasaisena. Haastateltava 3 nosti esimer-
kiksi tilanteen, kun asiakkaalle pitda antaa kieltdva vastaus, niin tekoaly osaa muotoilla

sen kohteliaasti.

"Tekodly kuitenkin pitkélti pystyy tuottamaan sellaista aika valmista ja huoliteltua
tekstia. Moni meistdkaén ei kirjoita joka péivé niin hyvaa tekstia, esimerkiksi va-
syneend. Tekodlylla ei ole huonoja péivia.” [H2]

Kolmas missa tekoalyn nahtiin voivan tehostaa tydskentelya, on palautteiden luokittelu.

Tekoalyn toivottiin tunnistavan kKiireellisimmat tapaukset ja siirtdvan nama suoraan taus-

taorganisaatiolle. Jos palaute olisi laitettu vaaraan kategoriaan, tekoaly voisi siirtda sen



43

oikealle vastuutaholle. Erityisesti suurissa palautemassoissa tekoaly voisi muodostaa
erilaisia luokkia palautteiden valille, joka mahdollistaisi yksityiskohtaisemman raportoin-
nin. Raportointi kykenisi koostamaan suurista datamaarista helposti hyédynnettavaa tie-
toa, joita voidaan hyddyntaa esimerkiksi suunnittelussa. Lisaksi raporttien avulla voitai-
siin tunnistaa trendeja ja toistuvia ongelmia seka prosessien pullonkauloja ja kehityskoh-
teita, mitkd mahdollisesti tarvitsevat lisaa resursointia tai koulusta. [H1, H2, H4, H5, H6,
H8, HI]

Haastateltavat 2 ja 6 korostivat myos prosessin proaktiivista nakdkulmaa: tekoaly voisi
ennakoivasti reagoida tilanteisiin ja ehdottaa toimenpiteita. Tekoaly voisi esimerkiksi va-
rautua lumen tulemiseen ehdottamalla tiedotteen laatimista ja nain ollen vahentaa saa-
puvaa palautemaaraa. Muita haastatteluissa esiin nousseita hydtyja olivat roskapostin ja
asiattomien palautteiden suodattaminen, konenadn yhdistdminen jarjestelmiin, ja asiak-
kaan ohjaaminen reaaliajassa palautetta kirjoittaessa esimerkiksi chatbotin avulla. [H5,
H6, HI]

4.4 lhmisten rooli tekoalyn kaytossa

Kaikki haastateltavat olivat samaa mielta siita, etta tekoaly ei voi vastata asiakkaalle it-
senaisesti. Vaikka tekoaly kykenisi luomaan vastauksen valmiiksi, tulee ihmisen aina
tarkistaa, etta sen sisaltd on oikein, se on muotoiltu asiallisesti ja se menee oikealle ta-
holle. Haastateltavat 1, 3 ja 8 korostivat erityisesti riskia tekoalyn luomiin hallusinaatioihin

ja sitd, miten uskottavasti se kykenee perustelemaan virheellisenkin asian.

Haastateltavat olivat myds yhta mielta siita, ettd kaikki paatoksenteko on ihmisen vas-
tuulla. Tekoaly voi tarjota ehdotuksia, mutta kokonaisuuden hallinta ja virkavastuu on
aina ihmiselld. Monet paatokset vaativat tapauskohtaista harkintaa ja kokemusta, ja siksi
sita ei voi antaa tekoalyn paatettavaksi. Haastateltava 4 korosti erityisesti etta lainsaa-
dantdon ja hallintosaantoihin liittyvilla asioilla voi olla juridisia seurauksia, ja siksi niiden
taustalla taytyy aina olla ihminen. Haastateltavat 4 ja 7 mainitsivat, ettad ihmista tarvitaan
aina myds tunnealya vaativissa tehtavissa. Asiakaspalvelussa tulee usein vastaan tilan-
teita, joissa kasitelldadn paljon tunteisiin liittyvia asioita, ja talldin vastauksen savylla on
merkitysta. Haastateltava 3 korosti ihmisen vastuuta paikkatietoon liittyvissa yksityiskoh-
dissa: tallaisiin asioihin liittyy paljon paikallistuntemusta ja paatdksentekoa, joka kuuluu

ihmiselle.

"Tekoély on hyvé tybkalu, mutta se ei voi korvata ihmisen ty6td kokonaan. Ei voida

siis ajatella, ettd se automatisoi kaiken.” [H5]
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Haastateltavat 5, 8 ja 9 korostivat ihmisen vastuuta tekoalyn ohjaamisessa ja kehittami-
sessa. Jotta tekodly tuottaa luotettavia tuloksia, se edellyttaa jatkuvaa saatamista, opet-
tamista, ohjausta ja kaytettadvan datan ajantasaisuutta. Tydntekijdiden tulee ymmartaa,
miten tekoaly toimii ja osata kayttaa sita oikein eri tilanteissa. On tarkeaa varmistaa, ha-

keeko tekoaly tiedon oikeista taustalahteista ja ovatko lahteiden tiedot ajan tasalla.

Haastateltavat 2 ja 5 kertoivat etta tekoaly voisi luokitella palautteita ilman ihmisen jat-
kuvaa valvontaa. Haastateltavien 4, 5, 6, ja 8 mielesta tekoalyn itsendiseen toimintaan
voisi luottaa yksinkertaisissa organisaation sisaisissa prosesseissa joissa kasitellaan ra-
kenteista dataa, kuten raporttien ja tilastojen tuottamisessa. Haastateltava 8 tasmensi,
ettd naissakin tapauksissa ihmisen olisi hyva tarkistaa tuloksia sdanndllisesti ja valvoa,
etta tekoaly toimii oikein. Tekoalyn kayttd edellyttaa myds sita, etté palautteen kasittelija
tietaa asiasta riittavasti, jotta han kykenee tarkastamaan vastauksen oikeellisuuden. [H1,
H3, H4]

"Palveluneuvojan téytyy olla koko ajan skarpimpana, jotta ymmértaéa ettd vastaus
Joka vaikuttaa ihan oikealta ja jarkevélta voikin olla ihan vaaré. [...] Siiné taytyy se
olla se oma osaaminen jopa ehkd kovemmalla tasolla kuin mité ilman Al:ta. [...]
Vastatessa tulee miefttid, onko tuotos sellainen minka uskaltaa antaa omissa ni-

misséén eteenpdin.” [H4]

Haastattelujen pohjalta voidaan muodostaa yhteenveto siita, miten haastateltavien mie-
lesta ihmisen ja tekoalyn yhteistyd voisi parhaimmillaan toimia palautteiden kasittelyssa:
palautteen saavuttua jarjestelmaan, tekoaly analysoi ja tarvittaessa luokittelee palaut-
teen, etsii aiemmat samantyyppiset palautteet seka palautetta koskevat taustatiedot eri
jarjestelmista ja muodostaa niiden avulla vastausluonnoksen lahteineen. Palveluneuvo-
jan tehtavaksi jaisi tarkistaa, tarvittaessa muokata ja lahettaa vastaus. Konkreettisia toi-
menpiteitd vaativissa tilanteissa tekoaly voisi ehdottaa kenelle palaute ohjataan ja tayt-
taa Virta-tiketin mahdollisimman valmiiksi, jonka palveluneuvoja tarkistaa seka tayden-
taa tiedot tarvittaessa. Tekoaly tunnistaisi kiireelliset tapaukset ja lahettaisi ne taustalle
tehtavaksi suoraan. Lisaksi tekoaly voisi muodostaa palautemassasta raportteja, joiden
avulla voitaisiin esimerkiksi kartoittaa alueittain toistuvia ongelmia, ja nain ollen kehittaa
tiedolla johtamista ja infrapalveluiden toimintaa. Ihannetilanteessa tekoaly osaisi lukea

ja yhdistaa palautteisiin myds sijainti- ja karttatietoa.
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4.5 Rajoitteet ja haasteet

Haastatteluissa tekoalyn kayttédnoton merkittdvimmaksi haasteeksi nousi tdmanhetki-
sen datan laatu ja saavutettavuus. Esimerkiksi Locus Cloudissa tieto on paikkamuotoista
ja rakenteista. Kirjalliset ohjeet ovat vapaamuotoista tekstia, kuvia tai taulukoita, ja ne
voivat olla esimerkiksi Word-, Excel-, Powerpoint- tai OneNote -tiedostoissa. Lisaksi
nama tiedot sijaitsevat eri paikoissa, eika niita ole aina jasennelty yhtenaisesti. Jotkin
asiat on dokumentoitu tarkasti, kun taas jotkut jaavat puutteellisiksi. Dataa on lisaksi esi-
merkiksi suunnitelmissa ja tietomalleissa. Tekoalyn ndkdkulmasta tdma yhdistelma ko-
ettiin haastavaksi, silla tekodly ei kykene hyédyntamaan kaikkia esitystapoja, tiedosto-
muotoja ja -sijainteja yhta helposti. Tiedon hakemista hankaloittaa huomattavasti myos
se, ettd sama asia saattaa olla ilmaistuna eri lahteissa eri sanamuodoilla, ja tekoaly ei
osaa hakea niita kaikkia. Copilot-pilottiin osallistuneet huomasivat, ettad tekoaly antaa
usein puutteellisia tai epatarkkoja vastauksia, koska ohjeistukset ovat epataydellisia.
Kun ohjeistuksia tdsmennettiin, myos vastausten laatu parani. [H1, H3, H4, H5, H6]
Haastateltava 5 totesi, etta tekoaly tulkitsee yleensa hyvin tekstia, mutta muun datan,

kuten taulukoiden ja kartta-aineiston kasittely on sille vaikeampaa.

Toiseksi merkittavaksi haasteeksi tunnistettiin datan ajantasaisuus ja yhtenaisyys. Asia-
kaspalvelussa tyoskentelevat ovat havainneet datan joukossa ristiriitaisuuksia. Haasta-
teltava 1 kertoi, etta eroavaisuuksia ja vanhentunutta tietoa on yleensa ajankohtaisessa
datassa. Pysyva tieto, kuten "miten asfaltoidaan” pysyy yleensa pidempaan oikeana,
mutta ajankohtainen tieto, kuten "milloin asfaltoidaan”, muuttuu nopeasti eika paivity
kaikkialle. Vanhat tiedot hairitsevat tekoalyn toimintaa, jos niita ei saada poistettua tai
paivitettya. [H1, H2, H3, H5]

"Sielld on puutteita ja sellaisia asioita mitké eivéat vélttamatta pida paikkaansa.
Sielldhén saattaa olla esimerkiksi joku tie merkittyna pééllystetyksi, vaikka se olisi
soratie. Paikkatiedon porukka tekee koko ajan toitéd sen kanssa, etté rekisteritie-
toja korjataan. [...] Kun tehdéén téita téllaisessa muuttuvassa ympéristéssa, niin
on niin paljon niitd muutoksia mita tapahtuu koko ajan, ettd myds data vanhentuu
helposti. Meillé pitéé oikeasti olla jérkevééa versionhallintaa, ettéd saadaan se tieto

sieltéd oikeana ulos.” [H5]

"Tekoéaly saattaa antaa turhaa painoarvoa jollekin vanhalle ohjeelle, vaikka saa-

tavilla olisikin uudempi, joka on tullut vain lyhyemmalla tdsmennysviestilla.” [H2]

Haastateltava 3 kertoi, ettd materiaaleja ja ohjeistuksia on paivitetty ajan tasalle ja yh-
denmukaisempaan muotoon, mutta lisasi, etta jasentelyssa ja tiedon I0ydettavyydessa

on vield kehitettdvaa. Tekeilla on lisdksi myds vastauspohjakirjasto, josta I0ytyy usein
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kysyttyja kysymyksia ja niiden vastauksia. Vastauspohjien haasteena on kuitenkin se,
ettad asiakkaat eivat koskaan kysy samaa asiaa samalla tavalla. Haastateltavat 1, 4 ja 6
mainitsivat, ettd myds niin sanottua "hiljaista tietoa” on paljon: tallainen tieto on ihmisten
paassa, mutta ei kirjoitettuna mihinkaan, ja nain ollen tekoalyn tavoittamattomissa. Li-
saksi eri henkil6illda saattaa olla omia versioitaan ohjeista, eikd aina ole selvaa, mika
niista on viimeisin tai voimassa oleva. Tama on haastateltavan 4 mukaan johtanut siihen,

ettd monet luottavat enemman omiin muistiinpanoihinsa, kuin yhteiseen ohjeistukseen.

