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Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittda, miten tekoalya voidaan hyddyntaa yrityksen asi-
akkuudenhallinnassa (engl. customer relationship management). Tekoalypohjainen asiakkuu-
denhallinta on teknologisen kehityksen tulos, jonka suuri potentiaali asiakasrajapinnan automaa-
tioon seka sen muuhun tehostamiseen motivoi yrityksia siitymaan tietopohjaisesta asiakkuuden-
hallinnasta kohti tekoalypohjaista asiakkuudenhallintaa, jossa tekoaly on aktiivisena osana yrityk-
sen asiakkuudenhallinnan toteuttamisessa.

Tutkimus toteutettiin systemaattisena kirjallisuuskatsauksena, joka koostui seitsemasta vai-
heesta: tutkimuskysymysten valitseminen, tietokantojen valitseminen, hakutermien valitseminen,
hakukriteerien valitseminen, metodologisen karsinnan tekeminen, hakutulosten tutkiminen seka
tulosten yhteenveto. Kirjallisuuskatsauksessa kaytetiin kolmea tietokantaa, josta lopulliseen tut-
kimukseen paatyi 13 tieteellista vertaisarvioitua artikkelia julkaisuvuosilta 2019—2023. Tutkimuk-
sen teoriaosuus koostuu kahdesta osasta: asiakkuudenhallinnasta seka tekoalysta. Asiakkuu-
denhallinta tarkoittaa ydinliiketoiminnan strategiaa, joka tahtaa tuottavaan arvonluontiin ja toimit-
tamiseen valituille asiakkaille sisaisten toimintojen ja prosessien seka ulkoisen verkoston avulla
pitkajanteisesti. Tekoaly tarkoittaa jarjestelman kykya tunnistaa, tulkita ja tehda johtopaatoksia.
Tutkimuksen analyysiluku koostuu kolmesta teemasta: tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan
hyddyista, haasteista seka vaatimuksista.

Tutkimus osoittaa, kuinka tekoalyn hyédyntaminen yrityksen asiakkuudenhallinnassa tapah-
tuu tekoalyintegroidun asiakkuudenhallintajarjestelman kautta. Tekoalypohjaisen asiakkuuden-
hallinnan tunnistettavia hyodtyja ovat yrityksen tehokkaampi paatéksenteko ja tiedonhallinta, asia-
kaspalvelun ja markkinoinnin automaatio, yrityksen nopeampi reaktiivisuus seka asiakas- ja kayt-
tajatyytyvaisyyden parantuminen. Tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan haasteita voidaan tun-
nistaa elinkaaren neljassa eri vaiheessa: tutustumis-, suunnittelu-, kayttdédnotto- seka yllapitovai-
heessa. Merkittdvimpid havaittuja haasteita ovat alkuvaiheiden puutteellinen suunnitelmallisuus,
nykyisen liiketoiminnan turvaaminen muutoksen keskelld sekd tekoalyn kayttdédnoton jalkeisen
organisaatiorakenteen muutoksen toteuttaminen. Tekodlypohjaisen asiakkuudenhallinnan onnis-
tumisen vaatimukset voidaan jaotella kolmeen resurssiluokkaan: aineellisiin, inhimillisiin seka ai-
neettomiin resursseihin. Tutkimuksen perusteella aineelliset resurssit ovat vahva resurssiluokka,
vaikka siihen lukeutuvat ajalliset resurssit ovat usein puutteelliset. Inhimillisten resurssien luo-
kassa yrityksilla on parannettavaa, silla usein henkildston osaaminen ei ole riittdvaa, eika yrityk-
sen johto osaa sovittaa tekniikkaa ja liiketoimintaa odotetusti. Aineettomat resurssit vaativat myos
keskittymista, silld usein yrityksen koordinointi seka sisainen tiedonkulku eivat ole riittavalla ta-
solla. Kokonaisuudessaan tutkimus osoittaa, kuinka tekoalypohjaiseen asiakkuudenhallintaan
siirtymisen tuottamien hydtyjen ja vaatimusten suhde on yrityksen ndkékulmasta positiivinen, jol-
loin hyodyistd saatava lisdarvo on merkittdvampi, kuin tdman lisdarvon edellyttdamat vaatimukset.
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1. JOHDANTO

Tassa luvussa perehdytaan tutkimuksen taustaan ja merkitykseen, jonka jalkeen esitel-
laan tutkimuskysymykset seka tutkimuksen rajaus. Lopuksi esitelldan lyhyesti kandidaa-

tintyon rakenne.

1.1 Tutkimuksen tausta ja merkitys

Yrityksen liiketoiminta koostuu aina myytavista hyddykkeista seka palveluista, joita ostaa
asiakas. Kestadkseen markkinan muutoksessa sekéa menestyakseen myds vaikeina ai-
koina, on yrityksen huolehdittava asiakkaistaan. (Frow & Payne 2009) Yli ajan asiakkuu-
denhallinta on nahty liiketoimintaa tehostavana strategisena tydkaluna, jossa keskitytdan
erityisesti yrityksen parhaiden asiakkaiden tunnistamiseen sekad naiden asiakassuhtei-
den kestavaan rakentamiseen. Asiakkuudenhallinnan tarve on kasvanut 2010-luvulta
eteenpain yritysten kasvaessa, silla yritysten asiakasmaarat ovat entistad suurempia ja
asiakkaat jakautuvat maantieteellisesti yha laajemmalle. (Buttle & Maklan 2019, s. 16)
Asiakkuudenhallinnassa on usein tunnistettu haaste, kuinka yrityksen resurssit eivat riita
kaikkien haluttujen tehtavien suorittamiseen, kuten kattavaan asiakas- ja markkina-ana-
lyysiin tai nopeaan ja laadukkaaseen asiakaspalveluun (Chatterjee et al. 2019). Uutena
teknologiana tekoaly pystyy vastaamaan erityisesti tdhan haasteeseen ja talldin autta-

maan yrityksia kehittdmaan asiakkuudenhallintaansa (Ledro et al. 2022).

Tekoaly hyddyntaminen yrityksen asiakkuudenhallinnassa pystyy automatisoimaan yri-
tyksen asiakasrajapintaa seka analysoimaan suuria datamaaria jatkuvasti ilman henki-
I6ston tyopanosta (Chatterjee et al. 2022; Ledro et al. 2022). Tekoalypohjaisen asiak-
kuudenhallinnan on tunnistettu mahdollistavan asiakkuudenhallinnan laadukkaampaa ja
tehokkaampaa toteuttamista, joka nakyy monenlaisina hydtyina seka yrityksen etta asi-
akkaan suuntaan (Chatterjee et al. 2021; Gaczek et al. 2023). Uuden teknologia hyddyn-
taminen ei kuitenkaan aina ole suoraviivaista, mutta tekoalyn tiedostettu suuri potentiaali
seka yrityksen tavoite tehokkaammasta toiminnasta ajaa muutosta tietopohjaisesta asi-
akkuudenhallinnasta kohti tekoalypohjaista asiakkuudenhallintaa, jossa yrityksen asiak-

kuudenhallintaa toteuttaa henkildston lisdksi myos tekoaly (Ledro et al. 2022).

Taman tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tekoalyn hyédyntamisen hyotyja, haasteita

seka vaatimuksia yrityksen asiakkuudenhallinnassa. Tutkimuksen tavoitteena on olla



selkeasti tuotettu informatiivinen tuote, joka sisaltdd hyoddyllista tietoa yrityspaattjille
seka muille aiheesta kiinnostuneille. Tutkimuksen tarkoituksena on tarjota hyodyllista tie-
toa yrityksille erityisesti ennen tekoalypohjaiseen asiakkuudenhallintaan siirtymista, jol-
loin eri vaihtoehtojen vertailu on kdynnissa ennen lopullista paatoksentekoa. Tutkimuk-
sessa tunnistetut hyddyt, vaatimukset seka niiden valinen suhde voivat esimerkiksi aut-
taa yritysta tekemaan paatoksen siirtymisesta tekoalypohjaiseen asiakkuudenhallintaan
seka siihen liittyvaan investointiin. Toisin sanoen hyddyt voidaan nahda yritykselle saa-
tavana lisdarvona ja vastaavasti vaatimukset yritykselle tdman lisdarvon aiheuttamana
kustannuksena, jolloin voidaan pohtia siirtymisen kannattavuutta. Liséksi tunnistettujen
haasteiden tiedostaminen voi olla tarkeda ennen tekoalypohjaiseen asiakkuudenhallin-
taan siirtymista, jotta ne voidaan yrityksen tapauksessa valttaa, mikali yritys paatyy tal-

laiseen ratkaisuun tutkimuksen tulosten pohjalta.

Ajoitus taman tutkimuksen toteuttamiselle on ajankohtainen, silla tekoalyn hyddynta-
mista asiakkuudenhallinnassa on alettu tutkia laajemmin 2010-luvun loppupuolelta l1ah-
tien, kun teknologian kaytannén hyddyntaminen on tullut todella mahdolliseksi. Laaduk-
kaita tutkimuksia aiheesta on viimeisina vuosina tuotettu monipuolisesti, jolloin tuotettu
kirjallisuuskatsaus pystytaan tuottamaan kattavan tieteellisen naytdon pohjalle tuottaen

ajankohtaisia ja hyddynnettavissa olevia tuloksia.

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuksen rajaukset

Taman tutkimuksen tavoite on selvittaa, miten tekoalya voidaan hyddyntaa yrityksen asi-
akkuudenhallinnassa. Tama on tutkimuksen paatutkimuskysymys, johon etsitdan vas-
tausta neljan alatutkimuskysymyksen avulla. Ensimmainen alatutkimuskysymys tavoit-
teena on taustoittaa tutkimusaihetta, eli mita on asiakkuudenhallinta seka mita on tekoaly
ja sen hyddyntaminen. Seuraavat kolme alatutkimuskysymysta pyrkivat selvittamaan yri-
tyksen asiakkuudenhallinnan tekoalyn hyédyntamisen hyotyja, haasteita sekd vaatimuk-
sia. Nama aiheen komponentit ovat hyddyllista yrityksen tiedostaa esimerkiksi uutta in-
vestointia tai muuta murrosvaihetta suunnitellessa. Alla on esitetty tutkimuksen paatut-

kimuskysymys seka nelja alatutkimuskysymysta.
Paatutkimuskysymys:

¢ Miten tekoalya voidaan hyédyntaa yrityksen asiakkuudenhallinnassa?
Alatutkimuskysymykset:

e Mita ovat asiakkuudenhallinta seka tekoaly?



o Mitd hydtyja saavutetaan hyddyntamalla tekoalya yrityksen asiakkuudenhallin-

nassa?
¢ Mita ovat tekoalyn hyddyntamisen haasteet yrityksen asiakkuudenhallinnassa?
e Mita tekoadlyn hyddyntaminen asiakkuudenhallinnassa vaatii yritykselta?