Osa palautteista saatavasta datasta on rakenteista, kuten aikaleima, kasittelyhistoria,
palautekanava tai asiakkaan yhteystiedot, jos han on halunnut ne antaa. Kuitenkin suurin
osa palautteiden sisallGistéa on vapaamuotoista tekstia, jotka voivat olla hyvinkin pitkia ja
moniselitteisia seka sisaltda useita kysymyksia eri aiheista. Tama tekee palautteen ka-
sittelystd hankalaa niin ihmiselle kuin tekoalyllekin. Myds palautteiden kirjoitustavassa,
kielenkaytdssa ja sdvyssa on paljon vaihtelua, mika vaikeuttaa tekoalyn oppimista. Li-
saksi palautteissa voi olla kuvia, joita tekodly tulkitsee vaihtelevasti. [H1, H2, H3, H4, H5,
H9] Haastateltava 4 arvioi, etta tekoaly voisi oppia kasittelemaan tallaista dataa, mutta

se edellyttaisi hyvin suunniteltua koulutusta ja selkeita rajoja sille, mita se analysoi.

Osa haastateltavista mainitsi yhdeksi haasteeksi myds tekniset rajoitteet. Osa kaytetta-
vasta tiedosta ei ole organisaation hallinnassa, vaan ulkopuolisen toimittajan palve-
luissa. Tama vaikeuttaa datan muokkaamista. Lisaksi nykyiset kaytdossa olevat jarjestel-
mat eivat vield ole valmiita hydodyntamaan tekoalya taysimaaraisesti. Eri jarjestelmat
kayttavat erilaisia tietorakenteita, mika lisda haasteita yhteensopivuudessa. Jotta tekoaly
voisi hyddyntaa jarjestelmien tietoja automaattisesti, se tarvitsisi esimerkiksi API-rajapin-
toja. Niiden avulla tekoaly voisi hakea tiedot suoraan eri jarjestelmista, kuten Locus
Cloudista, ePermitista ja Virrasta, ja yhdistda ne automaattisesti [H1, H4, H5, H6, H8,
H9]

"Mihin ne [jarjestelmét] oikeasti pystyy niin sehan vaihtelee ihan jarjestelmékoh-
taisesti, mutta kylla niisséd valmiuksissa on varmasti jo ihan teknisié rajoituksia

toimittajan puolelta.” [H8]

"Ehkd on enemmaénkin kyse siitd, mité tybkaluja meilld olisi kdytésséa tulevaisuu-

dessa, eika siitd, mika on liian vaikeaa tekodélylle.” [H5]

Muita haastatteluissa esiin nousseita haasteita olivat organisaation sisdinen vastuun-
jako, ohjeiden ja palautteiden priorisointi, taustan ja asiakaspalvelun valinen tiedonkulku
ja lainsdadanndn muutokset. Organisaatiossa ei ole talla hetkella selkda tehtavanjakoa
sille, kuka vastaa tietopankkien paivityksesta ja ajankohtaisuudesta. [H1, H2, H4, H5]

Haastateltava 6 totesi, ettd aina tieto virheesta ei kulkeudu sille henkildlle, joka sen voisi
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korjata. Haastateltavan 7 mukaan tekoaly saattaa toimia joissain tilanteissa epaoikeu-
denmukaisesti: jos sille on annettu jokin piilomaotiivi, kuten yrityksen kustannusten mini-
moiminen, se voi johtaa yritykselle epaedullisten palautteiden kiertdmiseen tai hylkaami-

seen.

Tekoalyn kayttéonottoon liittyy myds paljon asenteellisia seikkoja. Jotkut tydntekijat
my0s pelkaavat sitd, miten tekoalyn laajempi kayttéonotto voi vaikuttaa heidan tyoépaik-
koihinsa. Vaikka suhtautuminen on paaosin innostunutta, se herattdd myds jonkin verran

muutosvastarintaa:

"Ajatusmaailman muokkaaminen on varmaan se isoin haaste, ettéd saataisiin ih-
miset iloisin mielin kokeilemaan, ettéd mité tekoély oikeasti pystyy tekeméén. Sitten
saataisiin tietoa myds siitd, mité se ei vield pysty tekeméén etté voisiko sita joten-
kin kehittaa. [...] Ihmisille pitéaisi tulla semmoinen tulevaisuuden usko, etta tekoély

oikeasti tulee auttamaan ja helpottamaan tyota.” [H4]

Haastateltavat 3 ja 7 puolestaan totesivat, ettd on olemassa myds vaara, ettd tekoalyn
vastauksiin luotetaan liikkaa, joka voisi johtaa siihen, ettd joku lahettaa tekoalyn laatiman

vastauksen asiakkaalle sellaisenaan tarkistamatta sen oikeellisuutta.

4.6 Tietoturva

Tekoalyn kayttda rajoittaa merkittavasti myos tietoturva. Tietoturvan parissa tydskente-
leva haasteltava 7 kertoi, etta tekoalyn kayttoon salassa pidettavien tietojen kanssa liittyy
kolme merkittavaa riskia: tietojen siirtyminen kolmansille osapuolille, tietojen toissijainen
kaytto ja tietojen kasittelyn lapinékyvyyden puute. Monet tekoalypalvelut, kuten Micro-
softin ja Googlen alustat, voivat sallia sen, etta palveluntarjoajan tydntekijat nakevat syo-
tettyja tietoja. Ei ole taysin selvaa, miten ja missa naita tietoja kasitelldan, minka vuoksi
ei voida taata tietosuojan ja luottamuksellisuuden toteutumista. Tekoalytoimittajat voivat
kayttaa kerattyja tietoja muihin tarkoituksiin, kuten markkinointiin, rekisterien muodosta-
miseen tai tuotteiden kehittdmiseen. Useimmat palveluntarjoajat sijaitsevat Yhdysval-
loissa, jossa lainsdadantd mahdollistaa viranomaisten paasyn yritysten hallussa olevaan
dataan. Lisaksi tekodlyn toimintaa voivat ohjata sen omistavan yhtion kayttdehdot, eetti-
set periaatteet ja toimintapolitikat, mitka vaikuttavat tekoalyn luomiin tuloksiin ja sille
syotetyn datan kayttoon. Riskit korostuvat erityisesti jarjestelmiin integroiduissa tekoaly-

malleissa:

"Selainversio kdyttda vain ja ainoastaan sité tietoa mité sille syétetéén, ja siiné

mielessé sen kéytts on helppoa. Téma paikallinen asennus péésee kaikkiin niihin
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paikkoihin, joihin sillé kdytt4jéllé on oikeudet, kuten séhképostiin. Témé on kielta-
métta sellainen riskitekijé, jonka kanssa téytyy olla varovainen. Erityisesti jos
sama kéyttéja haluaa perustaa omia agentteja, joita sitten mybs nédmé hybkkéaéjét

voisivat vaérinkéayttaa sen tiedon poimimiseksi ja vuotamiseksi.” [H7]

Hyokkaajat voivat 16ytaa keinoja kiertaa tekoalylle asetettuja rajoitteita, esimerkiksi piilo-
tettujen tekstien ja kuvien kautta, jolloin tekoaly ohjautuu toimimaan vastoin sille annet-

tuja sdantgja [H7].

Vaikka palautteen voi jattaa myos taysin anonyymisti, haastateltavat 8 ja 9 mainitsivat,
ettad toisinaan myOs palautteen jattgjat saattavat mainita sellaisia taustatietoja, joiden
kautta voi syntya henkilotietoja yhdistelyn kautta, vaikka se ei olisi tarkoitus. Vaikka jar-
jestelmista 16ytyy paljon dataa jota voisi hyddyntaa tekoalyn kanssa, sen kayttdéa tulee
rajata niin, ettei arkaluontoista tai henkilétietoa paady vaaraan paikkaan. Haastateltava
6 huomautti, ettd henkildtietojen liséksi kaupungilla on myoés paljon infraomaisuuteen liit-

tyvaa dataa, jota ei voida jakaa julkisesti.

"Meidén téytyy olla tosi tarkkana tietosuojalainséédénnén ja EU:n tekoélylains&éa-
dénnén osalta, etté ne vaatimukset téayttyvét, ettei vahingossa vuodeta dataa sel-
laiseen paikkaan, misséa sité ei pitaisi olla. [...] Jos tekoélyn kéayttéa ei ole rajattu

oikein, niin se saattaa realisoida riskeja jotka muuten eivét realisoituisi.” [H8]

"Tekoély itsessé&én on tietoimuri, joka pyrkii imuroimaan kaiken tiedon mihin se
vain pdédsee késiksi. Jos téllainen yleinen tekoélyagentti olisi valloillaan meidén
Jérjestelmissa ja sielld on joitakin avoimia kohtia mité ei ole osattu huomioida, niin
yhtékkié se data voi olla julkaistuna tavalla, mitd emme osaa ennakoida. Koska
tekoély pystyy hakemaan sen tiedon eiké kerro siitd, mutta myéhemmin se yhték-
kié julkaistaan.” [H9]

Haastateltavat 2 ja 7 korostivat palautteen anonymisointia ennen tekoadlyn kayttda.
Haastateltava 7 nosti esiin tarkean pointin tietosuojan kannalta: vaikka palautteissa ei

suoraan olisi henkilétietoja, esimerkiksi Trimblen ymparistéssa on.

4.7 Tulevaisuuden nakymat

Organisaatiossa on tekoalyosaamista rajallisesti. Organisaatiossa on henkiléita, joilla on
tuntemusta tekoalyn perusteista ja kaytdstd. Espoon kaupunkiymparistolla on esimer-
kiksi oma tekoalytiimi, mutta sen ja ProDigial-hankkeen valilla ei ole juurikaan ollut yh-

teistydta. Asiakaspalvelun ja kunnossapidon tiimeissa erillisia tekoalyasiantuntijoita ei
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ole. Tekoalyn hyddyntamiseen on kuitenkin selkea kiinnostus. [H1, H2, H3, H4, H5, H6,
H7, H8, H9] Haastateltava 2 kertoo, etta tekoalyn tuloon on valmistauduttu lukemalla

aiheesta, osallistumalla koulutuksiin ja konsultoimalla asiantuntijoita.

“Koen ettd meidén tiimi on kaikkein valveutunein télléd hetkella, ja meill4 on hyvin
myoénteinen nékbkulma tekoélyn hyddyntédmiseen ja kéyttb6on tulevaisuudessa.
Voi olla ihan kivakin, jos paastdan ensimméisené néyttdméaén, miten homma hoi-
detaan.” [H2]

Talla hetkelld suurin osa kehitystyosta keskittyy tekoalyn toiminnan edellytysten luomi-
seen, kuten dokumentaation ja ohjeistuksen parantamiseen. Kaupungin tasolla on sel-
kea tahtotila edeta, mutta tekoalyn kaytanndn sovellukset ovat vasta suunnitteluasteella.
[H4, H5, H6] Kaikki haastateltavat olivat yhtd mielta siita, ettd tekoalyn toiminnan kan-
nalta tarkeintad on yhtenaistaa ja jasentda data sellaiseen muotoon, ettd se on selkeaa,

kattavaa ja helposti I6ydettavissa.

"Me ollaan péésty siihen, ettd meilla on ymmarrys, ettd meilla téytyy olla se 1ahté-
tieto kohdallaan, jotta me voidaan hyddyntéé tekoélya. [...] Lahtétiedon puhtaus
ja sen kuntoon saattaminen on meidan prioriteetti ykkénen. Oli tekoéalyé tai ei, se

parantaa joka tapauksessa asiakaspalvelun toimintaa.” [H4]

Kysyttaessa millaisia muita kehitysaskeleita organisaatiossa olisi hyva ottaa seuraa-
vaksi, saatiin hieman erilaisia vastauksia: haastateltava 1 mainitsi tiimien sisaisen tyon-
jaon parantamisen, haastateltavat 1, 4 ja 5 toivoivat organisaatioon tekoalyyn erikoistu-
nutta asiantuntijaa ja koulutusta, haastateltavat 2 ja 4 korostivat kdytannon kokeilujen
tarkeytta ja Copilot-lisenssien lisdamistd, haastateltavat 4, 5 ja 6 nostivat esiin integraa-

tioiden ja rajapintojen kehittamisen.

Ennen kaytannon toimenpiteita tulisi kuitenkin maaritella selked malli tekoalyn kayttoon-
otolle: mitad halutaan automatisoida, millaista tietoa tekodly kasittelee, miten tietoturva
varmistetaan ja kuka on vastuussa mistakin. [H5, HG6, H7, H9] Kun perusteet ovat kun-
nossa, voidaan edeta kokeiluihin ja siitd tuotantoon. Haastateltava 7 lisasi, etta jos teko-
aly integroidaan asiakaspalautteiden kasittelyyn, tulee maaritelld myds sen riskit, toimin-

taperiaatteet ja eettiset rajat.

"Kéyttétapauksen tulee olla jarkeva. Tekoély on hirveédn hyvé trendisana ja silla
saadaan mainostusta, mutta se ei mydskaén sovellu kaikkeen. Kéyttétapauksen
arviointi on tarkeda, ja joissain tapauksissa ihmiset kuitenkin tekee ne tyét parem-
min.” [H7]
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Haastatteluista muodostetun kokonaiskuvan perusteella organisaatiossa toivotaan teko-
alyn kayttéonoton johtavan manuaalisen tydn vahentamiseen, resurssien kohdentami-
seen, virheiden vahentamiseen, asiakastyytyvaisyyden parantamiseen ja tyontekijdiden
kuormituksen keventamiseen. Erityisesti asiakaspalvelussa tydskentelevat toivovat te-
koalyn vahentavan tietokuormaa seka tehostavan ja parantavan vastausprosessia. Tal-
16in heille jaisi enemman aikaa niiden asioiden hoitamiselle, jotka vaativat ajattelua, paa-
toksentekoa ja perusteellista kasittelya. Haastateltavat 5 ja 6 toivovat tekoalyn kayttoon-
ottoa osaksi koko kunnossapidon prosessia, eika vain palautteiden kasittelyyn. Organi-

saation yleista suhtautumista tekodlyyn haastateltavat kuvailevat hyvaksi ja odottavaksi.

"Asiakaspalvelu nopeutuu, laatu paranee, raportointi kehittyy seké palveluneuvo-

Jien stressitaso vahenee. Paaséaéantbisesti nden pelkkaéa hyvaa.” [H3]

Haastatteluissa nousi kuitenkin esiin myds joitakin epailyksia ja pohdintoja. Esimerkiksi

haastateltava 8 arvioi automatisoinnilla saavutettavia saastoja:

"Pitéé 16ytyé merkittévé tuntimééré ihmisen tekeméé tyété jota voidaan karsia etté
kannattaa ldhted tekemaan automaatiota, koska sillékin on kuitenkin omat kus-
tannuksensa. [...] Tekoélyyn ei tule investoida itseisarvona, vaan tekoélyratkaisuja
tulee arvioida samalla tavalla kuin muitakin digitalisaation hankekokonaisuuksia,
eli kokonaishybdyn nékbkulmasta. [...] Eli jos me tunnistetaan, etté tekoélyratkai-
sulla on saavutettavissa jotain hyoétya, kuten kustannussééastéja, niin sitten sita

toteutetaan samalla periaatteella kuin muitakin IT-hankkeita.”
Haastateltava 1 pohti, kuinka paljon tekoaly oikeasti helpottaa tietokuormaa:

"En tieda, miten tekodly vélttdmatta ratkaisee sité asiaa, etté kaikkien pitdé nyt
tietdd vahan kaikesta kaikkea. Se on ehkéd se mikd kuormittaa aivoja, ainakin mi-
nulla. Mutta munhan taytyy edelleen tietéé kaikesta kaikki silloinkin, jos mun tay-
tyy tulkita sité tekoélyn vastausta. [...] Ma luulen, ettéd vastuualueita jakamalla tii-
min sisélla, se tekodly on todennékdbisesti vield hyddyllisempi, jolla me pystytéén

véhan nopeuttamaan sita prosessia.”

Haastatteluissa toivottiin tekoalyn parantavan vastausten laatua ja lisdavan asiakastyy-
tyvaisyytta. Haastateltavat 5 ja 7 korostivat tekoalyn mahdollista negatiivista vaikutusta

asiakastyytyvaisyyden parantamiseen.

"Mé myéds nékisin, ettd tdmmdisen siirtyméan mydtéa asiakkaat tulevat kasvavassa
mééarin kaipaamaan enemmaén varsinaista ihmisasiointia ja suoraa asiakaskoh-
taamista. Tekodly teki mité tahansa niin se kuitenkin vdhdn mutkistaa sité koke-
musta tai tekee jopa suoraan taysin vaaria johtopaéatoksia, ja talléin ihmiset lop-

pukédessé haluaa menné sinne ihmistyédntekijbiden luokse kysyméén, ettd miten



51

tédé nyt oikeasti onkaan. [...] Useimmiten ihminen hakee toista ihmisté, joka voi
sille asialle tehdé jotain ilman etté luodaan vaan jotain jatkotikettid johonkin muu-
alle, jossa joku sitten késittelee. [...] Haasteena téytyy puntaroida asiakaskoke-

muksen laatua suhteessa siihen saavutettavaan hyétyyn.” [H7]

Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, ettd heidan organisaatiossaan ollaan viela
alkuvaiheessa tekoalyn kayttéonotossa: tekoalyn potentiaali on tunnistettu, ja nyt selvi-

tetdan konkreettisia mahdollisuuksia ja edellytyksia sen kayttéonotolle.

"En tied&, onko meilléd annettu lahtblaukausta vield ihan taysin, mutta ehkéd me ol-

laan just saatu ne juoksukengét jalkaan.” [H5]
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5. TULOSTEN ANALYYSI JA SUOSITUKSET

Tassa luvussa tarkastellaan haastattelujen ja tyopajan tuloksia suhteessa tydn teo-
riataustaan. Analyysin tavoitteena on tulkita, mitd empiiriset havainnot merkitsevat teko-
alyn hyoédyntamisen nakokulmasta kunnossapidon asiakaspalauteiden kasittelyssa,
sekd muodostaa perustellut suositukset tekoalyn kayttédnotolle, miten tekoalyratkaisuja
voidaan hyodyntaa tehokkaasti ja vastuullisesti julkisessa organisaatiossa. Kayttota-
pauksia ja toimenpiteita on analysoitu ja jatkojalustettu asiantuntijatydssa Protieto Oy:n
kanssa, jotta tunnistetut ratkaisut ovat teknisesti toteuttamiskelpoisia ja sovellettavissa

kaytanndn toimintaymparistossa.

Haastattelut tuovat esiin selkedn eron perinteisen automaation ja agenttipohjaisten rat-
kaisujen valilla. Perinteinen automaatio ndhdaan haastateltavien keskuudessa hyddylli-
sena yksinkertaisissa, rakenteisissa ja tarkasti rajatuissa tehtavissa, kuten tikettien muo-
dostamisessa tai raporttien laatimisessa. Koska asiakaspalautteiden kasittely on luon-
teeltaan vaihtelevaa, kontekstisidonnaista ja monivaiheista, se rajoittaa saantopohjais-
ten automaatioratkaisujen soveltuvuutta. Teoriataustassa tekoalyagentit maaritelldan
jarjestelmiksi, jotka kykenevat havainnoimaan ymparist6aan, suunnittelemaan toimin-
taansa, hydodyntamaan muistia ja oppimista seka toimimaan tavoitteellisesti useiden vai-
heiden kautta. Haastateltavat kuvasivat toistuvasti tarvetta jarjestelmalle, joka ei ainoas-
taan suorita yksittaista tehtavaa, vaan ymmartaa palautteen kontekstin, hakee siihen liit-
tyvat taustatiedot eri jarjestelmista ja ehdottaa jatkotoimenpiteitd. Nain ollen agenttipoh-

jainen toimintamalli vastaa paremmin kunnossapidon asiakaspalvelun tarpeita.

5.1 Potentiaaliset kayttotapaukset

Haastattelut osoittavat, ettd tekoalyn suurin potentiaali on niissa prosessin vaiheissa,
joissa tyd on manuaalista, toistuvaa, tekstipohjaista sekd vaatii tiedon kokoamista
useista eri l[ahteista. Palautteiden kasittelyprosessi alkaa palautteen vastaanottamisesta
ja alustavasta tulkinnasta, etenee tiedonhakuun ja vastauksen muodostamiseen seka

paattyy palautteen seurantaan ja sulkemiseen.

Feuerriegel et al. (2023) esittavat, ettd generatiivinen tekoaly soveltuu erityisesti tehta-
viin, joissa kasitellddn suuria maaria vapaamuotoista tekstia ja joissa vaaditaan kielellista

ymmarrysta, tiivistdmista ja sisallon tuottamista. Vastaavasti Gozalo-Brizuela & Garrido-
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Merchan (2023) korostavat suurten kielimallien vahvuutta juuri tekstipohjaisten asiakas-
palvelutehtavien tukemisessa vapaamuotoisen tekstin ymmartamisen ja tuottamisen an-
siosta. Haastattelut tukevat tata nakemysta: suurin osa haastateltavista koki tekoalyn
suurimman hyddyn tiedonhaun, tekstin tulkinnan ja vastausluonnosten tuottamisen te-
hostamisessa. Tama tukee Brynjolfsson et al. (2025) esittamaa nakemysta siita, etta so-

pii rutiinitehtaviin ja paatdksenteon tukemiseen, ei itsenadiseen paatdksentekoon.