Edella esitetyt alatutkimuskysymykset tulevat olemaan tdman tutkimuksen teoriaosuu-
den kasittelyjarjestys. Tutkimuksen kaytettava nakokulma pyrkii katsomaan yrityksen te-
koalyn hyddyntamista asiakkuudenhallinnassa kokonaisvaltaisesti. Toisin sanoen paino-
piste ei ole yksityiskohtien, kuten tekoalyn tai asiakkuudenhallinnan teknisen toteutuksen
tarkastelussa. Tutkimustuloksiksi odotetaan tekoalyn mahdollistavan asiakkuudenhallin-
nan tehostamista seka laajentamista, mahdollistaen yrityksen henkiloty6tuntien kayton
entista vaativimpiin tehtaviin. Toisaalta voidaan odottaa tekoalyn hyddyntamisen olevan
haastavaa asiakkuudenhallinnassa etenkin sen alkuvaiheissa, kuten kayttddnotossa.
Odotettavasti tekoalyn hyddyntaminen tulee vaatimaan yritykselta laajasti resursseja,

kuten ajallisia seka taloudellisia resursseja henkiloston opastukseen ja koulutukseen.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus koostuu tutkimusmenetelman ja -aineiston esittelysta, teoriaosuudesta, tulos-
ten tutkimisesta seka yhteenvedosta. Teoriaosuus koostuu luvuista 3 ja 4, joissa on taus-
toitettu tutkimusaiheen kahta keskeista teoriaosuutta riittdvan pohjakasityksen mahdol-
listamiseksi lukijalle aiheesta. Viidennessa luvussa syvennytaan aiheeseen tutkimusai-
neiston avulla ja etsitdan ratkaisuja tutkimuskysymyksiin. Tutkimusaineistoa on esitelty

tdman dokumentin liiteosiossa.

Tutkimuksen viimeisessa luvussa kdydaan lapi saadut tulokset ja tehddan niiden poh-
jalta synteesi sekd muodostetaan paatelmia tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Yhteen-
vetoluku on pyritty toteuttamaan niin, etté halutessaan lukija voi siirtya suoraan tutkimuk-
sen johdannon tutkimuskysymyksista yhteenvedon tuloksiin. Saatuja tutkimustuloksia
seka tutkimuksen toteutusta arvioidaan esittden jatkotutkimustarpeita, joita tutkimuk-

sesta nousee esiin.



2. TUTKIMUSMENETELMA JA -AINEISTO

Tassa luvussa esitellaan tutkimusmenetelma seka tutkimuksessa kaytetty aineisto. Tut-
kimusmenetelma on pyritty esittdmaan yksityiskohtaisesti niin, etta sen toistaminen tay-

sin vastaavasti on mahdollista, jolloin saadut tulokset ovat myds vertailukelpoisia

2.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusaineiston kerays voidaan jakaa kahteen osaan. Ydinaiheen tiedonhaku toteu-
tettiin systemaattisena tiedonhakuna kayttaen Finkin (2020) tutkimuskirjallisuuskatsauk-
sen prosessimallia. Systemaattisen kirjallisuuskatsauksen kayttoé tutkimuksen konteks-
tissa on perustelua, silla suuri potentiaalisen lahdemateriaalin maara vaatii merkittavaa
kaytettavien lahteiden maaran karsimista. Keskeisten aiheiden eli tekoalyn seka asiak-
kuudenhallinnan taustoitukseen kaytettiin tukena irrallista tiedonhakua. Taustoituksessa
pystyttiin hyddyntdamaan myos systemaattisen tiedonhaun tuottaman aineiston maaritte-

lyn kayttamia lahteita. Tutkimuksen tiedonhakua on havainnollistettu kuvaan 1.

Tekodly | Systemaattinen Asiakkuuden-

tiedonhaku hallinta
Irrallinen Irrallinen
tiedonhaku tiedonhaku

Kuva 1: Tutkimuksen tiedonhaku.

Kaytetty Finkin (2020) systemaattisen kirjallisuuskatsauksen seitseman vaiheinen pro-

sessi:
1. Tutkimuskysymysten valitseminen ja rajaaminen
2. Tietokantojen valitseminen tutkimusaineistoa varten
3. Hakutermien valitseminen
4. Hakukriteerien valitseminen
5. Metodologisen karsinnan tekeminen
6. Hakutulosten tutkiminen

7. Tulosten yhteenveto



Tutkimuskysymykset on esitelty ja rajattu luvussa 1.2. Tutkimuksessa kaytettaviksi tieto-
kannoiksi valikoitui tieteelliset tietokannat Tampereen vyliopiston tietokanta Andor,
Scopus seka Web of Science. Usean tietokannan kaytté on perusteltua monipuolisen ja
hyvalaatuisen lahdemateriaalin takaamiseksi, jolloin yksittaisen tietokannan puutteet ei-
vat aiheuta relevantin aineiston poisjaantia tutkimuksesta. Hakutermeina tutkimuksessa
kaytettiin keskeisia kasitteitd englanniksi "artificial intelligence” ja "customer relationship
management” seka niiden lyhenteita "Al” ja "CRM”. Kaytettavaksi hakulausekkeeksi
muodostui: (CRM OR "customer relationship management") AND (Al OR "artificial intel-

ligence"). Ensimmaisen tehdyn haun tuloksia on esitelty taulukossa 1.

Taulukko 1: Ensimmdéinen haku ilman rajauksia.

Web of

Hakulauseke Andor Scopus ) Yhteensa
Science

(CRM OR "customer rela-

tionship management")

11 436 466 472 12 343
AND (Al OR "artificial in-
telligence")

Saadun aineiston suuruus oli liian suuri, silla etenkaan Andorin antama aineistomaara ei
mahdollista hakutulosten tutkimista edes otsikkotasolla. Seuraavaksi hakuun lisattiin ra-
jauskriteereitad aineiston saatavuuteen ja laatuun. Haku huomioi ensin maksuttomasti
verkosta saatavilla olevan aineiston, jonka jalkeen asetettiin lisdksi rajauskriteeri ver-

taisarvioituun aineistoon. Tulokset on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2: Toinen haku lisérajauksilla.

Web of .
Rajauskriteeri Andor Scopus ) Yhteensa
Science
Maksuton saatavuus
986 105 162 1247
verkosta
Vertaisarvioitu 681 102 12 794

Seuraavaksi asetettiin rajaus koskemaan haun otsikkoa, silla erityisesti Andorin antaman
aineiston suuruus oli liilan suuri. Lisarajauskriteeriksi asetettiin hakulausekkeen sisalty-

minen aineiston otsikkoon. Tulokset on esitetty taulukossa 3.



Taulukko 3: Kolmas haku lisérajauksilla.

Web of

Rajauskriteeri Andor Scopus i Yhteensa
Science

Hakulauseke otsikossa 38 14 1 54

Saatujen tulosten koko mahdollistaa saatavilla olevan aineiston tiivistelmien lukemisen.

Tehdyt haut tallennettiin myéhempia tarkistushakuja varten.

2.2 Tutkimusaineisto

Kaytetty tutkimusaineisto on esitetty liitteessa A. My0s eri tietokantojen paallekkaisyyk-
sia on tuotu esiin, joita tiedonhaussa oli havaittavissa eri tietokantojen valilla. Tama on
tunnistettavissa myos aineiston yhteismaaran suuruudesta, joka on lahes samansuurui-
nen, kuin Andorin tuottama aineisto. Lopullinen tutkimukseen paatynyt aineisto on esi-

telty lukumaaraisesti taulukossa 4 ja yksityiskohtaisemmin liitteessa A.

Taulukko 4: Tutkimukseen valittu lopullinen aineisto.

Web of

Andor

Scopus

Science

Yhteensa

Tutkimusaineistoon paatyi

12

10

1

13

Tutkimusaineiston sisaltd on keskeista tuoda esille, kuinka ensimmainen ydinaiheen ai-
neistoksi tehty tutkimus (Chatterjee et al. 2019) oli kaytetty ldhdeaineisto useammassa
mydhemmassa aineistossa. Tutkimusaineistosta oli myds tunnistettavissa toistuvia tie-
teenharjoittajien nimia, jotka ovat tuottaneet tutkimusta aihealueen sisalla, kuten: Chat-
terjee, Ledro, Sheshadri sekd Mikalef. Merkittdva osa aineistoista oli tuotettu Intiassa,
mutta usein taustalla on ollut kansainvalinen tutkimusryhma. Tutkimuksen aineistoa on
julkaistu merkittavissa ymparistodissa, kuten: Journal of Business & Industrial Marketing,

Industrial Marketing Management seka The Bottom Line.



3. ASIAKKUUDENHALLINTA

Tassa luvussa perehdytaan tutkimuksen ensimmaiseen teoriakokonaisuuteen eli asiak-
kuudenhallintaan. Luvussa maaritellaan asiakkuudenhallinta, tarkastellaan sen neljaa

paatyyppia seka perehdytdan myds tiedon rooliin asiakkuudenhallinnassa.

3.1 Asiakkuudenhallinta yleisesti

Asiakkuudenhallinta (engl. customer relationship management) voidaan maarittaa mo-
nella tavalla kontekstin ja kaytettdvan teknologian mukaan (Frow & Payne 2009). Buttlen
ja Maklanin (2019, s. 16) koostetun maaritelman mukaan asiakkuudenhallinta tarkoittaa
ydinliiketoiminnan strategiaa, joka tahtaa tuottavaan arvonluontiin ja toimittamiseen vali-
tuille asiakkaille sisaisten toimintojen ja prosessien seka ulkoisen verkoston avulla pitka-
janteisesti. Kaytettdva maaritelma varmistaa, kuinka asiakkuudenhallinta on muutakin
kuin tietoteknisten valineiden kayttda. Kokonaisuudessaan asiakkuudenhallinta koostuu
kolmesta padkomponentista: liiketoimintaprosesseista, teknologiasta seka ihmisista (Al-
Homery et al. 2019). Taman tutkimuksen aihe kasittelee suoraan tai epasuorasti kaikkia

asiakkuudenhallinnan paakomponentteja.

Keskusteltaessa asiakkuudenhallinnasta on keskeista tunnistaa CRM-lyhenteen (custo-
mer relationship management) monikasitteisyys. Asiakkuudenhallinnan saapuessa
1990-luvulla CRM-lyhenteella tarkoitettiin aina asiakkuudenhallintaa kokonaisuudes-
saan. Myohemmin erityisesti puhekielessa lyhennettd on alettu kayttamaan asiakkuu-
denhallintajarjestelmasta, joka tietojarjestelmana kaytannéssa muodostaa nykyisen asi-
akkuudenhallinnan ydinosan. Kaikki asiakkuudenhallinnan sisaltama toiminta perustuu
tavalla tai toisella jarjestelmaan, jonka rooli on erityisesti asiakastiedon hallinnoinnissa
seka hyddyntamisessa (Frow & Payne 2009; Buttle & Maklan 2019, s. 3). Kuitenkin tassa
tutkimuksessa tutkimusaineiston tavoin tullaan CRM-lyhenteella aina tarkoittamaan asi-

akkuudenhallintaa kokonaisuudessaan.

Yksityiskohtaisempi kasitys asiakkuudenhallinnan sisallésta saadaan jaottelemalla ko-
konaisuus alakasitteisiin. Yleisesti tunnistetun maaritelman mukaan asiakkuudenhallinta
on jaettu kolmeen eri paatyyppiin: analyyttiseen, operatiiviseen seka yhteistoiminnalli-
seen asiakkuudenhallintaan (Gebert et al. 2003; Wilde 2011, s. 45-47). Monissa yhteyk-
sissa on tunnistettu myos neljas paatyyppi, joka on strateginen asiakkuudenhallinta (Al-
Homery et al. 2019; Buttle & Maklan 2019, s. 5). On kuitenkin hyva tiedostaa asiakkuu-



denhallinnan eri tyyppien keskinaiset paallekkaisyydet, jotka eivat ole taysin irrallisia toi-

sistaan. Asiakkuudenhallinnan eri paatyypit seka niiden keskeinen sisalto on esitetty tau-

lukossa 5.