Vaikka haastattelujen perusteella tekoadlyn potentiaali tunnistettiin 1ahes jokaisessa pro-
sessin vaiheessa, potentiaali ei kuitenkaan jakaudu tasaisesti koko prosessiin. Suurim-
mat hyodyt kohdistuvat niihin vaiheisiin, joiden kasittely vaatii useiden tietolahteiden yh-
distamista ja kontekstin ymmartamista. Haastatteluiden ja tydpajan pohjalta voidaan tun-
nistaa viisi olennaisinta kayttétapausta, joilla voidaan saavuttaa alkuvaiheessa suurim-

mat hyodyt ja joiden avulla tekoaly on helppo ottaa kayttéon. Kayttétapaukset on esitelty

taulukossa 7.

Taulukko 7: Potentiaaliset kdyttétapaukset tekodlyn kdytté6notolle

Mita kayttotapaus tarkoittaa

Jatkokehitys

1. Olemassa olevaan
tietoon perustuviin
kysymyksiin vastaami-

nen

Tekoaly tunnistaa palautteen
kontekstin ja arvioi voidaanko
siihen vastata suoraan ole-
massa olevien ohjeistusten,
dokumentaation ja aiempien
ratkaisujen perusteella ilman

jatkotoimenpiteita

Tekoaly tunnista-

oppii
maan yleisimpia kysymys-
tyyppeja ja ohjaa osan pa-
lautteista suoraan itsepal-

veluratkaisuun

2. Duplikaattien

tunnistaminen

Tekoaly tunnistaa useita sa-
maa asiaa koskevia palaut-
teita ja ehdottaa niiden yhdis-
tdmistéd samaan tehtavaan tai

kasittelykokonaisuuteen

Tehtavajonojen ja alueel-
listen tehtavapakettien
muodostaminen, joita voi-
daan kasitelld yhtend ko-

konaisuutena

3. Tehtivien

muodostaminen

Tekoaly tulkitsee palautteen
niin, sisaltdakod palaute konk-
reettista tehtavaa vai tiedon-
tarpeen. Tekoaly luonnoste-

lee Virta-tiketin, luokittelee

Ei kiireelliset ja samankal-
taiset tehtavat yhdella alu-
eella voidaan niputtaa yh-
teen ja tehostaa resursoin-

tia
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sen, sisallyttaa siihen palaut-
teessa annetut tiedot ja tarvit-

taessa taydentaa niita

4. Vastausten

luonnostelu

Tekodly tuottaa kielellisesti
sujuvia, kohteliaita ja yhden-
mukaisia vastauksia, jotka pe-
rustuvat palautteen sisaltéén
ja saatavilla olevaan taustatie-

toon

Tekoaly mukauttaa vas-
tausten savya ja sisaltdéa

palautetyypin mukaan

5. Raportointi

Tekodly kokoaa palautteista
raportteja ja analyyseja, jotka
kuvaavat niiden sisaltoa, alu-

eellista jakautumista ja toistu-

Palautedatan historian
hyddyntaminen sellaisten
tilanteiden ennustamiseen,

joissa palautemaarat to-

via aiheita dennakoéisesti kasvavat, ja
ehdottaa ennakoivia toi-

menpiteita

Olemassa olevaan tietoon perustuvien kysymyksien kasittelyn, duplikaattien tunnistami-
sen, tehtavien muodostamisen ja vastausten luonnostelun tavoitteena on vahentaa tois-
tuvaa, manuaalista ty6ta ja nopeuttaa vastaamista erityisesti usein toistuviin kysymyk-
siin. Haastattelujen pohjalta voitiin huomata, ettd merkittava osa asiakaspalautteista ei
edellytd konkreettista tehtdvaa, vaan ne voidaan ratkaista antamalla asiakkaalle infor-
matiivinen vastaus suoraan olemassa olevien ohjeiden, ohjekorttien tai dokumentaation
perusteella. Tallaisissa tapauksissa tekoalyn tuottama alustava vastaus voi jo sellaise-
naan toimia lopullisena vastauksena. Tama havainto on myos linjassa Kunz & Wirtz
(2023) esittdman nakemyksen kanssa, jonka mukaan Al-pohjaiset asiakaspalveluratkai-
sut mahdollistavat siirtymisen reaktiivisesta ja tapauskohtaisesta tydsta kohti skaalautu-
vampaa ja jarjestelmapohjaista tuotantoa: kun osa palautteista voidaan ratkaista ilman
jatkotoimenpiteita, vapautuu asiakaspalvelijoiden aikaa vaativampiin ja harkintaa edel-
lyttaviin tapauksiin. Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan (2023) mukaan tekoalyn laati-
mien vastausten kielellinen muotoilu myds parantaa asiakaspalvelun laatua tuottamalla

ystavallisia, helposti ymmarrettavia ja yhtenaisia vastauksia.

Raportoinnin nakokulmasta tekoaly mahdollistaisi siirtymisen yksittaisten tapausten ka-
sittelysta kohti tiedolla johtamista. Bennett & Sterritt (2025) seka Li (2025) korostivat te-
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koalyagenttien kykya hyddyntaa historiallista dataa ja ennustaa tulevia tilanteita. Palaut-
teista voitaisiin muodostaa koosteita ja raportteja, joiden avulla voidaan tunnistaa muun
muassa toistuvia ongelmia, alueellisia painotuksia ja prosessien pullonkauloja. Tama
kayttétapaus edustaa pidemmalle kehittynytta tekoalyn hyédyntamista, joka edellyttaa

paitsi teknisia valmiuksia myos organisatorista kypsyytta.

Asiakaspalvelussa ei tavoitella tdysin autonomista tekoalyagenttia. Feuerriegel et al.
(2023), Kunz & Wirtz (2023) seka Brynjolfsson et al. (2025) esittavat tekoalyn hyddynta-
miseen mallia, jossa tekoaly hoitaa toistuvia rutiinitehtavia, jolloin ihmisen vastuulle jaa
valvonta ja vastuu paatdksenteosta. Asiakaspalveluun voidaan soveltaa mallia, jossa
agentin toiminta on rajattua ja ihmisen valvomaa. Haastattelut osoittivat, etta palveluneu-
vojan rooli korostuu erityisesti prosessin loppupaassa: ihminen on vastuussa lopullisesta
asiakkaalle annettavasta vastauksesta. Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta
vastuu paatdksenteosta ja vastausten oikeellisuudesta kuuluu aina ihmiselle. lvanova et
al. (2023), Bennett & Sterritt (2025) seka Brynjolfsson et al. (2025) ehdottivat ratkaisuksi
hybridimallia, jossa korostettiin ihmisen roolia vastuunkantajana ja eettisena toimijana,
ja tekoalyn rooli ndhdaan ensisijaisesti tyota tukevana. Sen avulla voidaan vahentaa ma-
nuaalista tiedonhakua, tuottaa vastausluonnoksia ja auttaa asiakaspalvelijaa hahmotta-

maan tilanteen kokonaiskuva.

Eri kayttétapauksiin voidaan kuitenkin hydodyntada samaa prosessia, mika ottaa vastaan
asiakaspalautteen, laatii palautteelle prompteja lahtotietoihin ja niiden avulla etsii yksit-
taisen palautteen kannalta relevantit Iahtotiedot sekd muodostaa naiden tietojen pohjalta
vastausehdotuksen. Prosessin lopuksi palveluneuvoja joko hyvaksyy agentin laatiman
vastausehdotuksen, muokkaa sita tai kirjoittaa oman vastauksensa. Vastauksen muok-

kaaminen tai uudelleen laatiminen kouluttaa agenttia.

5.2 Toimenpide-ehdotukset tekodlyn kayttodonotolle

Tekoalyn kayttéonotto ei ole yksittainen tekninen ratkaisu, vaan vaiheittainen muutos-
prosessi, joka edellyttdd datan, prosessien, jarjestelmien ja osaamisen samanaikaista

kehittamista. Tunnistetut toimenpiteet voidaan jasentaa viiteen paaluokkaan:
1. Tavoitteiden maaritteleminen
2. Tiedon yhtendistdminen ja datan kehittaminen
3. Tekniset ja arkkitehtoniset ratkaisut
4. Prosessien ja toimintamallien tdsmentédminen

5. Osaaminen, vastuut ja hallintamallit.
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Tavoitteiden maaritteleminen

Ensimmainen toimenpide tekoalyn tehokkaalle kayttéonotolle on tavoitteiden maarittely.
Haastattelut osoittivat, etta organisaation yleinen suhtautuminen tekoalyyn on myéntei-
nen ja esiin nousi useita kayttdétapauksia, joihin tekoalyn toivottiin tuovan helpotusta.
Tama korostaa tarvetta arvioida, mihin tekoalya on tarkoituksenmukaista soveltaa ja
missa sen kaytdstd saavutetaan suurimmat hyodyt. Jotta voidaan tarkastella tekoalyn
kannattavuutta, tulee valita ne tavoitteet, mihin tekoalyn kaytolla erityisesti pyritdan. Ta-
voitteiden maarittely toimii myos lIahtokohtana myohemmille toimenpiteille, kuten datan

kehittamiselle, teknisille ratkaisuille ja vastuunjaolle.

Tavoitteiden maarittely tarkoittaa kaytanndssa sita, ettd organisaatiossa tunnistetaan ne
toiminnot ja prosessin osat, joissa Al:n tuki tuottaa eniten lisdarvoa suhteessa toteutuk-
sen vaativuuteen ja riskeihin. Organisaatiossa tulee pohtia esimerkiksi vahentaako teko-
alyn kayttdonotto manuaalista tydta, parantaako se palvelun laatua, lyhentdakd se vas-
teaikoja tai tukeeko se tiedolla johtamista. Tavoitteiden maarittely ohjaa myos tekoalyn
toimijuuden rajaamista. Kun on selkeasti maaritelty, mita prosessin osia halutaan auto-
matisoida ja mita ei, voidaan tekoalylle asettaa rajat ja varmistaa, etta ihmisen rooli sailyy

niissa tehtavissa, joissa harkinta, vastuu ja vuorovaikutus ovat keskeisessa roolissa.

Jotta tekoalya voidaan alkaa soveltaa kdytanndn prosessissa, tavoitteet tulee maaritella
sellaisiin tehtaviin, jotka ovat matalariskisia, toistuvia ja selkeasti rajattavissa. Tama
mahdollistaa kayttdonoton vaiheittaisen etenemisen ja riskienhallinnan. Tavoitteiden tu-
lee olla myads riittavan konkreettisia, jotta niiden toteutumista voidaan arvioida. Monivai-
heiset, useita jarjestelmia yhdistavat tehtavat voidaan asettaa pidemman aikavalin ta-

voitteiksi, kun kokemuksia tekoalyn kaytosta on riittavasti.

Tiedon yhtenaistaminen ja datan kehittaminen

Yksi keskeisimmistd tutkimuksen l6ydoksista liittyy datan rooliin tekoalyn kayttéon-
otossa. Seka Janiesch et al. (2021), Bahn & Strobel (2023), Feuerriegel et al. (2023),
Ivanova et al. (2023), Yuanjiang et al. (2023) ja Sengar et al. (2025) korostivat erityisesti
datan laatua: jotta Al kykenisi toimimaan mahdollisimman tehokkaasti ja antamaan oi-
keita vastauksia, tulee dokumentaation ja lahdetietojen olla mahdollisimman aukottomia,
ristiriidattomia ja ajankohtaisia. Tekoalyn antamat vastaukset perustuvat suoraan sille
saatavilla olevaan aineistoon. Mikali nama lahteet ovat virheellisia, puutteellisia tai van-

hentuneita, heijastuvat samat ongelmat suoraan jarjestelman tuottamiin tuloksiin.
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Organisaation nykyinen tiedonhallinnan tila rajoittaa merkittavasti tekoalyn luotettavaa
kayttédnottoa. Tunnistetut kayttétapaukset, kuten tiedonhaku seka vastausluonnosten
tuottaminen edellyttavat, etta tekoalylla on paasy luotettavan ja yhtenaiseen data-arkis-
toon. Haastattelujen perusteella organisaation suurimmat haasteet eivat liity ensisijai-
sesti tekoalyn teknisiin kyvykkyyksiin, vaan siihen, missa jarjestelmissa ja millaisissa
muodossa tarvittava tieto talla hetkella sijaitsee. Lahes kaikissa haastatteluissa nousi
esiin, ettad asiakaspalvelun kaytossa olevassa tamanhetkisessa datassa esiintyy jonkin
verran puutteita, ristiritaisuuksia, seka hiljaista ja vanhaa tietoa, joka vaikeuttaa tilanne-
kuvan muodostamista. Naiden puutteiden oli huomattu aiheuttavan hallusinaatioita teko-

alypilotissa.

Ensimmainen keskeinen toimenpide on olemassa olevan tiedon kartoittaminen ja luokit-
telu. Organisaatiossa tulee tunnistaa, mita tietoa asiakaspalvelussa hyddynnetaan,
missa jarjestelmissa se sijaitsee ja missd muodossa se on. Bahn & Strobel (2023) mu-
kaan tekoaly hyotyy merkittavasti rakenteisesta ja toistuvasta datasta. Haastattelujen
perusteella tieto on talla hetkelld hajautunut useisiin tiedostoihin ja jarjestelmiin, mika
vaikeuttaa seka inmisen etta tekoalyn tiedonhakua. Jotta tekoaly toimisi mahdollisimman
tehokkaasti ja oikeellisesti alusta lahtien, on kaikki data kaytava lapi ja tarvittaessa muo-

kattava Al:n kannalta hyédynnettavampaan muotoon.

Toinen merkittava toimenpide on tiedon ajantasaisuuden varmistaminen. Seka haastat-
teluissa etta teoriakirjallisuudessa (Ilvanova et al. 2021; Feuerriegel et al. 2023; Sengar
et al. 2025) todettiin vanhentuneen ja ristiriitaisen tiedon lisddvan merkittavasti tekoalyn
kayton riskeja, kuten hallusinaatioita. Tekoalyn kayttéonoton mahdollistamiseksi organi-
saatiossa tulee maaritella selkeat vastuuhenkil6t sille, kuka paivittaa mitakin tietoa ja on
vastuussa sen laadusta seka ajankohtaisuudesta. Dataa tulee yllapitaa ja paivittaa jat-
kuvasti, jotta Al:n toiminta perustuu ajantasaiseen ja luotettavaan tietoon. Esimerkiksi
tekodlyn kayton aikana muokatut vastausluonnokset ja havaitut virheet tulee paivittaa

osaksi dokumentaatiota.

Tekniset ja arkkitehtoniset ratkaisut

Kun datan ajantasaisuus ja laatu on varmistettu, kayttéén voidaan ottaa tekoalyagentti.
Kayttéonotto aloitetaan yksinkertaisten kayttétapauksien myo6ta. Tekoalyagentille voi-
daan antaa ensin rajattu paasy vain dokumentaatioon, jolloin sen tehtavana on palaut-
teen luokitteleminen, tulkitseminen sekd suuntaa antavien vastausluonnosten laatimi-
nen. Kokeilujen myota seurataan, miten agentti osaa etsia tietoa ja millaisia vastauksia

se antaa ennen laajempaa integraatiota. Wang et al. (2024), Li (2025) seka Liu et al.
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(2025) mukaan tekoalyagentin toiminta perustuu iteratiivisiin palautemekanismeihin,
jossa aiemmat toiminnot ja niista saatu palaute ohjaavat seuraavia vaiheita. Palaute voi
olla esimerkiksi agentin sisaista arviointia tai ihnmisen antamaa korjaavaa palautetta, ja
sen avulla jarjestelma mukauttaa toimintaansa suhteessa asetettuun tavoitteeseen. |h-
misen palaute on erityisen merkityksellista asiakaspalvelussa ja hybridimallissa, jossa
agentin tuottamat ehdotukset tarkistetaan ennen lopullista hyvaksyntaa. Palautemeka-
nismi ei rajoitu ainoastaan yksittdisen vastauksen korjaamiseen, vaan kytkeytyy laajem-
paan prosessimuistiin, jossa aiemmat ratkaisut ja niiden seuraukset vaikuttavat tulevaan

toimintaan (Guan et al. 2024).

Kun Al osaa hakea luotettavasti tietoa dokumentaatiosta, voidaan vaiheittain antaa
paasy reaaliaikaisiin rajapintoihin. Tallaisia rajapintoja voivat olla esimerkiksi karttapal-
velut, FMI-parametrit, aiemmat palautteet, Hansu ja ePermit. Nain ollen voidaan laajen-
taa tekodlyn kayttdonottoa niin, ettd se kykenee hakemaan palautteisiin liittyvaa tietoa
my6s dokumentaation ulkopuolelta ja muodostamaan tilannekuvaan perustuvia ehdo-
tuksia. Haastattelujen perusteella nykyiset jarjestelméat eivat vield mahdollista suoraa te-
koalyn kayttdonottoa, erityisesti jarjestelmien valisten rajapintojen puutteen vuoksi. Ra-
japintoja ja integraatioita on kehitettava siten, etta Al-agentti kykenee hakemaan itsenai-
sesti tietoa vahintaan dokumentaatiosta, Virrasta ja muista palautteista, seka myéhem-
min mahdollisesti myos Locus Cloudista ja muista datajarjestelmista. Akinboyewa et al.
(2024) mukaan tekoalyagentti suoriutuu hyvin perus- ja keskitason tehtavista, jotka edel-
lyttavat GIS-paikkatietojarjestelmassa toimimista: agentti kykenee pilkkomaan kayttajan
antaman tehtavan vaiheisiin, valitsemaan sopivat GIS-tydkalut, generoimaan ohjelma-

koodin seka suorittamaan tehtavan ja nayttamaan tulokset.

Toinen merkittdva toimenpide on tekoalyn kayttéonottotavan valinta. Siirtyminen yksit-
taisista ja irrallisista tekoalysovelluksista kohti integroitua ja hallittua kokonaisuutta edel-
Iyttda selkeita kayttdoikeus- ja tietoturvakaytantdja. Julkisessa toimintaymparistdssa ra-
jaukset tietoturvan suhteen tulee maaritella niin, ettd datan kasittely, kayttdoikeudet ja
jarjestelmaintegraatiot toteutetaan kontrolloidusti. Jotta voidaan varmistaa tekoalyn tie-
toturvallinen kayttd, on suositeltavaa ottaa kayttdon organisaation sisaisia ja rajattuja te-
koalyratkaisuja avoimien, selainpohjaisten palveluiden sijaan. Tyndall et al. (2025) mu-
kaan organisaation omassa jarjestelmaymparistdssa toimivat offline-mallit sopivat erityi-
sesti julkisen organisaation tarpeisiin, silla ne mahdollistavat luotettavan tiedonhaun or-
ganisaation omista dokumenteista ilman, etta kasiteltdva data siirtyy ulkopuolisiin palve-

luihin.
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Kolmantena toimenpiteena voidaan ajatella tekoalyarkkitehtuurin maarittelya. Kayttota-
paukset kuten tiedonhaku ja tilannekuvan muodostaminen edellyttavat agenttimaista toi-
mintaa, jossa tekoaly kykenee suorittamaan useita perakkaisia tehtavia ja hyédynta-
maan muistia. Kunz & Wirtz (2023), Bennett & Sterritt (2025) seka Brynjolfsson et al.
(2025) korostavat tekoalyn kayttéonotossa hybridimallia: tekoaly soveltuu hyvin tiedon-
hakuun, luonnosteluun ja luokitteluun, mutta paatdksentekoa, vastuuta ja tunnealya
edellyttavat tilanteet tulisi sailyttda ihmisen tekemana. Agenttiarkkitehtuurin tulee tukea
tata hybridimallia siten, ettd Al-agentti tuottaa ehdotuksia ja suorittaa jadsenneltyja ala-
tehtavia, mutta lopullinen paatosvalta ja hyvaksynta ovat aina ihmisen vastuulla. Ihmisen
antama palaute on ensisijaista hybridimallissa, jossa tekoalyn tuottamat ehdotukset tar-
kastetaan ennen lopullista hyvaksyntda ja nain ollen mahdollistaa agentin oppimisen.
Tama erottaa agentin toiminnan perinteisestd automaatiosta: agentti ei suorita ainoas-
taan ennalta maariteltya sdantoa, vaan kun agentin tuottamia vastausluonnoksia arvioi-
daan ja tarvittaessa korjataan, sen kautta jarjestelma kykenee asteittain parantamaan

suoritustaan.

Prosessien ja toimintamallien tdsmentaminen

Tunnistetut kayttotapaukset edellyttavat myos asiakaspalveluprosessin ja siihen liittyvien
toimintamallien tasmentamista. Ensimmainen keskeinen toimenpide on palautteiden ka-
sittelyprosessin vaiheiden selked maarittely. Bennett & Sterritt (2025) seka Liu et al.
(2025) mukaan LLM-pohjaiset kielimallit kykenevat hajottamaan laajoja tavoitteita pie-
nemmiksi alatehtaviksi ja seuraamaan omaa edistymistaan, joka mahdollistaa asiakas-
palautteisiin liittyvien monivaiheisten tehtavien suorittamisen. Hybridimalli (Kunz & Wirtz
2023; Bennett & Sterritt 2025; Brynjolfsson et al. 2025), jossa tekoalyagentti toimii ih-
mista tukevassa roolissa, lisda tarvetta myds prosessin seuraamiselle ja kontrolloimi-
selle. Jokaiselle alitehtavalle on maariteltdva hyvaksymiskriteerit seka tapauskohtaiset
rajat sille, missa vaiheessa tekoaly toimii itsenaisesti, missa vaiheessa se antaa suosi-

tuksia ja missa vaiheessa ihmisen hyvaksynta on valttamaton.

Tekoalyn ja agentin toiminnan kannalta keskeinen toimenpide on palautteen ja oppimi-
sen sisallyttdminen prosessiin. Jotta tekoaly voi kehittyd ja tuottaa parempia tuloksia,
sen toimintaa tulee seurata ja arvioida systemaattisesti. Tama tarkoittaa esimerkiksi te-
koalyn tayttamien tietojen tarkistamista, vastausluonnosten arviointia ja virhetilanteiden
dokumentointia. Iteratiivinen palautesilmukka (Li et al. 2025), jossa oppiminen perustuu

palautteen hyodyntamiseen paatoksenteon ohjaamisessa, soveltuu erityisen hyvin asia-
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kaspalveluprosessiin, jossa palveluneuvojan tekemat muokkaukset ja korjaukset voi-
daan liittda suoraan seuraavaan paatoksentekovaiheeseen ilman, ettd koko mallia kou-

lutetaan uudelleen.