Taulukko 5: Asiakkuudenhallinnan p&éatyypit.

CRM-tyyppi

Ominaispiirteet

Lahde

Analyyttinen

Prosessi, jonka avulla organisaatiot muuttavat
asiakkaisiin liittyvat tiedot kayttokelpoiseksi oi-
vallukseksi joko strategisia tai taktisia tarkoi-

tuksia varten.

(Gebert et al. 2003;
Wilde 2011, s. 47; Buttle
& Maklan 2019, s. 4)

Operatiivinen

Keskittyy asiakaskohtaisten prosessien, kuten
myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun au-

tomatisointiin.

(Gebert et al. 2003;
Wilde 2011, s. 46; Buttle
& Maklan 2019, s. 4)

Strateginen

Ydinasiakaskeskeinen liiketoimintastrategia,

jonka tavoitteena on voittaa kilpailijat ja sailyt-

(Al-Homery et al. 2019;
Buttle & Maklan 2019, s.

téda kannattavat asiakkuudet. 4-5)

Yhteis-

toiminnallinen

Keskittyy yrityksen ja sen asiakkaiden valiseen | (Gebert et al.

Wilde 2011, s. 46)

2003;
monikanavaisen vuorovaikutuksen optimoimi-

seen parantaen asiakasarvoa.

Analyyttiseen asiakkuudenhallintaan siséaltyvat asiakaskohtaisen tietojen kerdaminen,
tallentaminen seka hyddyntaminen tavoitteenaan seka asiakkaan etta yrityksen arvon
lisddminen. Asiakaskohtaista tietoa keratadan yrityksen sisaltd muun muassa myynti- ja
markkinointidatasta, ja tarvittaessa sitd voidaan hankkia myés ulkopuolisista |ahteista.
(Buttle & Maklan 2019, s.11; Saura et al. 2021) Analyyttisesta asiakkuudenhallinnasta
voidaan tunnistaa perustavanlaatuisia liiketoimintatiedon hallinnan haasteita. Asiakas-
kohtainen tieto ei ole automaattisesti arvokasta tai luo kilpailuetua, silla tiedosta voi olla
organisaatiolle jopa enemman haittaa kuin hyotya, jos tiedonkeruussa painotetaan maa-
raa laadun ja kayttokelpoisuuden sijaan (Laihonen et al. 2013, s. 44). Tahan perustuen
on hyodyllista arvioida seka kyseisen asiakkaan ettd asiakasta koskevan tiedon rele-

vanttiutta ennen sen mahdollista tallentamista ja hyodyntamista.

Operatiivinen asiakkuudenhallinta pyrkii automatisoimaan asiakaskohtaisia liiketoiminta-
prosesseja erityisesti myynnin, markkinoinnin seka asiakaspalvelun sisalla relevantin
markkina- ja asiakastiedon avulla. Painopiste on yrityksen ajankohtaisessa asiakas- ja

markkinakasityksessa, jotka mahdollistavat oikeat toimenpiteet oikea-aikaisesti. (Wilde



2011, s. 46-47) Operatiivista asiakkuudenhallintaa pidetaan kustannustehokkaana la-
hestymistapana, silla sen kaytté hyddyntaad yrityksen sisaisia prosesseja tehokkaasti,
esimerkiksi vahentaen vaadittavia henkiloty6tunteja ja tastd aiheutuvia kustannuksia.
Operatiivinen asiakkuudenhallinta on mydés tunnistettu hyvana liikketoiminnan skaalaami-

sen tyovalineena. (Al-Homery et al. 2019)

Strateginen asiakkuudenhallinta keskittyy yrityksen asiakaslahtdisen liiketoimintakulttuu-
rin kehittdmiseen luomalla ja toimittamalla arvoa asiakkaille kilpailijoita paremmin tavoit-
teenaan sailyttda toiminnalleen arvokkaimmat asiakkaat. Asiakkuudenhallinnan resurs-
seja pyritdan kohdistamaan sinne, missa ne parhaiten lisdavat asiakasarvoa. Yksi kes-
keisimmista toiminnan onnistumisen mittareista on asiakastyytyvaisyys. (Buttle & Maklan
2019, s. 5) Strategisen asiakkuudenhallinnan haasteeksi on tunnistettu sen keskeisim-
pien prosessien maarittdmisen vaikeus, joka tulee tehda ennen resurssien allokointia
(Al-Homery et al. 2019). Toisaalta on myds tunnistettu, kuinka toiminnalle keskeisten
asiakkaiden tunnistaminen on usein haastavaa, silla yksittdisen asiakkaan yritykselle
tuottama arvo voi koostua monista eri komponenteista seka erilaiset asiakasportfoliot
tuottavat erilaisia synergiaetuja. Ratkaisuna usein yrityksen asiakasportfoliota hallinnoi-

daan arvioimalla asiakkaita kannattavuusanalyysin avulla. (Kotler et al. 2019, s. 352)

Yhteistoiminnallinen asiakkuudenhallinta mahdollistaa yrityksen ja asiakkaan valisen
monikanavaisen ja saanndllisen vuorovaikuttamisen. Painopiste on asiakassuhteiden yl-
lapitamisessa, mika helpottaa organisaation liiketoiminnan koordinointia kannattavien
asiakkaiden tunnistamiseksi ja sailyttamiseksi. Saatua arvokasta tietoa voidaan jakaa
myds toimitusketjun sisalla. (Al-Homery et al. 2019; Saura et al. 2021) Yhteistoiminnalli-
sen asiakkuudenhallinnan tavoite on asiakaskontaktien optimointi, jossa asiakkaiden ja
yritysten valisen suoran vuorovaikutuksen kesto ja tiheys tulee minimoida automatisoi-
dun, passiivisen vuorovaikutuksen hyvaksi (Wilde 2011, s. 46). Tall6in voidaan huomata
yhteistoiminnallinen asiakkuudenhallinta operatiivista asiakkuudenhallintaa tukevana

osana, jonka tavoitteena on asiakaskohtaisten prosessien automatisointi.

3.2 Tiedon rooli asiakkuudenhallinnassa

Teknologian kehitys ja innovaatiot korostavat entisestaan tiedon keskeista roolia nyky-
paivan tietopohjaisessa taloudessa. Organisaatiot ovat entista riippuvaisempia tiedon
hyddyntamisesta kilpailuetunsa yllapitamisessa ja asiakassuhteidensa vahvistamisessa.
Tieto on tunnistettu yha keskeisemmaksi yritysten menestystekijaksi. (Al-Homery et al.
2019) Kaytannossa asiakkuudenhallintaa ohjaa aina tieto, ja talldin usein kaytetaan ter-
mia tietopohjainen asiakkuudenhallinta (Ledro et al. 2022). Tietopohjainen asiakkuuden-

hallinta edellyttdad asiakkaita osallistavien liiketoimintaprosessien vahvaa integrointia,
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jossa eksplisiittisen ja hiljaisen tiedon jakaminen on keskeisessa roolissa. Erityisesti hil-
jaisen tiedon jakaminen on organisaation nakékulmasta tarkeaa. (Migdadi 2021) Tieto-
pohjaisen asiakkuudenhallinnan prosessien sisaisten tietovirtojen kuljettamiseen kayte-
taan tarvekohtaisesti tuotettuja CRM-jarjestelmia, jotka auttavat tietovirtojen kuljettami-
sessa eri tahojen ja prosessien valilla. CRM-prosessien tieto voidaan jakaa karkealla
tasolla kolmeen luokkaa: asiakkaalle tarjottuun tietoon, asiakasta koskevaan tietoon
seka asiakkaalta tulleeseen tietoon. (Gebert et al. 2003; Wilde 2011, s. 49; Al-Homery
et al. 2019)

Kun asiakas jakaa tietdmystaan yrityksen suuntaan, pystyy yritys tunnistamaan mahdol-
liset tiedon puutteet ja tayttdmaan ne. Asiakkaan taytetylla tietotarpeella on ndhty olevan
monia positiivinen vaikutuksia yritykselle, kuten kasvanutta asiakastyytyvaisyytta seka
ostokayttaytymista. (Wilde 2011, s. 49) CRM-jarjestelman ja sen automaatiotoimintojen
avulla yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalle tietoa tehokkaammin, jolloin yksittdisen asi-
akkaan tietotarpeesta aiheutuva rajakustannus eli tapahtumasta aiheutuva resurssitarve
ei ole yhta suuri (Migdadi 2021). Asiakkaalle tarjottu tieto voidaan sisallyttaa vahvasti

operatiivisen asiakkuudenhallinnan toimintaan.

Asiakasta koskevaa tietoa pyritaan saannollisesti keraamaan, jotta sita voidaan hyodyn-
tda markkinoinnissa seka palvelun tai tuotteen muotoilussa asiakassuhteen myéhem-
massa vaiheessa. Hankinta tapahtuu paaosin passiivisesti, eli ei aktiivisesti vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa. (Wilde 2011, s. 48) Tiedon hyédyntdminen nakyy asiak-
kaalle usein myds vain valillisesti, esimerkiksi kohdennetun mainonnan kautta (Buttle &
Maklan 2019, s. 8).

Asiakkaalta tuleva tieto saapuu yritykseen paaasiassa suoraan, ja tallaista tietoa voi olla
esimerkiksi asiakkaan kokemukset palvelusta tai tuotteesta (Wilde 2011, s. 49). CRM-
jarjestelma luo alustan tiedon kuljettamiseen, tallentamiseen seka tiedonhallintaan orga-
nisaatiossa perinteisten kanavien kuten puhelinsoiton sijaan. Tiedon hyddyntédminen or-
ganisaation sisalla on sujuvampaa, silla tieto on jasenneltyd ja ajankohtaista. Yleisesti
on tunnistettu, kuinka asiakkaalta tullut tieto on arvokasta etenkin kehitys- ja innovointi-
tydssa. CRM-jarjestelman avulla asiakas voi myos nahda valittdmasti ilman viivetta, mi-
ten hanen suunnastaan tulleeseen tietoon on reagoitu, jolloin yritys pystyy tarjoamaan

tietoa vastaavasti takaisin asiakkaan suuntaan. (Migdadi 2021)
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4. TEKOALY

Tassa luvussa perehdytaan tutkimuksen toiseen teoriakokonaisuuteen eli tekoalyyn. En-
sin maaritellaan tekoaly, jonka jalkeen perehdytdadn sen hyddyntdmiseen organisaa-

tioissa.