Osaaminen, vastuut ja hallinta

Viimeinen toimenpidekokonaisuus liittyy organisaation sisdiseen osaamisen kehittami-
seen, vastuunjakoon ja tiedon hallintaan. Haastattelujen perusteella tekoalyyn liittyva
osaaminen on organisaatiossa hajautunutta, eika asiakaspalvelussa ole selkeasti nimet-
tyja tekoalyasiantuntijoita. Osaamisen nakdkulmasta tyontekijdiden on ymmarrettava,
miten tekodly toimii, mihin sen vastaukset perustuvat ja millaisia rajoitteita sen kayttéén
liittyy.

Tekoalyn toiminta on riippuvainen laadukkaasta ja ajankohtaisesta datasta (Janiesch et
al. 2021; Ivanova et al. 2023; Kolari & Kallio 2023). Kayttétapausten mahdollistamiseksi
organisaatiossa tulee maaritella vastuut tekoalyn ja datan kehittdmisesta, yllapidosta ja
valvonnasta. Tehtaville toimenpiteille, esimerkiksi datan paivittamiselle, on valittava vas-

tuuhenkildt, jotka ohjaavat ja seuraavat niiden etenemista ja oikeellisuutta.

Koska Al-agentin toiminta perustuu vaiheittaiseen etenemiseen ja palautemekanismei-
hin, ihmisen antama palaute ei ole pelkastaan vastausten laadunvarmistusta, vaan olen-
nainen osa jarjestelman toimintaa ja kehittymista. Riskienhallinnan nakdkulmasta pro-
sessien seuraaminen ja tdsmentaminen on kriittista, jotta virheelliset vastaukset eivat
etene asiakkaalle. Koska agentit kykenevat toimimaan autonomisesti ja suorittamaan
useita perakkaisia tehtavia ilman jatkuvaa ohjausta, on maariteltava tarkistuspisteet,

joilla varmistetaan agentin toimivan oikein (Bennett & Sterritt 2025).

Tekoalyn kayttd ei kuitenkaan vahenna asiantuntijuuden tarvetta, vaan korostaa sita:
asiakaspalvelijan tulee ymmartaa kasiteltdva asia riittdvan hyvin pystyakseen arvioi-
maan tekoalyn tuottaman sisallén oikeellisuutta. TAma on olennaista myoés tekoalyn op-
pimisen kannalta. Jotta tekoaly voi kehittya ja oppia toimimaan oikein, sen pitda saada
kayttajalta jatkuvaa palautetta omasta toiminnastaan. Mahdolliset virheet ja hallusinaa-
tiot tulee korjata sitd mukaa, kun niité ilmenee. Tekoalyn kayttédnotto saattaa aluksi tuot-
taa jopa ylimaaraista tyota, silld agentin toimintaa tulee seurata ja arvioida jatkuvasti.
Vasta kun dataa agentin toiminnasta saadaan riittdvasti, voidaan rakentaa algoritmi
(Ivanova et al. 2023). Algoritmi kay lapi ihmisen ja prosessin maarittelemat vaiheet kohta
kohdalta. lhmisen tehtavaksi jaa hyvaksyminen, jonka jalkeen tekoaly voi jatkaa eteen-
pain seuraavaan vaiheeseen. Ohjaava myos algoritmi mahdollistaa agentin jatkuvan ke-

hittymisen annetun tiedon ja palautteen perusteella.
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5.3 Kannattavuuden arviointi ja mittaaminen

Edella esitettyjen kayttétapausten arviointi perustuu asetettujen tavoitteiden toteutumi-
sen seurantaan osana prosessia. Kayttéonoton alkuvaiheessa maaritellyt tavoitteet toi-
mivat lahtdékohtana arvioinnille, ja niiden avulla voidaan tarkastella, missa maarin teko-
alyn hydédyntaminen tuottaa odotettuja vaikutuksia asiakaspalauteiden kasittelyyn. Aiem-
pien tutkimuksien perusteella (Bahn & Strobel 2023; Chui et al. 2023; Feuerriegel et al.
2023; Gozalo-Brizuela & Garrido-Merchan 2023; Kunz & Wirtz 2023; Bennett & Sterritt
2025) tekoalyn keskeiset hyodyt asiakaspalvelussa liittyvat erityisesti tyon tehokkuuden
ja tuottavuuden kasvuun seka kasittelyaikojen lyhenemiseen. Taman vuoksi kannatta-
vuutta tulee arvioida ensisijaisesti naitd vaikutuksia kuvaavien mittareiden avulla, eika

esimerkiksi pelkastaan suorien kustannuksien perusteella.

Prosessin tehokkuutta kuvaavat mittarit liittyvat erityisesti siihen, miten tekoaly vaikuttaa
palautteiden kasittelyaikoihin seka siihen, kuinka suuri osa palautteista voidaan kasitella
tekoalyn avulla siten, ettd palveluneuvojan tehtavaksi jaa ainoastaan tarkistaminen ja
hyvaksyminen. Naita voidaan mitata esimerkiksi kasittelyaikojen muutosten seurannalla
seka tekoalyn avulla kasiteltyjen palautteiden osuutena. Brynjolfsson et al. (2025) esitti-
vat, etta tekoalyn avulla voidaan lisata asiakaspalvelutyon tuottavuutta keskimaarin noin
15 prosenttia, mika perustuu erityisesti lynyempiin kasittelyaikoihin ja parempaan tiedon
hyddyntamiseen. Nain ollen voidaan asettaa tavoite, ettd ensimmaisen kayttoonottovuo-

den aikana 10-20 prosenttia palautteista kasitellaan tekoalyn avulla.

Toinen keskeinen arviointinakdkulma on palvelun laatu ja asiakaskokemus. Kannatta-
vuuden arvioinnissa on tarkeda seurata myos laadullisia mittareita, joita ovat muun mu-
assa vastausten oikeellisuus, virhetilanteiden maara ja se, kuinka usein tekoalyn tuot-
tama lopputulos vaatii korjaamista. Mikali vastausten laatu heikkenee tekoalyn kehitta-
misesta ja palautteen antamisesta huolimatta, prosessin tehostuminen ei valttamatta

johda todelliseen hyotyyn.

Taloudelliset vaikutukset ilmenevat edelld kuvatuista muutoksista prosessin toimin-
nassa. Kun yksittdisen palautteen kasittelyyn kuluva aika lyhenee tai osa tydvaiheista
automatisoituu, vahenee myds kasittelyyn tarvittava tydmaara. Tama mahdollistaa joko
suuremman palautemaaran kasittelyn samalla resurssilla tai resurssien kohdentamiseen
muihin tehtaviin. Nain ollen tekodlyn kannattavuus ilmenee erityisesti tydn tehostumi-

sena ja tuottavuuden paranemisena.

Kannattavuuden arviointi edellyttdd mittareiden jatkuvaa seurantaa kayttéonoton jal-
keen, esimerkiksi sdanndllisissa palavereissa. Mittaustulosten perusteella voidaan tun-

nistaa, missa kayttdtapauksissa tekoaly tuottaa eniten arvoa ja missa sen kayttda tulee
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viela kehittada. Lisaksi on hyva huomioida, etta tekoalyratkaisujen vaikutukset voivat ke-
hittya ajan myota esimerkiksi Al-agentin oppiessa palautteen perusteella, datan laadun

parantuessa ja kayttdtapausten laajentuessa.

5.4 Tavoiteprosessi

Teoriataustan, haastattelujen ja tydpajan tuloksien pohjalta voidaan muodostaa tavoite-
prosessi tekodlyavusteiselle asiakaspalauteiden kasittelylle. Tavoiteprosessin lahtdékoh-
tana on agentin profiilimoduuli (Wang et al. 2024). Tavoiteprosessissa Al-agentti toimii
osana asiakaspalveluprosessia ja tukee palveluneuvojaa useissa vaiheissa, kuitenkaan
korvaamatta ihmisen paatoksentekokykya. Profiili sisdltda tiedon organisaation ohjeis-
tuksista seka agentin ja palveluneuvojan vastuunjaosta. Malli rakentuu seka generatiivi-
sen tekoalyn etta agenttipohjaisen arkkitehtuurin periaatteille. Tavoiteprosessissa teko-
aly on pyritty kohdistamaan erityisesti niihin vaiheisiin, joissa merkittava osa tydsta on
manuaalista tiedonhakua, tekstin analysointia tai tuottamista. Tavoiteprosessin vaiheita

on havainnollistettu kuvassa 7.

Asiakas Asiakaspalvelu Al-agentti Tausta / Asiantuntijat

Yhteydenotto
Palautteen Analysoi ja
vastaanotto luokittelee palautteen

Hakee palautteeseen
littyvat taustatiedot
ja tunnistaa
duplikaatit

i } [ Siaas Kyla [
T Ih ) palaute ] Luonnostelee Virta- .
arkistus / hyvaksynta L tehtavan? J L fiketn Tyon toteutus
Ei
ASiakas ooa Tarkistaa ja Laatii | Tyon kuittaus tai
K — hyvaksyy / muokkaa e K ilmoitus, jos tyota ei
vastauksen actaikeson vastausluonnoksen tehda

____________________

____________________

Kuva 7: Tekodlyavusteisen asiakaspalautteiden kédsittelyn tavoiteprosessi

Tavoiteprosessissa palautteen saavuttua jarjestelmaan agentti analysoi sen sisallon,
tunnistaa keskeiset aiheet ja tarvittaessa luokittelee palautteen ennalta maariteltyihin ka-
tegorioihin. Tama vastaa agentin havainnointi- ja suunnittelumoduulia, jossa syéte

muunnetaan jasennellyksi toimintastrategiaksi. Tavoiteprosessissa suunnittelumoduuli
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hajottaa tavoitteen alitehtaviksi esimerkiksi seuraaviin osiin: tiedonhaku, vastausluon-
nos, tyétilaus ja raportointi (Wang et al. 2024; Bennett & Sterritt 2025; Liu et al. 2025).

Agenttien tehokkuus perustuu kykyyn hyédyntaa muistia ja ulkoisia tyokaluja. Muistimo-
duuli jakautuu kahteen tasoon: lyhytaikainen muisti kattaa yksittaisen palautteen kon-
tekstin, kun taas pitkaaikainen muisti kattaa organisaation ohjeistukset ja aiemmat pa-
lautteet. (Wang et al. 2024) Toimintomoduuli toteuttaa suunnitelman konkreettisina te-
koina. Tahan sisaltyy muun muassa dokumentaation haku ja tiivistdaminen, vastausluon-
noksen generointi ja Virta-tiketin luonnostelu. (Wang et al. 2024; Li 2025) Agentti hakee
palautteeseen liittyvaa taustatietoa eri jarjestelmista. Alussa etsittava taustatieto on esi-
merkiksi toimintaohjeita, ja myéhemmin mukaan voidaan keratad dataa myos reaaliaikai-
silta rajapinnoilta. Kerattyjen tietojen pohjalta tekodly muodostaa palveluneuvojalle vas-

tausluonnoksen seka ehdotuksen palautteen jatkokasittelysta.