4.1 Tekoaly yleisesti

Tekoaly on kokonaisuutena laaja ja sen yksiselitteinen maaritteleminen on haastavaa,
silld kasitys on hyvin kontekstisidonnaista. Lahtokohtaisesti tekoaly ei tarkoita ainoas-
taan yhta teknologiaa, vaan sen alle siséltyy joukko erilaisia menetelmia, teknologioita,
sovelluksia seka tutkimussuuntia. (Ailisto et al. 2018) Kasitteena tekoaly (engl. artificial
intelligence) on saanut ensimmaisen muotonsa vuonna 1955, kun John McCarthy maa-
ritteli sen karkealla tasolla seuraavasti: "Tekoalyn tavoitteena on kehittda koneita, jotka
kayttaytyvat ikdan kuin ne olisivat alykkaitd” (Ertel 2017, s. 1). Maaritelmaan liittyy vah-
vasti ajan tietotekninen alkeellisuus. Nykyisen maaritelman mukaan tekoaly voidaan ka-
sittda koneellisena kykyna suorittaa kognitiivisia toimintoja, kuten ulkoisen datan havain-
nointina, oppimisena, paattelyna seka vuorovaikutuksena ennalta asetetun tehtavan tai
tavoitteen saavuttamiseksi (Ergen 2019; Haenlein & Kaplan 2019). Tahan pohjautuen
tekoalyn maaritelma on syntetisoitu yhdessa kolmen muun lahteen avulla seuraavaan
muotoon Mikalefin ja Guptan (2021) toimesta: "Tekoaly on jarjestelman kyky tunnistaa,
tulkita ja tehda johtopaatoksia seka oppia tiedoista organisaation ja yhteiskunnallisten
ennalta maarattyjen tavoitteiden saavuttamiseksi.” Tama on hyodyllinen maaritelma yri-
tyksen nakokulmasta, silla usein yrityksen toimintaa ohjaa myos sen omien tavoitteiden

lisdksi yhteiskunnalliset tavoitteet (Ledro et al. 2023).

Teknisella tasolla tekodly voi perustua tapauskohtaisesti vaihdellen eri algoritmeihin, ko-
neoppimiseen sekd muihin automatisoituihin menetelmiin (Ailisto et al. 2018). Erityisesti
koneoppimisella (engl. machine learning) on ollut suuri merkitys tekoalyn toiminnassa
seka kehitystydssa, silla suurin osa tekoalyn edistysaskeleista ja sovelluksista luokitel-
laan nykyaan koneoppimiseen, jota kaytetdan mallien muodostamiseen suurien tieto-
maarien pohjalta (Ergen 2019; Haenlein & Kaplan 2019). Koneoppimisen alle lukeutuvat
syvat neuroverkot ovat mahdollistaneet yhdessa tietoteknisen laskentatehon kasvaessa
tekoalyn ohjatun oppimisen uuden tason, joka on kaytadnndssa nakynyt kuvan- ja pu-

heentunnistuksen seka kielenkdantamisen kehityksena (Ailisto et al. 2018). On kuitenkin
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hyva tuoda esille, kuinka tdman tutkimuksen nakoékulmasta ei ole keskeista, mihin tekni-
seen toteutukseen tekoalyn hyddyntaminen asiakkuudenhallinnassa kaytannossa pe-

rustuu.

Yleisesti on kayty keskustelua etenkin ihmisen ja tekoalyn keskinaisesta paremmuu-
desta seka niiden eroavaisuuksista. Tekoaly on erityisen tehokas kasittelemaan uutta
tietoa, silla se ei esimerkiksi omaa ihmisen aikarajoitteita tai keskittymiskyvyn laskemista
vasymyksen tai muiden arsykkeiden vaikutuksesta. Lisaksi erityisesti tekoalyn lukuno-
peus on huomattavasti suurempi. (Eysenck, M.W. & Eysenck, C. 2021, s. 137) Toisaalta
on tunnistettu, kuinka tekoalylle on ollut haasteellista aineiston oikeaoppinen ymmarrys
seka virheellisen aineiston tunnistaminen (Ailisto et al. 2018). Taulukossa 6 on esitetty
keskeisimpia tekoalyn ja ihmisen valisia eroja yleiselld tasolla. Eroavaisuuksia luokitel-
lessa on oleellista tunnistaa tekoalyn nopea ja jatkuva kehittyminen, joka vaikuttaa sen

ominaisuuksien parantumiseen.

Taulukko 6: Ihmisen ja tekoélyn erot yleisella tasolla.

Ominaisuus Ihmisaly Tekoaly Lahde
Autonomi- Kykenee itsenadiseen | Vaatii tukea erityisesti (Zohuri & Mossavar-
suus toimintaan muuttuviin tilanteisiin ja Rahmani 2020)

uusiin aiheisiin

Luovuus Rajoittamaton, no- Rajoitettu (Mikalef & Gupta 2021)

peutta vaikea arvioida

Kestavyys Rajoitettu jaksaminen Rajoittamaton (Zohuri & Mossavar-
Rahmani 2020)

Oppiminen Oppii aiemman koke- | Oppii datan ja aiempien | (Zohuri & Mossavar-
muksen avulla luotujen mallien avulla Rahmani 2020; Mikalef
& Gupta 2021)
Paatdksen- Perustuu osin subjek- | Lahtdkohtaisesti objektii- | (Zohuri & Mossavar-
teko tiiviseen ajatteluun, vista, perustuu aiempiin | Rahmani 2020; Mikalef
myds tunteet ohjaavat | luotuihin malleihin & Gupta 2021)

Tehtyjen eroavaisuuksien perusteella voidaan tunnistaa, kuinka tekoalyn ja ihmisen va-
linen toiminta voi yhdessa toimien tuottaa erinomaisen tuloksen. Ihmisalyn ja tekoalyn
on tarkoitus tdydentaa toisiaan, sen sijaan ettd ne olisivat toisilleen uhkana (Zohuri &
Mossavar-Rahmani 2020).
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Tieteellisen materiaalin tuottaminen tekoalyn aihepiiristd on talla hetkella relevanttia mo-
nesta syysta, silla soveltamismahdollisuudet ja potentiaaliset hyddyt tulevat olemaan to-
della merkittavia. Toisaalta haasteena on tieteellisen materiaalin ja sen ennusteiden no-
pea vanheneminen teknologisen ja liiketoimintaymparistén kehityksen myoéta. (Mikalef &
Gupta 2021; Luchs 2023) Edella mainittuihin syihin perustuen mydés tassa tutkimuksessa
on pyritty huomioimaan aineiston ajankohtaisuus sitad tarkasteltaessa ja hyddynnetta-
essa. Tekoalyn tulevaisuudesta voidaan esittaa monia arvauksia. Talla hetkella tekoalyn
tutkimus- ja kehityssuunnan maarittaa pitkalti suuret teknologiayhtiét, kuten Google tai
Microsoft, joilla on suurimmat resurssit muun muassa pilviteknologiaan, datan kasittelyyn

seka osaavan henkiloston hankkimiseen (Luchs 2023).

4.2 Tekoalyn hyddyntaminen organisaatiossa

Tekoaly kehittda ihmiskuntaa monialaisesti. Muutoksia voidaan havaita muun muassa
teollisuuden, terveydenhuollon sekd maatalouden resurssitehokkuuden sisalla. Vaikka
tekoaly tulee korvaamaan ihmisty6ta etenkin yksinkertaisissa mekaanisissa tydtehta-
vissa, on odotusarvo tastd huolimatta se, ettd tekodly tulee ennemmin luomaan uusia
tyopaikkoja kuin tuhoamaan niita. (Ergen 2019) Tekoalyn kaytén yleistyminen on tunnis-
tettu tulevan osaksi myos ihmisten jokapaivaista arkea vastaavasti, miten internetin tai
sosiaalisen median on nahty tehneen kuluneina vuosikymmenina (Haenlein & Kaplan
2019; Luchs 2023).

Miten tekoalyn hyddyntamistd organisaatiossa voidaan kasitella? Mikalefin ja Guptan
(2021) mukaan tekoalyn hyddyntamiskyky voidaan maaritella yrityksen kyvyksi valita,
organisoida ja hyddyntaa tekoalykohtaisia resurssejaan. Yrityksen tekoalyn hyodyntami-
sen konsepti on luotu pohjautuen resurssipohjaiseen teoriaan (engl. resource-based
theory), joka pyrkii tutkimaan tekoalyn hyédyntamiskyvyn rakentamiseen tarvittavia re-
sursseja. Tekoalyn hyddyntamiseen kuuluvat resurssit voidaan luokitella kolmeen kate-
goriaan: aineelliset resurssit, inhimilliset resurssit seka aineettomat resurssit. (Mikalef &
Gupta 2021) Resurssiluokat seka niiden kriittisimmat tunnistetut tekoadlyn hyddyntami-

seen tarvittavat resurssit on esitetty kuvassa 2.



Tekodlyn
hyddyntamiskyky

Aineelliset resurssit
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« Data

« Teknologia

* Perusresurssit (aika,
raha)

Inhimilliset resurssit

Aineettomat resurssit

Tekniset taidot
Liiketoiminnalliset taidot

Osastojen valinen
koordinointi
Organisaation
muutoskapasiteetti
Riskialttius

Kuva 2: Tekoélyn hybédyntédmiskyvyn Kriittisimmaét resurssit luokiteltuna (Mikalef &

Gupta 2021).

Mikalefin ja Guptan (2021) mukaan jokaisen kolmen resurssiluokan on havaittu vaikut-

tavan lahes yhta voimakkaasti tekoalyn hyodyntamiskykyyn. Resurssiluokkien vaikutus

on tunnistettu seuraavassa jarjestyksessa suurimmasta pienimpaan: inhimilliset resurs-

sit, aineettomat resurssit seka aineelliset resurssit. Naiden kolmen resurssiluokan muo-

dostamalla kokonaisvaikutuksella on tunnistettu olevan selkea vaikutus seka organisaa-

tion parempaan luovuuteen etta sen tuottavuuteen, joista organisaation luovuuden pa-

rantuminen tunnistettiin hieman vahvemmaksi vaikutukseksi. (Mikalef & Gupta 2021)

Naihin tuloksiin pohjaten voidaan vahvistaa aiemmin esitetty Ergenin (2019) vaite siita,

ettei tekoaly tule viemaan ihmisen tarkeaa tydopanosta kokonaan pois yrityksen toimin-

nasta.
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5. TEKOALYN HYODYNTAMINEN ASIAKKUU-
DENHALLINNASSA

Tassa luvussa analysoidaan tutkimusaineistoa ja etsitddn vastauksia tutkimusongel-
maan pyrkien vastaamaan alatutkimuskysymyksiin. Ensimmaisessa alaluvussa selvite-
taan tekoalyn hyddyntdmisen tuottamia hyotyja asiakkuudenhallinnassa, toisessa lu-
vussa sen hyddyntamisen haasteita ja kolmannessa alaluvussa vaatimuksia tekoalypoh-

jaisen asiakkuudenhallinnan onnistumiselle.

5.1 Tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan hyodyt

Toimiva tekoalyn hyddyntaminen asiakkuudenhallinnassa tuottaa kattavia etuja. Teko-
alypohjainen asiakkuudenhallinta tarkoittaa asiakkuudenhallintaa, jossa tekoaly on yri-
tyksen asiakkuudenhallinnan toimintojen tukena ja osana (Ledro et al. 2022). Tekoaly-
pohjainen asiakkuudenhallinta on tunnistettu tapahtuvan vahvasti tekoalyintegroidun asi-
akkuudenhallintajarjestelman eli lyhennettyna AI-CRM:n kautta, jonka avulla pystytaan
tukemaan yrityksen eri toimintoja asiakasrajapinnassa monipuolisesti (Chatterjee et al.
2019; Chatterjee et al. 2021; Ledro et al. 2022; Ledro et al. 2023). Asiakkuudenhallinta-
jarjestelman ja tekoalyn yhdistelma on tehokas, silla sitéd voidaan hyddyntaa erityisesti
asiakastiedon hankinnassa ja hyddyntamisessa, joka ei usein ole esimerkiksi myynti-

osaston vahvuusaluetta (Chatterjee et al. 2019).

Tassa tutkimuksessa tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan hyddyt on jaettu CRM-
tyyppien alle, jotta on mahdollista kohdistaa tekodlyn tuottaman hyddyn sijainti yrityksen
toiminnassa tarkemmin. Hyo6tyja ei ole Iahtokohtaisesti ole luokiteltu tutkimusaineistossa,
mutta tutkimusten tulosten esittdmisessa se on hyddyllista. Tuotettu hydty voi lukeutua
useamman CRM-tyypin alle, mutta tutkimuksen selkeyden vuoksi jokainen hyoty on koh-
distettu vain yhteen relevanteimpaan vaihtoehtoon. Myds hyodtyjen maarittdmisessa on
toteutettu synteesia, silla esimerkiksi parantunut asiakastyytyvaisyys voidaan nahda
myds sen seurannaishyodtyind, kuten kasvaneena asiakasarvona tai kestdvampana asia-
kassuhteena. Lisaksi hyotyjen ymmartaminen seka koostaminen tutkimukseen piti to-
teuttaa osassa lahdeaineistoa geneerisesti, joissa aineiston tarkastelema aihe oli rajattu
tarkemmin. Esimerkiksi B2B-markkinoihin eli yritysten valisiin markkinoihin keskittyvan
aineiston tunnistamat hyodyt eivat valttamatta vastaa yleisesti saatavia hyotyja kaikissa
muissa toimintaymparistoissa. Tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan hyotyja on mal-

linnettu kirjallisuuskatsauksen pohjalta taulukkoon 7.



Taulukko 7: Toimivan teko&lypohjaisen asiakkuudenhallinnan tuottamat hydadyt.
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Lahde |(Chatter- | (Chatter- | (Saura |(Ledro et|(Chatter- | (Chatter- | (Chaud- | (Dastjer |(Gaczek |(Sardjon |(Ledro et|(Monod | (Venka-
jee et al. | jee et al. | et al. [ al. 2022) | jee et al. |jee et al. | hurietal. |di et al.|et al.[o et al.|al. 2023) | et al. | teswa-
2019) 2021) 2021) 2022) 2023) 2023) 2023) 2023) 2023) 2023) ran
CRM-tyyppi Hyoty 2023)
Analyyttinen Tehokkaampi paatdksenteko
X X X X X X X X X X X X X
Myynti- ja markkinointianalytiikan paran-
tuminen X X X X X X X X X X X
Ulkoisen ja sisdisen datan tehokkaampi
analysointi X X X X X X X X X X X
Tehokkaampi tiedonhallinta
X X X X X X X X X X X X X
Operatiivinen | Alykas ja skaalautuva automatisoitu
asiakaspalvelu X X X X X X X X X
Markkinatutkimuksen automatisointi
X X X X X X X X X
Strateginen Tehostettu ydinasiakkaiden tunnistami-
nen ja sitouttaminen X X X X X X X X X
Nopeampi ja suoraviivaisempi reaktiivi-
suus X X X X X X X X X X X X X
Yhteistoimin- | Asiakas- seka kayttajatyytyvaisyyden
nallinen parantuminen X X X X X X X X X X X X X
Tehokkaampi ja osallistavampi asiakas-
X X X X X X X X X X X

viestinta
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Tutkimusaineiston perusteella tunnistettiin nelja merkittavaa hyotya tekoalypohjaisessa
asiakkuudenhallinnassa analyyttisen CRM:n kontekstissa. Yrityksen tehokkaampi paa-
toksenteko on merkittdva hyoty, johon tekoadlyn on tunnistettu tarjoavan objektiivisia eh-
dotuksia ja valmisteluja paatoksentekoa edeltavissa vaiheissa. Taman ansiosta yritys voi
saavuttaa nopeamman ja korkealaatuisemman paatoksentekoprosessin. Etenkin kriitti-
simmissa tilanteissa lopullisen paatoksen tekee edelleen ihminen, mutta tekoalyn itse-
naisen paatdsvallan on tunnistettu laajenevan yrityksen sisalla tulevaisuudessa. (Saura
et al. 2021; Dastjerdi et al. 2023) Toisena merkittdvana hydtyna tunnistettiin ulkoisen ja
sisdisen datan tehokkaampi analysointi. CRM:n tekodalyintegraatio osaa jasenella ja yh-
distaa suuria tietomaaria, mika parantaa yrityksen suorituskykya ja voi nain tuottaa kil-
pailuetua yritykselle (Chatterjee et al. 2021; Sardjono et al. 2023). Kolmantena merkitta-
vana hydtyna tunnistettiin yrityksen tehokkaampi tiedonhallinta. Vastaavasti kuten ulkoi-
sen ja sisdisen tiedon analysoinnissa, tekoaly osaa yhdistaa seka luokitella oleellista
tietoa suurista datamaarista (Chatterjee et al. 2021; Ledro et al. 2022). Lisaksi tutkimus-
aineiston pohjalta tunnistettiin myynti- ja markkinointianalytiikan parantuminen, kuten
asiakaskayttaytymisen ennakointi seka liidien eli potentiaalisten asiakkaiden tunnistami-
nen (Chatterjee et al. 2019).

Operatiivisen asiakkuudenhallinnan sisaltd merkittdvimmaksi hyddyksi tunnistettiin alyk-
kaasti toteutettu ja skaalautuva asiakaspalvelu. Kaytannodssa tama tarkoittaa asiakas-
palvelun korkeampaa automaatioastetta, jolloin henkilotyétunnit voidaan kohdistaa vaa-
tivimpiin tehtaviin yrityksen asiakaspalvelussa tai muissa sen toiminnoissa. Lisaksi pe-
rustehtavien suorittamisen kapasiteetti yrityksen asiakaspalvelussa on skaalautuva, silla
tekoaly pystyy huolehtimaan rutiinitehtavista. (Chatterjee et al. 2019; Monod et al. 2023)
On kuitenkin keskeistd huomata, kuinka tekodly halutaan usein nahda yrityksen riskin-
hallinnan nakdkulmasta ensin asiakkuudenhallintaa tukevana tyékaluna, ennen kuin sen
voidaan antaa operoida itsendisesti ja laajemmin asiakasrajapinnassa (Ledro et al. 2023;
Monod et al. 2023). Tekoaly pystyttiin tunnistamaan myds markkinatutkimuksen auto-
matisoinnissa, jolloin yrityksen henkildresursseja pystytddn ohjaamaan vastaavasti

haastavampiin tehtaviin (Ledro et al. 2023; Sardjono et al. 2023).

Strategisen asiakkuudenhallinnan kontekstissa tunnistettiin merkittavana hyoétyna yrityk-
sen nopeampi ja suoraviivaisempi reaktiivisuus. Tekoaly pystyy tunnistamaan ja taytta-
maan asiakkaan tarpeita vuorokauden ympari, joihin yrityksen henkilétyétunnit tai muut
resurssit eivat riittaisi. Strategisen asiakkuudenhallinnan nakékulmasta keskeista on lop-
putuloksena saatava parantunut asiakasarvo: asiakas saa nopeammin suoraviivaisem-
paa palvelua, jolloin aiheutuvat ajalliset- seka inhimilliset kustannukset ovat pienemmat.

(Chatterjee et al. 2021; Sardjono et al. 2023) Strategisen asiakkuudenhallinnan sisalta
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hyodyksi tunnistettiin myos tehostettu ydinasiakkaiden tunnistaminen seka sitouttami-
nen. Saatava hydty on arvokasta etenkin yritysten valisilla markkinoilla, joissa asiakas-

maara seka asiakasvaihtuvuus ovat yleisesti pienempia. (Chatterjee et al. 2021)

Yhteistoiminnallisen asiakkuudenhallinnan sisaltd tunnistettiin merkittdvammaksi hyo-
dyksi asiakas- seka kayttajatyytyvaisyyden parantuminen (Chatterjee et al. 2019; Chat-
terjee et al. 2023). Usein tekoalypohjainen asiakkuudenhallintajarjestelma on jousta-
vampi kayttaa, ja se pystyy parhaimmillaan tunnistamaan kayttajan teknisen osaamatto-
muuden ja talléin ohjeistamaan halutun toiminnon suorittamiseksi. Tekoaly nakyi esimer-
kiksi sairaalan henkilékunnalle selkeammin kaytettavana ja ketterampana CRM-jarjes-
telmana. (Dastjerdi et al. 2023) Vastaavasti asiakkaalle tekoalypohjainen asiakkuuden-
hallintajarjestelma luo alustan, jonka avulla asiakas voi olla yhteydessa yritykseen ma-
talla kynnykselld. Yleinen kaytantd on, ettad koulutettu tekoalymalli kartoittaa asiakkaan
tarpeet ja suorittaa annetun tehtdvan osaamisensa mukaisesti. Vaativimmissa tehta-
vissa tekoalymalli ohjaa asiakkaan yrityksen tydntekijan suuntaan valmisteltuna. (Chat-
terjee et al. 2019; Ledro et al. 2023)

Tuotettavien hyotyjen kokonaiskuvasta voidaan tunnistaa kuinka edistynyt tekoalypoh-
jainen asiakkuudenhallinta on hyddyllinen etenkin pienille- ja keskisuurille yrityksille,
joille ei lahtdkohtaisesti ole kannattavaa tai mahdollista kohdistaa asiakkuudenhallintaan
kaikkia siihen tarvittavia resursseja (Chaudhuri et al. 2023). Taman tutkimuksen nako-
kulmasta etenkin operatiivisen- seka analyyttisen asiakkuudenhallinnan kontekstiin lu-
keutuvat hyodyt ovat merkittavia pienille kasvaville yrityksille. Hyvin toimiessaan tekoaly-
pohjainen asiakkuudenhallinta pystyy mahdollistamaan yritykselle laadukkaan ja suora-
viivaisen asiakasrajapinnan pienella resurssitarpeella, joka voi nakya merkittavana yri-

tyksen liiketoiminnan kilpailukyvyn ja jatkuvuuden parantumisena (Gaczek et al. 2023).

5.2 Tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan haasteet

Ymmartamalla AlI-CRM:n hyddyntamisen yleiset haasteet, voidaan muodostaa kasitys
tehokkaan hyddyntamisen vaatimustasosta, jolloin oikeiden toimenpiteiden tekeminen
on mahdollista tekodlyintegraation elinkaaren eri vaiheissa. Seuraavissa alaluvuissa
haasteita tarkastellaan kahdesta ndkdkulmasta: yleisen kategorisoinnin seka tekoalyin-

tegroinnin aikajanan kautta.