Mikali palaute edellyttda konkreettisia toimenpiteita, Al voi luonnostella taustajarjestel-
malle tydtilauksen, jonka ihminen myds tarkistaa, tarvittaessa muokkaa ja ldhettaa
eteenpain. Taustajarjestelmassa tyo etenee toteutukseen, ja tehtavan tila paivittyy jar-
jestelmaan. Jos samasta asiasta on kirjattu useita palautteita, tekoaly tarjoaa naiden
tehtavien yhdistamista. Palveluneuvoja tarkistaa tekoalyn tuottaman luonnoksen, tay-
dentaa tai muokkaa sita tarvittaessa ja lahettaa vastauksen asiakkaalle. Prosessi paattyy
siihen, kun asiakas vastaanottaa vastauksen, palaute merkitdan kasitellyksi ja tapaus
dokumentoituu jarjestelmaan. Agentti oppii jatkuvasti palveluneuvojan hyvaksynnoista ja
muokkauksista, ja mukauttaa toimintaansa niiden perusteella (Li et al. 2025; Liu et al.
2025). Kun dataa on kertynyt riittavasti, tekoaly kykenee muodostamaan palautteiden

pohjalta raportteja toiminnan kehittamista ja resursointia varten.

Tavoiteprosessi heijastaa hybridimallia (Kunz & Wirtz 2023; Bennett & Sterritt 2025;
Brynjolfsson et al. 2025), jossa tekoaly lisda prosessin tehokkuutta ja yhdenmukaisuutta,
mutta vastuu, harkinta ja tunnealya edellyttavat tehtavat sailyvat yha inmisella. lhmisen
rooli korostuu prosessin hyvaksyntavaiheissa seka tekodlyn valvonnassa ja palautteen
antamisessa. Tama malli vastaa sekd haastateltavien odotuksia etta teoriakirjallisuu-

dessa esitettyja suosituksia tekoalyn vastuullisesta kaytdsta.
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6. JOHTOPAATOKSET

Taman diplomitydn tavoitteena oli selvittaa, millainen on Espoon kaupungin kunnossa-
pidon asiakaspalautteiden kasittelyprosessi ja millaisia mahdollisuuksia tekoalylla on tu-
kea sen eri vaiheita. Tassa luvussa vastataan johdannossa esitettyihin tutkimuskysy-
myksiin kokoavasti, arvioidaan tyon tieteellista ja kdytanndllistéa kontribuutiota seka tar-

kastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja jatkotutkimustarpeita.

6.1 Tutkimustavoitteiden saavuttaminen

Millaisista vaiheista tekoadlyavusteinen palveluprosessi asiakaspalautteiden kasit-

telyssa voisi koostua?

Tutkimuksen tuloksena muodostettiin tavoiteprosessimalli, jossa tekoalyagentti integroi-
daan osaksi asiakaspalautteiden kasittelya. Tekoalyavusteinen prosessi rakentuu seu-

raavista vaiheista:
1. Palautteen vastaanottaminen, sisallon analysointi ja luokittelu
2. Tiedonhaku eri jarjestelmista
3. Duplikaattien tunnistaminen
4. Vastausluonnoksen tuottaminen
5. Mahdollisen tyotilauksen tai jatkotoimenpiteen ehdottaminen
6. Palveluneuvojan tarkistus, muokkaus ja hyvaksynta
7. Raportointi.

Prosessin aikana tekoaly oppii palveluneuvojan tekemista hyvaksynnoista ja korjauk-
sista, mikd mahdollistaa toiminnan jatkuvan parantamisen. Prosessin loppuvaiheessa
palaute merkitdan kasitellyksi ja siihen liittyvat tiedot tallentuvat jarjestelmaan, jolloin ne

ovat hyédynnettavissa mybhemmissa kasittelytilanteissa ja raportoinnissa.

Mita datalahteita ja jarjestelmia talla hetkella hyédynnetdan asiakaspalautteiden

kasittelyssa?

Palautteet saapuvat ensisijaisesti nettisivujen palautelomakkeen kautta, josta ne kirjau-

tuvat suoraan Trimble Feedback-jarjestelmaan, joka toimii palautteiden kasittelyalustana
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ja arkistona. Kun etsitdan palautteeseen liittyvaa taustatietoa, kaytetaan Trimble Locus
Cloud-paikkatietojarjestelmaa, jonka karttatasoista voidaan tarkistaa esimerkiksi tonttien
omistajuudet, vastuutahot ja kunnossapitoluokat. Mikali palaute edellyttdd konkreettisia
toimenpiteita, se siirretdan taustalle Virta-toiminnanohjausjarjestelmaan, jossa infrapal-

veluiden tyGtehtavia toteutetaan ja seurataan.

Onhjeistukset ja pysyva aihepiiritieto sijaitsevat hajautetusti SharePointissa, jossa ne ovat
esimerkiksi PowerPoint-, Excel- ja Word-tiedostoissa. Ajankohtaista aineistopankkia pi-
detadan ylld OneNotessa. Ajankohtaista tietoa on jonkin verran myés Teams- ja sdhko-
postikeskusteluissa. Lisaksi kaytdssa on muita yksittaisia jarjestelmia, kuten ePermit-lu-
papalvelu, Dynasty 10 -asianhallintajarjestelmd sekd Hansu-hankesuunnittelujarjes-
telma. Naiden ohella tietoa haetaan avoimista lahteista, kuten Espoon kaupungin verk-

kosivuilta.

Asiakaspalautteiden kasittely perustuu useiden jarjestelmien rinnakkaiskayttéon. Trim-
blen sovelluksissa on joitakin integraatioita, mutta paaasiassa jarjestelmien valinen tie-
donkulku on rajallista. Tieto ei liiku automaattisesti jarjestelmien valilla, vaan palveluneu-
vojan on tiedettava mista tieto 16ytyy ja haettava se manuaalisesti. Tutkimushetkella in-
tegraatio Feedbackin ja Virran valilla on ollut pilottivaiheessa, mutta ei viela laajamittai-

sessa kaytossa.

Millaisia rajoituksia tai haasteita liittyy nykyisiin dataldhteisiin, sisaltéihin ja ra-

kenteisiin tekodlyn nakdokulmasta?

Tekoalyn nakokulmasta keskeisimmat haasteet liittyvat datan hajanaisuuteen, rakentee-
seen, ajankohtaisuuteen seka tietoturvaan. Vaikka dataa on saatavilla paljon, se on ha-
jautettua, eri muotoista ja osittain ristiriitaista, mika heikentaa tekoalyn kykya tuottaa luo-

tettavia vastauksia seka lisaa riskeja hallusinaatioille.

Palautteiden kasittelyyn tarvittava tieto on jakautunut useisiin eri jarjestelmiin ja doku-
mentteihin. Yksittdisen palautteen kasittely voi edellyttaa tiedon hakemista ja yhdista-
mista useasta eri lahteesta, esimerkiksi kunnossapitoluokan selvittamistd Locus Cou-
dista, tyotilausten tarkistamista Virrasta, aiempien palautteiden ja vastausten tarkastelua
palautteiden Feedbackista seka ohjeistusten etsimistd dokumentaatiosta. Tekoalyn kan-
nalta tdma on ongelma, koska se ei voi hyddyntaa hajallaan olevaa tietoa tehokkaasti

ilman erillisia integraatioita.

Suuri osa aineistosta on vapaamuotoista tekstia, eika sitd ole suunniteltu koneelliseen

kasittelyyn. Tama vaikeuttaa tiedon automaattista tulkitsemista ja hyddyntamista, koska



66

sama tieto voi esiintya eri muodoissa ja eri tavoin esitettyna eri lahteissa. Pitkat tai teko-
alylle vaikeasti tulkittavat tiedostot lisdavat riskia sisallén virheelliselle tai epatarkalle tul-

kinnalle, mika heikentaa vastausten laatua.

Haasteita liittyy myos tiedon ajantasaisuuteen ja ristiriitaisuuksiin. Osa tiedosta on pysy-
vaa ohjeistusta, kun taas osa on jatkuvasti paivittyvaa ja tilannekohtaista tietoa. Ajan-
kohtainen tieto ei kuitenkaan aina ole keskitetysti saatavilla, vaan sita I6ytyy esimerkiksi
muistiinpanoista tai keskusteluista. Eri Iahteissa oleva tieto ei mydskaan aina ole yhden-
mukaista. Samaan palautteeseen voi I0ytya useita keskenaan ristiriitaisia tietoja esimer-
kiksi suunnitteilla olevista toimenpiteista tai vastuutahoista. Inminen pystyy yleensa arvi-
oimaan eri ldhteiden luotettavuutta, mutta tekoalylle tdma on vaikeaa, mika voi johtaa

virheellisiin johtop&aatoksiin.

Haasteita liittyy myds tietosuojaan. Julkisessa organisaatiossa, jossa kasitellaan esimer-
kiksi henkilGtietoja ja muuta sensitiivistd dataa, tulee tekoalya kaytettdessa asettaa sel-
keat rajat sille, miten tekodlya voidaan hyddyntda. Kaikkea dataa ei voida hyédyntaa
vapaasti, ja erityisesti ulkoisten palveluiden kayttdéon liittyy riski tietojen vuotamisesta or-
ganisaation ulkopuolelle. Tietoturvaa ei voida ajatella pelkastaan erillisena riskina, vaan

keskeisena rajoitteena tekoalyn kaytannon hyddyntamiselle.

Miten nykyista dataa ja sen esitystapaa tulee kehittaa, jotta ne tukevat tekodlyn

kayttéoa paremmin?

Dataa ja sen esitystapaa tulee kehittdd parantamalla sen laatua, rakennetta, ajantasai-
suutta ja integraatioita. Taman tavoitteena on varmistaa, etta data on tekoalyn kannalta
saavutettavaa, ajantasaista, ristiriidatonta ja esitetty muodossa, joka mahdollistaa sen
tehokkaan hyodyntamisen. Lisaksi datan tulisi olla kontekstoitua siten, etta tekoaly pys-

tyy ymmartamaan, mihin tilanteeseen tieto liittyy ja miten sita tulee soveltaa.

Koska dataa ei ole realistista keskittda yhteen jarjestelmaan, olennaista on kehittaa in-
tegraatioita eri jarjestelmien valille. Integraatioiden kehittdminen mahdollistaa automaat-
tisen tiedonkulun ja edelleen nopeamman palautteiden kasittelyn. Talldin tekoaly voi ha-
kea ja yhdistaa tietoa useista lahteista ilman, ettd palveluneuvojan tarvitsee tehda tata
manuaalisesti. Samalla tekoaly kykenee hyddyntdmaan seka jarjestelmissa olevaa tie-

toa etta organisaation ohjeistuksia yhtena kokonaisuutena.

Datan kehittdminen edellyttda sen systemaattista lapikayntia, yhtenaistamista ja raken-
teistamista tekoalylle paremmin soveltuvaan muotoon. Ajankohtaisen tiedon tulisi olla
my0s helposti I6ydettavissa, eika hajautettuna epamuodollisiin 1ahteisiin. Lisaksi tieto tu-

lee kayda |api ristiriitaisuuksien poistamiseksi ja ajantasaisuuden varmistamiseksi. Talla
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hetkella samaan asiaan liittyvaa tietoa voi esiintya useissa eri paikoissa ja muodoissa,
jonka vuoksi tulisi maaritella ensisijaiset tietolahteet ja yhtenaistaa kaytantoja, joilla tietoa
yllapidetaan. Nain varmistetaan, etta tekoaly hyddyntaa oikeaa ja luotettavaa tietoa. Ra-
kenteistamisen lisaksi on olennaista kehittda ohjeistuksia siten, ettd ohjeet ja toiminta-
mallit ovat myos tekoalyn hyddynnettavissa. Talldin tekoaly pystyy muodostamaan joh-

donmukaisia ja organisaation linjausten mukaisia vastauksia.