5.2.1 Haasteet kategorioittain
Taman tutkimuksen systemaattisen tiedonhaun tuottaman aineiston ensimmaisena jul-

kaistussa aineistossa (Chatterjee et al. 2019) on tutkittu milloin organisaatio on valmis

kayttdmaan tekoalya hyodyntavaa CRM-jarjestelmaa. Chatterjee et al. (2019) mukaan
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tekoalyn hyédyntamiseen asiakkuudenhallinnassa tunnistettiin haasteita, jotka oli mah-
dollista luokitella yleisesti neljaan eri kategoriaan. Kategoriat ja niiden ominaispiirteet on
esitetty taulukossa 8. Lisaksi taulukkoon on my6s koostettu taman tutkimuksen luvun 3.1
asiakkuudenhallinnan eri tyyppien kasityksen pohjalta minka perinteisen asiakkuuden-
hallintatyypin avulla kyseiseen haastekategoriaan voidaan vastata, mikali sellainen on
tunnistettu.

Taulukko 8: Tekoélyn hyddyntdmisen haasteet asiakkuudenhallinnassa kategorioit-

tain (pohjautuen Al-Homery et al. 2019; Buttle & Maklan 2019, s. 11; Chatterjee et al.
2019).

Haastekategoria Ominaispiirteet Rinnastettava CRM-tyyppi
Dataan liittyvat Oleellisen tiedon hyddyntaminen Analyyttinen CRM
haasteet suuresta datamaarasta, sisaisen ja

ulkoisen tiedon yhdistaminen

Asiantuntijuuden Yrityksen osaamisen puute tiedon

haasteet analysoinnissa

Infrastruktuurin Yrityksen hajanainen ja heikko infra- | Yhteistoiminnallinen CRM
haasteet struktuuri

Kontekstin haasteet | Haluttomuus ja ymmartamattémyys

tekoalyn hyédyntamiseen yrityksessa

Dataan liittyvat haasteet on ymmarrettavissa yrityksen kykyna I6ytda seka hyoédyntaa
relevanttia tietoa suuren datamaaran joukosta. Haasteeseen liittyy myos yritysrakentei-
den kompleksisuus, joka tiedon nakokulmasta nakyy seka sisdisena etta ulkoisena tie-
donhankintana. (Chatterjee et al. 2019) On tunnistettavissa, kuinka analyyttinen asiak-
kuudenhallinta pyrkinyt vastaamaan samaan haasteeseen. Taustalla on sama tiedon
maaran ja laadun juurisyy, joka on yleisesti liiketoimintatiedon hallinnassa tunnistetta-
vissa (Laihonen et al. 2013, s. 44).

Yrityksen asiantuntijuuden haasteet liittyvat yleiseen osaamistasoon, silla tekoaly ei yk-
sindan pysty kaikkea toteuttamaan (Chatterjee et al. 2019). Kuten tekoalysta on yleisesti
tunnistettu, on ihmisalyn ja tekoalyn tarkoitus tdydentaa toisiaan (Zohuri & Mossavar-
Rahmani 2020). Ajatusta voidaan soveltaa myos yritystasolle, jossa keskeiseksi nousee
ajatus yrityksen motivaatiosta 16ytaa oikeat henkiléresurssit seka kyvysta kohdistaa ne
yritystoimintaan suhteessa tekoalyyn niin, etta ne tukisivat toisiaan ja taten myds liiketoi-
mintaa tehokkaasti (Monod et al. 2023).
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Infrastruktuurin haasteet on ymmarrettavissa yrityksen hajanaisena infrastruktuurina eri-
tyisesti jarjestelmien osalta, joiden taustalla ovat jarjesteleméattémat seka huonolaatuiset
tietolahteet. Ongelman hillitseminen on vaatinut suurta koneellista laskentatehoa, mika
on johtanut korkeisiin kustannuksiin. (Chatterjee et al. 2019) Yleisesti kaikessa tietopoh-
jaisessa toiminnassa on tunnistettu, kuinka tuotoksen (engl. output) on haastavaa onnis-
tua, jos annettu syoéte (engl. input) on huonolaatuista (Chatterjee et al. 2021; Mikalef &
Gupta 2021; Ledro et al. 2022). Infrastruktuurien haasteissa voidaan tunnistaa yhteistoi-
minnallisen asiakkuudenhallinnan piirteita, jossa tavoite on optimoida yrityksen ja sen
asiakkaiden valistd monikanavaista vuorovaikutusta. Lisaksi infrastruktuuriin haasteisiin
littyen voidaan esittaa lisakysymys luvun 3.2 perusteella siita, miten tekoaly pystyy tule-

vaisuudessa hyddyntdmaan hiljaista tietoa saatavilla olevan eksplisiittisen tiedon lisaksi.

Tekoalyn hyddyntamisen kontekstin haasteet liittyvat yrityksen haluttomuuteen seka ym-
martamattomyyteen tekoalyn hyddyntamisessa sen asiakkuudenhallinnassa. Taustalta
juurisyiksi nousee samat motivaatiotekijat, joita asiantuntijuuden haasteissa on ollut ha-
vaittavissa. (Chatterjee et al. 2019) On oleellista tuoda esille, kuinka asiantuntijuuden-
seka kontekstin haasteet ovat eneneminkin yritystason haasteita, jotka perustuvat pitkalti
yrityksen sisdiseen motivaatioon seka sen pohjalta tehtavaan strategiseen toimintaan,
eika niihin ole tunnistettavissa tiettya CRM-tyyppia ongelman ratkaisemiseksi. Toisaalta
on hyva havaita, kuinka vastaavia yritystason haasteita on ollut, kun CRM-jarjestelmat
tulivat aikanaan markkinoille ja muokkasivat yritysten asiakkuudenhallintaa seka myds

sen ulkopuolisia toimintoja (Frow & Payne 2009).

5.2.2 Haasteet tekoalyintegroinnin aikajanalla
Kun tekoaly integroidaan osaksi yrityksen asiakkuudenhallintaa, on haasteita havaitta-

vissa aikajanalla integraation eri vaiheissa toteuttamisprosessista riippuen (Chatterjee et
al. 2019). Ledro et al. (2022) mukaan tekodlyn integrointi osaksi asiakkuudenhallintaa
voidaan koostaa kolmivaiheiseksi strategiaksi, jolla tietopohjainen CRM-strategia saa-
daan vietya tekoalypohjaiseen CRM-strategiaan. Strategian ensimmaisessa vaiheessa
keskitytddan massadatan tiedonhallintaan, jossa organisaation hyédyntdad massadataa
analytiikassa etenkin kannattavien asiakkaiden tunnistamiseen sekd hankkimiseen.
Strategian toisessa vaiheessa yritys tunnistaa oikeat tekoalyn- seka koneoppimisen tek-
niikat asiakkuudenhallinnan toimintoihin. Kaytdnndssa tama tarkoittaa organisaatiora-
kenteiden, kuten henkiléstdn toimenkuvien uudelleenmuotoilua. Kolmannessa strategia-
vaiheessa on tekoalypohjainen liiketoiminnan muutos, jossa toisessa vaiheessa tehdyt
suunnitelmat on maara ottaa kaytantoon. Tassa vaiheessa organisaatio maarittaa usein
eri toimintojen automatisointi- sekd ulkoistamisasteet. Keskeisessa roolissa on myds ih-

misten ja tekoalyn organisaatiotason yhteensovittaminen. (Ledro et al. 2022)
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Tekoalypohjaisen asiakkuudenhallintajarjestelman kayttéonoton jalkeen on kuitenkin
tunnistettu, kuinka etenkin tekoalyyn perustuvan liiketoiminnan muutoksen maarittami-
sessa ja sen kaytannon toteuttamisessa on ollut haasteita. Tekoalyintegroituien CRM-
jarjestelmien kayttéénottojen onnistumisasteet ovat olleet matalia, silla implementointi
on tehty usein liian teknologiakeskeisesti, eika organisaatiorakennetta olla osattu muut-
taa riittavasti. (Monod et al. 2023) Ajankohtaisemmassa aineistossa Ledro et al. (2023)
mukaan on tunnistettu hyodylliseksi maarittdd myos asiakkuudenhallinnan tekoalyinteg-
raation neljas vaihe, eli yllapitovaihe. Pohjautuen tahan asiakkuudenhallinnan tekoalyin-
tegraation aikajanan nelivaiheiseen kasitykseen, on kuvaan 3 on mallinnettu aikajanalle
keskeisimpia haasteita tassa tutkimuksessa kaytetyn tutkimusaineiston pohjalta koko-

naisvaltaisesti.

e Ldhtotilanteen e Muutosjohtamisen ja o Liiketoiminnan o Kayttajien
ymmartaminen liiketoiminnan jatkuvuuden luottamuksen ja

* Data-ja yhdistdminen turvaaminen kdyttdasteen
asiakaskeskeisyyden e Datan kerdamisen ja o Kayttajien koulutus rakentaminen
yllapitdminen hyddyntamisen e Kaikkien sidosryhmien ¢ Organisaatiorakenteen

* Pitkaaikaisten turvaaminen osallistaminen muutoksien
tavoitteiden ja d Tekoéilyn . Organisaatiorakenteen tunnistam!nen ja
mittareiden hyédyntamisen ja yhteistydverkoston toteuttaminen
maarittaminen valmiuden arviointi yllapito

Kuva 3: Asiakkuudenhallinnan tekoélyintegraation yleiset haasteet aikajanalla siirryt-
tdessé tietopohjaisesta tekodlypohjaiseen asiakkuudenhallintaan (pohjautuen Chatter-
jee et al. 2021; Chatterjee et al. 2022; Chatterjee et al. 2023; Dastjerdi et al. 2023; Ledro
et al. 2023; Monod et al. 2023; Venkateswaran 2023).

Asiakkuudenhallinnan tekoalyintegraation tutustumisvaiheeseen on tunnistettavissa eri-
tyisesti haasteita lahtotilanteen ymmartamisessa, silla etenkin suuremmissa yrityksissa
asiakkuudenhallinnan ymparille muodostuneet toimintatavat seka verkosto on laaja ko-
konaisuus (Chatterjee et al. 2022; Sardjono et al. 2023; Dastjerdi et al. 2023). Haasta-
vuutta on myds tunnistettu data- ja asiakaskeskeisyyden yllapitamisessa yrityksen toi-
minnassa, silla usein yrityksen paatokset ja toiminta eivat perustu naihin, vaikka se tek-
nisesti olisikin mahdollista (Chatterjee et al. 2021; Ledro et al. 2023). Lisaksi pitkaaikais-
ten realististen tavoitteiden seka mittareiden maaritys on usein haastava toteuttaa, joh-
tuen yrityksen epamaaraisesta lahtétilanteesta seka kehityspolusta (Ledro et al. 2023;
Sardjono et al. 2023).

Suunnitteluvaiheen toteuttaminen yhdessa aiemman liiketoiminnan kanssa on tunnis-
tettu haastavaksi etenkin johtotehtavissa tydskenteleville henkildille, silld usein muutok-

set ja adaptoituminen pyritdan tekemaan liian nopeasti seka liian mydhaan. Lisaksi datan



22

kerdaamisen ja hyédyntamisen turvaaminen on tunnistettu haastavaksi muutosjohtami-
sen ohella, silla relevantin ja vastaavasti hyddyttéman datan tunnistaminen yrityksessa
ei ole yksiselitteista. (Dastjerdi et al. 2023; Ledro et al. 2023) Usein myods yrityksen teko-
alyn hyddyntamiskyvyn arviointi on koettu haastavaksi, silla suunnitteluvaiheessa teko-
alyn vaatimukset seka vaikutusalue yrityksessa on haastava tunnistaa (Chatterjee et al.
2023).

Kayttoonottovaiheessa haasteeksi on tunnistettu liiketoiminnan jatkuvuuden turvaami-
nen samalla, kun yritys oppii hyddyntamaan uusia toimintatapoja seka valineita. Myos
kayttjien koulutuksessa on tunnistettu haasteita, silla usein saatu kehitys ei ole vastan-
nut odotusarvoa. (Chatterjee et al. 2022; Chatterjee et al. 2023; Dastjerdi et al. 2023)
Asiakkuudenhallintaa ei tehdd mydskaan yksin, ja usein haasteeksi on tunnistettu kaik-
kien sidosryhmien aktiivinen osallistaminen kayttéénottoon. Lisaksi yrityksen organisaa-
tiorakenne ja yhteistydverkosto on koettu haastavaksi yllapitda kayttdonoton keskella.
(Dastjerdi et al. 2023; Ledro et al. 2023)

Asiakkuudenhallinnan tekoalyintegraation yllapitovaiheessa haasteeksi on tunnistettu
kayttajien luottamuksen seka paremman kayttdasteen saavuttaminen, jotka vaativat eri-
tyisesti motivaatiotekijoita (Ledro et al. 2023). Kayttéonottovaiheen keskeinen haaste on
uuden organisaatiorakenteen tunnistaminen ja toteuttaminen, joka voi nakya esimerkiksi
henkildston uusina toimenkuvina. Tekoalyintegraatio on ollut merkittava asiakkuuden-
hallinnan tehostaja, joka aiheuttaa tarpeen yrityksen resurssien uudelleenallokoinnille.
(Dastjerdi et al. 2023; Monod et al. 2023; Ledro et al. 2023) Kuten aiemmin on tunnis-
tettu, on resurssien oikeanlainen kohdentaminen tehokkaan tekoalyn hyddyntamisen
elinehto (Mikalef & Gupta 2021). Lisaksi tekoalyintegraation myéta on havaittu tarve tar-
kentaa yrityksen arvomaailmaa erityisesti eettisen nakdkulman osalta, kun tarkastellaan
tekoalyn hyddyntamisaluetta esimerkiksi potilastietojen kasittelyssa (Dastjerdi et al.
2023; Venkateswaran 2023). Ledro et al. (2023) mukaan yritykselld kannattaisikin olla
toiminnan eettisyydesta huolehtiva elin, joka selvittdd myos tekoalymallille yrityksen eet-

tiseen toimintaan liittyvia olettamuksia ja rajoituksia.

Kun edelld esitettyja asiakkuudenhallinnan tekodlyintegraation haasteista verrataan lu-
vussa 4.2 kuvassa 2 esitettyihin tekoalyn hyédyntamiskyvyn kriittisiin resursseihin (Mi-
kalef & Gupta 2021), voidaan yhteenvetona tunnistaa kuinka tekoalyintegroitujen CRM-
jarjestelmien implementoinnissa inhimillisia seka aineettomia resursseja ei olla osattu
varata riittavasti eikd allokoida oikein. Lisaksi, kun aikajanan haasteita vertaillaan taulu-

kossa 8 esitettyihin haastekategorioihin, voidaan tunnistaa kuinka Monod. et al. (2023)
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toteamus teknologiakeskeisyydesta nakyy liiallisena dataan liittyviin haasteisiin keskitty-
misena. Vastaavasti enemman haasteita ja kehityskohtia on tunnistettavissa yrityksen

asiantuntijuuden, infrastruktuurin seka kontekstin haastekategorioiden sisalla.

5.3 Tekoalyn hyddyntamisen vaatimukset asiakkuudenhallin-
nassa

Jotta tekoalyn tehokas hyddyntaminen on mahdollista, tulee sen asettamat vaatimukset
olla taytettavissa (Mikalef & Gupta 2021). Tekoalyn hyddyntamiseksi asiakkuudenhallin-
nassa hyodynnetaan edellisen luvun 5.2 selvitystd haasteista ja tarkastellaan niita hyo-
dyntamiskyvyn kriittisten resurssiluokkien kautta. Resurssipohjaisen teorian valinta vaa-
timuksien tarkastelussa on perusteltua, silla sen merkitys on tunnistettu myds asiakkuu-
denhallinnan kontekstissa (Chatterjee et al. 2021; Ledro et al. 2022). Keskeisia vaati-

muksia on mallinnettu kuvaan 4.

Tekoalypohjaisen
asiakkuudenhallinnan
onnistuminen

Aineelliset resurssit

¢ Hyvilaatuiset seka
jasennellyt data- ja
tietovarastot

* Rijittava teknologinen
kapasiteetti

* Riittavat henkiloston
ajalliset resurssit

Inhimilliset resurssit

Henkil6ston hyva
tekninen osaaminen
sekd kehitysvalmius
Johdon kyky tekniikan ja
liiketoiminnan
tehokkaaseen
yhdistamiseen

Aineettomat resurssit

* Osastojen valinen
tehokas koordinointi

*  Yrityksen lapindkyva
sisdinen tiedonkulku

* Aito henkiloston
motivaatio seka halu
muutokseen

» Aktiivinen riskienhallinta

Kuva 4: Tekoélypohjaisen asiakkuudenhallinnan onnistumisen keskeiset vaatimuk-
set (kategorisointi pohjautuen Mikalef & Gupta 2021).

Asiakkuudenhallinnan tekoalyintegraation aineelliset resurssit on tunnistettu vahvaksi
luokaksi (Monod et al. 2023). Aineellisten resurssien sisalla Chatterjee et al. (2022) mu-
kaan asiakkuudenhallinnan tekoalyintegraation onnistumisen edellytyksena on tiedon
laatu seka systeemin sopivuus yritykseen. Ledro et al. (2023) tunnistama teknologiakes-
keisyys ilmenee erityisesti datan hankinnan ja sailytyksen korostamisena lapi integraa-
tion eri vaiheiden, jotta esimerkiksi arvokas asiakashistoria pystytaan turvaamaan. Me-
nettely on hyva valinta riskienhallinnan nakokulmasta, mutta toisaalta se ei saisi vieda
likaa yrityksen ajallisia resursseja. Monod et al. 2023 mukaan puutteelliset ajalliset re-
surssit oireilevatkin yleensa vasta integraation loppupuolella liiketoiminnan ja uusien toi-

mintatapojen yhdistamisessa.
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Inhimilliset resurssien asettamat vaatimukset vaativat yritykselta keskittymista ja enna-
kointia. Yleisesti on tunnistettu, kuinka teknillisten- ja liiketoiminnallisten taitojen maarit-
taminen on etenkin tutustumis- ja suunnitteluvaiheessa haastavaa, ja usein yrityksen
kompetenssi yliarvioidaan (Ledro et al. 2023). Tahan perustuen yrityksen pitaa pystya
ymmartamaan omat kyvykkyytensa seka tarkastelemaan omaa toimintaansa objektiivi-
sesti ja saanndllisesti, jotta toimintaa kuvaavien ajurien halytysmerkkeihin osataan rea-
goida ajoissa (Monod et al. 2023). Chatterjee et al. (2021) mukaan yrityksen johdon pi-
taisikin saanndllisesti kuunnella tyontekijoidensa haasteita seka ongelmia, jotta heita voi-
daan auttaa muun muassa kehittdmaan omaa osaamistaan. Isoin tarve yrityksen tuelle
ja henkiloston kyvykkyyksille on toiminnan murrosvaiheissa. Naita tilanteita varten osaa-
misen puutetta voidaan korjata koulutuksilla seka rekrytoinneilla ennakoivasti, kun |8h-

tétaso on tiedossa (Chatterjee et al. 2023).

Aineettomat resurssit vaativat erityistd koordinointia kaikkien asiakasrajapinnassa toimi-
vien osastojen, kuten myynti- ja markkinointiosastojen valilla. Yrityksen johdon roolin tar-
keytta ei voida asiakkuudenhallinnan tekoalyintegraatiossa korostaa liikaa. (Ledro et al.
2022) Yleisesti arvioidaan jarjestelman sopivuutta organisaatioon, mutta on myos hyva
pyrkia parantamaan organisaation sopivuutta suhteessa jarjestelmaan muutostoimenpi-
teiden avulla (Chatterjee et al. 2022). Yrityksen muutoskapasiteettia pitaa olla riittavasti
saatavilla, silla kaikki muutokset organisaatiorakenteessa, liiketoimintastrategiassa seka
arvomaailmassa pitaa ottaa huomioon ajoissa ja jalkauttaa paivittaiseen toimintaan mah-
dollisimman sujuvasti johdon toimesta (Chatterjee et al. 2022; Ledro et al. 2023; Venka-
teswaran 2023). Yrityksen sisalla tydntekijoiden ennakkoluulot sekd muut negatiiviset
tunteet tekoalyn hyddyntamiseen asiakkuudenhallinnassa voivat heikentaa tulosta mer-
kittavasti, jolloin ennakoivalla viestinnalla seka koulutuksella etenkin alkuvaiheessa on
suuri merkitys (Gaczek et al. 2023). Myds yrityksen toiminnan riskialttiutta on hyva arvi-
oida jatkuvasti. Samalla on tarkeda pyrkia muistamaan, kuinka liiketoiminnallisia riskeja
aiheuttaa myds muut kuin tekniset tekijat. Esimerkiksi kriittisen henkildstdn sailyttdminen
murrosvaiheissa on merkittdva vaatimus onnistumiselle ja toiminnan jatkuvuudelle.
(Ledro et al. 2023)
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6. YHTEENVETO

Tassa viimeisessa luvussa esitetdan tutkimuksen yhteenveto tarkeimmista tuloksista.
Luvussa arvioidaan myos tutkimuksen toteutusta seka esitetdan jatkotutkimusehdotuk-

sia, joita tulevaisuudessa voitaisiin toteuttaa.

6.1 Tulosten yhteenveto

Tekoalyd voidaan hyddyntaa yrityksen asiakkuudenhallinnassa lahtdkohtaisesti teko-
alyintegroidun asiakkuudenhallintajarjestelman, eli CRM-jarjestelman kautta. Tallaista
jarjestelmaa kayttava yritys toteuttaa tekoadlypohjaista asiakkuudenhallintaa, jonka on
tunnistettu olevan tietopohjaisen asiakkuudenhallinnan seuraava askel. (Ledro et al.
2022) Asiakkuudenhallinta tarkoittaa ydinliiketoiminnan strategiaa, joka tahtaa tuotta-
vaan arvonluontiin ja toimittamiseen valituille asiakkaille sisdisten toimintojen ja proses-
sien seka ulkoisen verkoston avulla pitkgjanteisesti (Buttle & Maklan 2019, s. 16). Asi-
akkuudenhallinta ja sen osatoiminnot voidaan jakaa neljaan osa-alueeseen: analyytti-
seen, operatiiviseen, strategiseen seka yhteistoiminnalliseen asiakkuudenhallintaan (Al-
Homery et al. 2019). Yleisesti tekoaly tarkoittaa jarjestelman kykya tunnistaa, tulkita ja
tehda johtopaatoksia (Mikalef & Gupta 2021). Asiakkuudenhallinnan kontekstissa tama
voidaan kasittaa seka CRM-jarjestelman itsenaisena ketteryytena, kuin myds ihmisen ja
jarjestelman valisena parantuneena yhteistydna asiakkuudenhallinnassa (Monod et al.
2023).