Olennaista on my06s organisatoristen kaytantojen ja vastuunjakojen kehittaminen. Esitel-
lyille kayttotapauksille on olennaista maaritella vastuuhenkilot, jotka seuraavat niiden to-
teutumista. Erityisen tarkeda on maaritelld, kuka on vastuussa tiedon tuottamisesta, pai-
vittdmisesta ja laadun varmistamisesta. liman selkeda vastuunjakoa tieto vanhenee ja
hajautuu, mika heikentaa sen hyddyntamista ja lisaa riskia hallusinaatioille seka virheel-

lisille vastauksille.

Paatutkimuskysymys: Millainen on asiakaspalautteiden kasittelyprosessi, ja mita

mahdollisuuksia tekoalylla on tukea sen eri vaiheita?

Tamanhetkinen asiakaspalautteiden kasittelyprosessi on moniulotteinen, manuaalinen
ja vahvasti asiantuntijatydhon perustuva kokonaisuus, jonka keskeisia haasteita ovat tie-
don hajanaisuus ja useiden jarjestelmien rinnakkaiskayttd. Prosessin tehokkuus on riip-
puvainen tiedon saavutettavuudesta ja ajantasaisuudesta, tiedon hakemisesta, tulkin-

nasta seka yhdistamisesta eri jarjestelmista ja dokumenteista.

Tekoalyn keskeisin potentiaali ei kohdistu yksittaisen tyovaiheen automatisointiin, vaan
koko prosessin tukemiseen ja tehostamiseen. Prosessin kehittdmisessa tekoaly integ-
roidaan osaksi sen eri vaiheita. Generatiivinen tekoaly ja agenttipohjaiset ratkaisut voivat
hakea ja yhdistaa tietoa, tulkita palautteita ja tuottaa niihin sopivia vastausluonnoksia,
mika vahentad manuaalisen tydn maaraa ja nain ollen nopeuttaa kasittelya. Samalla ne
voivat parantaa asiakaskokemusta seka mahdollistaa laajemman raportoinnin ja analy-
tiikan. Lisaksi tekoaly voi toimia paatdksenteon tukena ehdottamalla jatkotoimenpiteita.
Tekoalyn avulla voidaan kerata tietoa kasitellyista palautteista ja muodostaa raportteja,

joita voidaan hyddyntaa resursoinnissa ja toiminnan kehittdmisessa.

Keskeinen osa prosessia on selkea vastuunjako agentin ja palveluneuvojan valilla, joka
toteutetaan hybridimallina. Hybridimalli tarkoittaa tydnjakoa, jossa tekoaly toimii ihmisen
avustajana ja tehostaa erityisesti manuaalisia ja luonnollisen kielen kasittelyyn liittyvia
vaiheita, kun taas vastuuta, harkintaa seka tunnealya edellyttavat tehtavat sailyvat ihmi-

sella. Agentin toiminta perustuu ennalta maariteltyyn profiiliin, joka sisaltaa tiedon orga-
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nisaation ohjeistuksista ja siitd, missa vaiheissa ihmisen hyvaksynta on valttdamaton. Pro-
sessi edellyttdd myds jatkuvaa palautteen antamista: palveluneuvojen tekemat korjauk-

set ja hyvaksynnat mahdollistavat agentin mukautumisen ja kehittymisen.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakaspalautteiden kasittelyprosessi kehittyy teko-
alyn avulla manuaalisesta ja hajautuneesta toimintatavasta kohti integroitua ja osittain
automatisoitua prosessia. Tekoalyn kaytolla voidaan saavuttaa merkittavaa lisdarvoa eri-
tyisesti datan analysointiin, yhdistamiseen ja vastausten luonnosteluun, kun taas ihmi-
nen sailyttdd keskeisen roolin laadunvarmistajana, vastuunkantajana ja paatoksenteki-
jana. Tekoalyn kayttdonotto ei ole pelkdstdan tekninen ratkaisu, vaan se edellyttdad myos

prosessien ja tiedonhallinnan kokonaisvaltaista kehittamista.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus ja toistettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tukee se, ettéd analyysi perustuu useisiin ajankohtaisiin ai-
neistolahteisiin seka nykytilan ettd tavoitetilan tarkasteluun. Tulokset ovat kuitenkin si-
doksissa tutkimuskohteena olleen organisaation toimintaymparistoon, kaytossa oleviin
jarjestelmiin ja toimintatapoihin. Nain ollen tuloksia ei voida suoraan yleistaa kaikkiin or-
ganisaatioihin, mutta niitd voidaan soveltaa vastaavanlaisiin asiakaspalveluprosessei-
hin.

Tutkimuksen toistettavuutta rajoittaa sen kontekstisidonnaisuus, silla asiakaspalauttei-
den kasittelyprosessi ja siihen liittyva dataymparistd vaihtelevat organisaatioittain. Kui-
tenkin tutkimuksessa esitetty prosessimallia ja tunnistettuja kehityskohteita voidaan hyo-

dyntaa ja soveltaa muissa vastaavissa ymparistoissa.

6.3 Tieteellinen ja kaytannollinen kontribuutio

Tutkimuksen tieteellinen kontribuutio liittyy erityisesti tekoalyn, tiedonhallinnan ja asia-
kaspalveluprosessien yhdistamiseen. Tutkimus osoittaa, etta tekoalyn integrointi osaksi
asiakaspalveluprosessia ei ole pelkastaan tekninen kysymys, vaan edellyttda laajempaa
datan saavutettavuuden ja organisatoristen kaytantdjen kehittamista. Liséksi tutkimus
konkretisoi tekoalyagentin roolia osana palveluprosessia vaiheistetun tavoiteprosessi-

mallin kautta.

Kaytannollinen kontribuutio liittyy erityisesti asiakaspalautteiden kasittelyprosessin kehit-

tamiseen organisaatiotasolla. Tydssa esitellddn kuvaus nykyisesta prosessista ja sen
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haasteista. Tutkimus tarjoaa konkreettisia kehitysehdotuksia asiakaspalautteiden kasit-
telyprosessin tehostamiseen. Esitetty tavoiteprosessi, kayttdtapaukset ja toimenpiteet
tarjoavat organisaatiolle selkean pohjan tekoalyratkaisujen kayttéénotolle ja jatkokehi-

tykselle.

6.4 Jatkotutkimustarpeet

Tutkimus avaa useita jatkotutkimusmahdollisuuksia. Keskeisin jatkotutkimustarve liittyy
tekoalyratkaisujen kaytanndn toteutukseen ja pilotointiin, eli siihen miten esitetty tavoite-
prosessi toimii kdytdnndssa ja millaisia vaikutuksia silla on prosessin tehokkuuteen ja

laatuun.

Lisaksi jatkotutkimuksessa olisi hyddyllista tarkastella tarkemmin datan rakenteistamisen
ja integraatioiden toteutustapoja seka niiden vaikutuksia tekoalyn suorituskykyyn. Myos
tietoturvaan liittyvat kysymykset ja tekoalyn kaytdn organisatoriset vaikutukset tarjoavat

jatkotutkimuksen kannalta keskeisia teemoja.
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LIITE 1: HAASTATTELULOMAKE

Lahtokohdat
- Titteli / nimike
- Tybvuodet
- Tybnkuva
o Millaisista tyotehtavista tydpaivasi koostuu?
o Missa ymparistdssa tydskentelet (toimisto/koti/liikkuva/jokin muu)?

1. Nykyinen asiakaspalautteiden kasittelyprosessi

Paakysymys:
e Miten asiakaspalautteita talla hetkelld kasitellddn organisaatiossanne?

Alakysymyksia:

- Mitka osastot tai roolit ovat mukana prosessissa?

- Kuinka palautteet vastaanotetaan ja tallennetaan?

- Miten palautteet analysoidaan ja miten niihin reagoidaan?

- Miten palautteen kasittelyprosessia seurataan tai kehitetaan?

- Mitka ovat haasteita nykyisessa tydssasi/mihin sinulla menee eniten aikaa?

2. Dataldhteet ja jarjestelmat

Paakysymys:
o Mita tietolahteita ja jarjestelmia hydédynnatte talla hetkella asiakaspalautteiden kasit-
telyssa?

Alakysymyksia:

- Minkalaisia palautekanavia (esim. sdhkdposti, some, chatbotit, lomakkeet) kaytetdan?
- Missa jarjestelmissa palautedata sailytetaan ja kasitellddn?

- Onko jarjestelmissa integraatioita, jotka helpottavat tiedon liikkkumista?

3. Tekodlyn mahdollisuudet prosessin tukena

Paakysymys:
e Missa asiakaspalautteiden kasittelyn vaiheissa naet tekoalyn voivan tukea toimin-
taa?

Alakysymyksia:

- Onko tekoalya jo kokeiltu tai kaytOssa jossain osassa prosessia?

- Mita hyotyja tai lisdarvoa tekoaly voisi tuoda (esim. nopeus, skaalautuvuus, luokittelu)?
- Miten tekoaly voisi helpottaa/tehostaa juuri sinun ty6tasi?

4. lhmisten rooli tekoalyn kaytdssa ja kdyttoonotossa

Paakysymys:
e Miten naet tyontekijdiden roolin tekoalyad hyddyntavassa palautteenkasittelyssa?

Alakysymyksia:

- Mita konkreettisia tyévaiheita haluaisit sailyttda ihmisen tekemana, vaikka tekoaly olisi
kaytettavissa?

- Missa tilanteissa tekoalyn tuottamaan tulokseen pitéisi voida luottaa suoraan, ja missa
sen pitaisi olla vain tuki ihmisen paatokselle?

- Miten ihmisen ja tekoalyn yhteistyd voisi toimia parhaimmillaan palautteiden kasitte-
lyssa?
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5. Rajoitteet ja haasteet

Paakysymys:
e Millaisia haasteita nykyiseen dataan tai jarjestelmiin liittyy tekodlyn nakokulmasta?

Alakysymyk3|a
Onko data rakenteista vai vapaamuotoista?

- Onko datassa metatietoja, kuten asiakasryhma, aikaleima, kanava?

- Onko data riittavan laadukasta ja yhtenaista tekoalyn kouluttamista tai hyddyntamista
varten?

- Kuinka hyvin nykyinen asiakaspalautteesta kerattava data ja sen esitystavat tukevat te-
koalyn hyédyntamista?

- Onko datassa puutteita, kuten kielivirheita, puutteellista merkintaa tai epajohdonmukai-
suutta?

- Millaisia muita haasteita nykyiseen dataan tai jarjestelmiin liittyy tekodlyn nakokul-
masta?

- Onko organisaatiossa osaamista tekodlyn hyddyntadmiseen tai halukkuutta investoida
siihen?

- Onko tietoturvalyksityisyydensuoja este tekoalyn hyddyntamiselle?

6. Tulevaisuuden ndkymat

Paakysymys:
¢ Miten naet asiakaspalautteiden kasittelyn kehittyvan tulevaisuudessa tekoalyn

avulla?
Alakysymyk3|a

Missa vaiheessa organisaationne on tekoalyn hyddyntadmisen matkalla?
Millaisia kehitysaskeleita olisi hyva ottaa seuraavaksi?

Mita toiveita tai odotuksia sinulla olisi tekodlyavusteisen palautteenkasittelyn
suhteen?