Tekoalyn hyddyntamista yrityksen asiakkuudenhallinnassa tarkasteltiin kolmen teeman
kautta. Ensimmaisena teemana kasiteltiin tutkimuksen toista alatutkimuskysymysta eli
tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan tuottamia hydtyja. Tutkimuksessa hydtyja tar-
kasteltiin asiakkuudenhallinnan eri osa-alueiden kautta. Analyyttisen asiakkuudenhallin-
nan kontekstissa tekoaly tuotti tehokkaampaa paatdksentekoa sekad tiedonhallintaa
(Saura et al. 2021). Operatiivisen asiakkuudenhallinnan sisalla tekoaly mahdollistaa aly-
kasta automaatioita asiakaspalvelussa seka markkinoinnissa, jolloin liiketoiminnan skaa-
laaminen on mahdollista (Chatterjee et al. 2019). Strategisen asiakkuudenhallinnan si-
séalla keskeista oli yrityksen asiakasrajapinnan nopeampi ja suoraviivaisempi reaktiivi-
suus (Sardjono et al. 2023). Yhteistoiminnallisuuden kontekstissa merkittdvaa on asia-

kas- ja kayttajatyytyvaisyyden parantuminen (Chaudhuri et al. 2023).

Tutkimuksen toisena teemana eli kolmantena alatutkimuskysymyksena tarkasteltiin yri-

tyksen asiakkuudenhallinnan tekoalyn hyddyntamisen haasteita. Haasteita tarkasteltiin
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erityisesti yrityksen tekoalyintegraation aikajanan kautta, joka koostui neljasta vaiheesta:
tutustumis-, suunnittelu-, kayttéonotto- seka yllapitovaiheesta. Haasteita oli havaittavissa
lapi aikajanan hyvin kattavasti. (Ledro et al. 2023) Erityisesti vajaasti toteutetut tutustu-
mis- seka suunnitteluvaiheet tunnistettiin kriittisiksi, jotka usein oireilevat vasta elinkaa-
ren myohemmissa vaiheissa. Yleisia haasteita yrityksissa on lahtétilanteen ymmartami-
nen ja tavoitteiden maarittdminen samalla kun nykyisesta liiketoiminnasta pitaa aktiivi-
sesti huolehtia. (Dastjerdi et al. 2023) Kayttdonottovaiheessa puutteelliset ajalliset- ja
taloudelliset resurssit esimerkiksi kayttajien koulutuksessa hidastavat tekoalyintegraati-
osta saatavien hyotyjen ulosmittaamista huomattavasti. Yllapitovaiheessa tekoalyn ja or-

ganisaatiomuutoksen jalkauttaminen tunnistettiin myos haastavaksi. (Monod et al. 2023)

Tutkimuksen kolmantena teemana eli neljantena alatutkimuskysymyksena tarkasteltiin
tekoalyn hyddyntamisen vaatimuksia. Keskeisten vaatimusten ymmartamiseen sovellet-
tiin Mikalefin ja Guptan (2021) resurssipohjaista luokittelua: aineelliset, inhimilliset seka
aineettomat resurssit. Aineelliset resurssit, kuten yrityksen teknologinen kapasiteetti tun-
nistettiin vahvaksi luokaksi huolimatta siita, ettd siihen lukeutuvat yrityksen ajalliset re-
surssit ovat usein puutteelliset (Monod et al. 2023). Inhimillisien resurssien luokassa yri-
tyksilla on parannettavaa, silla usein henkiléston osaaminen ei ole riittavaa, eika yrityk-
sen johto osaa sovittaa tekniikkaa ja liiketoimintaa odotetusti (Chatterjee et al. 2021;
Ledro et al. 2023). Aineettomat resurssit vaativat myos keskittymista, silla usein yrityksen

koordinointi ja sisainen tiedonkulku eivat ole riittavalla tasolla (Ledro et al. 2023).

Kun tutkimuksen tuloksia tarkastellaan lopuksi hyotyjen, haasteiden ja vaatimusten va-
lilld, voidaan tuoda esiin muutamia johtopaatoksia. Ensinnakin tekoalypohjaiseen asiak-
kuudenhallintaan siirtymisen tuottamien hyotyjen ja vaatimusten suhde on tutkimuksen
perusteella yrityksen nakokulmasta positiivinen, eli hyddyista saatava lisdarvo on mer-
kittdvampi, kuin tdman lisdarvon edellyttamat vaatimukset. Panostamalla erityisesti inhi-
millisiin ja aineettomiin resursseihin yritys paasee nauttimaan tekoalypohjaisen asiak-
kuudenhallinnan monista hyddyista, jotka auttavat toiminnan laajentamisessa ja tehos-
tamisessa. Tekoalylld on todistetusti suuri mahdollisuus vastata yritysten asiakkuuden-
hallinnan tarpeisiin ja hyvin toimiessaan tekoalypohjainen asiakkuudenhallinta pystyy
tuottamaan myds hyétyja, joita ei suunnitteluvaiheessa ole tiedostettu. Toisena johto-
paatdksena voidaan tunnistaa kausaliteettiin perustuen haasteiden realisoituminen suh-
teessa yrityksen tayttamiin vaatimuksiin. Kaytanndssa yritykselle aiheutuvat haasteet
riippuvat yrityksen I&dhtotasosta seka vaatimuksiin kaytetyista resursseista. Toki on hyva
havaita, etta keskeista ei ole ainoastaan kaytettyjen resurssien maara, vaan myos niiden

oikeanlainen allokointi. Tasta paastaan kolmanteen johtopaatokseen, joka kuvaa haas-
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teiden tiedostamisen tarkeytta, jos yritys on paattanyt siirtya tekoalypohjaiseen asiak-
kuudenhallintaan. Taman tutkimuksen aikajanalle sijoitettujen haasteiden tiedostaminen
on yritykselle arvokas apu vaatimuksiin kaytettavien resurssien allokoinnissa etenkin te-
koalyintegraation alkuvaiheissa, jolloin suunnitelmallisuuden ja alkumaarittelyn rooli on
merkittdva kokonaisuuden onnistumiselle. Yhteenvetona hyddyt ja vaatimukset ovat tut-
kimuksen tuloksina arvokkaita ennen yrityksen siirtymapaatosta, ja haasteet vastaavasti
siirtymapaatoksen jalkeen. Kokonaisuudessaan tekoalypohjaiseen asiakkuudenhallin-

taan siirtyminen on yritykselle hyva vaihtoehto.

6.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten tekoalya voidaan hyddyntaa yrityksen asiak-
kuudenhallinnassa. Paatutkimuskysymykseen saatiin konkreettisia vastauksia alatutki-
muskysymysten avulla hyvaa tieteellista kaytantda noudattaen, mika osoittaa tutkimuk-
sen onnistuneen. Tutkimuksessa kaytetty aineisto oli laadukasta ja ajankohtaista, mika
tekee saaduista tuloksista lahtdkohtaisesti hydédynnettavia myos todellisessa toimin-
taymparistdssa. Toisaalta on todettava, etta vain yksi henkild toteutti synteesin kolmesta
teemasta kirjallisuuskatsauksessa, mika saattaa vaikuttaa tulosten esitystapaan seka ra-
jaamiseen etenkin tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan hyddyissa, joita tutkimusai-

neistossa oli kattavasti tunnistettavissa.

Merkittava osa tutkimusaineistosta oli tuotettu maantieteellisesti samalla alueella, usein
Intiassa. Yksiselitteista syyta sille, miksi tekoalyn seka asiakkuudenhallinnan tutkiminen
on selvasti keskittynyt Intiaan, ei tutkimusaineiston perusteella pystytty aukottomasti to-
dentamaan. Yleisella tasolla kuitenkin vaikuttaa, ettd aiheen tutkimista edistaa Intian
kasvava kansantalous seka teknologiateollisuus, kuin myds aktiivinen valtion tuki tutki-
mustyon mahdollistamiseksi. Maantieteellisesta keskittymisesta huolimatta aineiston tut-
kimusryhmat seka tutkimusymparistot ovat olleet varsin kansainvalisia, joten tdman poh-
jalta tutkimuksen tuloksia voidaan pitdd myo6s muualla hyédynnettavind. Tasta huoli-
matta tutkimustulosten suora hyédyntdminen esimerkiksi pohjoismaissa voi vaatia tes-
taamista seka tutkimustuloksen uudelleenmuotoilua etenkin tietyissa toimintaymparis-
téissa, kuten yritysten valisilla markkinoilla. Lisédksi on keskeista tunnistaa aiheen seka
teknologian nopea ja jatkuva kehittyminen, jolloin lahdemateriaalin ja sen pohjalle tuote-

tun tutkimuksen ajankohtaisuus voi olla nopeasti ohi.

Tehdylla tutkimuksella on tunnistettavissa uutuusarvoa, silla aiemmin ei ole tehty taysin
vastaavanlaista tutkimusta, joka kasittelee kokonaisuudessaan tassa tydssa kasiteltyja

kolmea teemaa, eli tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan hyoétyja, haittoja seka vaati-
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muksia. Ledro et al. (2022) toimesta on tehty tekoalyn ja asiakkuudenhallinnan aihepii-
ristd aiempi kirjallisuuskatsaus, joka on myds osa taman tutkimuksen tutkimusaineistoa.
Ledro et al. (2022) kirjallisuuskatsauksessa on tunnistettu kolme keskeista kokonaisuutta
tekoalyn ja asiakkuudenhallinnan aihepiirin sisalta, joista yksi on tekoalyintegraation
strateginen hallinnointi, jonka alle tdman tutkimuksen tunnistamat hyddyt, haasteet seka
vaatimukset myds sisaltyvat. Talldin voidaan vahvistaa ajatus tiedon jatkojalostamisesta,

jota tdma tutkimus on toteuttanut.

6.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Perustuen tutkimuksen arvioinnin kohdassa esitettyihin havaintoihin, voitaisiin tutkimuk-
sen saatuja tuloksia testata seka vahvistaa edelleen empiirisesti reaalimaailman toimin-
taymparistdssa. Keskeista voisi olla tutkimuksen toteuttaminen tutkimusaineistosta poi-
keten esimerkiksi pohjoismaississa yrityksissa. Myds yrityskoon tai toimialan vaikutusta

voi olla hyodyllista tarkastella.

Toinen esiin noussut tutkimusmahdollisuus liittyy tekodlypohjaisen asiakkuudenhallin-
nan nopeaan teknologiseen kehitykseen. Tehdyn tutkimuksen perusteella tekoalyn kayt-
téonottoa yrityksen asiakkuudenhallinnassa on tutkittu kattavasti, mutta keskeista voisi
olla selvittaa laajemmin tekoalypohjaisen asiakkuudenhallinnan paivitysten toteutta-
mista, joita vaistamatta tulee yrityksille eteen teknologian kehittyessa. Aihetta voitaisiin
tarkastella ainakin tassa tutkimuksissa kaytettyjen teemojen, kuten haasteiden seka vaa-
timusten nakodkulmasta seka vertailla teknologian seka liiketoiminnan paivittamista kayt-

toonoton vastaaviin teemoihin.
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