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Tiivistelma

Tekodlyn nopea kehitys ja yleistyminen vaikuttaa merkittdvésti muotoilijoiden tyon sisdltdon
ja kaytintoihin. Tédssd pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan, miten tekodly muuttaa
palvelumuotoilun prosesseja, muotoilijoiden rooleja ja osaamisvaatimuksia. Tutkimuksen
tavoitteena on ymmaértdd, miten ihmislédhtdinen suunnittelu voidaan siilyttdd keskidssé
tilanteessa, jossa tekodly muuttaa muotoilutyotd. Palvelumuotoilu toimii yhd useammin
organisaatioiden strategisena kehittimismenetelména, ja sen rooli korostuu, kun teknologian

mahdollisuuksia ja eettisid kysymyksid on sovitettava yhteen thmiskeskeisten arvojen kanssa.

Tutkimus toteutettiin  laadullisena tapaustutkimuksena, jossa hyddynnettiin
asiantuntijahaastatteluja ja analysoitiin tekodlyn vaikutusta palvelumuotoiluprosesseihin
organisaatiotasolla. Tutkimuksessa kartoitettiin ndkemyksié siitd, miten generatiivista tekodlya
voidaan  hyOdyntdd suunnittelussa siten, ettd asiakasymmérrys vahvistuu ja
suunnitteluratkaisujen vaikuttavuus kasvaa, ilman ettd ihmiskeskeisyys heikentyy.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd tekodly voi tukea muotoiluty6td muun muassa
lisddmaélld tiedon laajempaa hyddyntdmistd ja nopeuttamalla iteratiivisia prosesseja. Samalla
se haastaa muotoilijoita méérittelemddn uudelleen oman roolinsa ja osaamisensa, erityisesti
niilld alueilla, joihin tekodly ei vield pysty, kuten inhimillinen empatia ja asioiden eettinen
arviointi. [hmisldhtdinen palvelumuotoilu vaatii entista tiiviimpéd yhteistyotd organisaation eri
toimijoiden vililld seki selkeitd kaytintdjé, jotka varmistavat asiakasndkdkulman sdilymisen
paédtoksenteossa.

Avainsanat: hmisldhtdinen muotoilu, palvelumuotoilu, asiakaskokemus, tekodly.



Abstract

The rapid development and widespread adoption of artificial intelligence (Al) are significantly
transforming the nature and content of designers’ work. This master’s thesis examines how Al
is reshaping service design processes, designers’ roles, and skill requirements. The aim of the
study is to understand how human-centered design can remain at the core in a context where
Al is reshaping service design work. Service design is increasingly used as a strategic
development method within organizations, and its role becomes more important as the
opportunities of technology must be balanced with ethical considerations and human-centered

values.

The research was conducted as a qualitative case study using expert interviews and
analysis of AI’s impact on service design processes at the organizational level. This approach
was used to explore how generative Al can be utilised in ways that enhance customer
understanding and increase the effectiveness of design solutions, without compromising
human-centeredness.

The results indicate that Al can support design work by enabling broader utilization of
data and accelerating iterative processes. At the same time, it challenges designers to redefine
their roles and competencies especially in areas beyond AI’s current capabilities, such as
human empathy and ethical judgement. Human-centered design increasingly requires close
collaboration across organizational functions and clear practices to ensure the customer
perspective remains embedded in decision-making.

Keywords: Human-centered design, service design, customer experience, artificial

intelligence.
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Lyhenteet

Al Artificial intelligence eli tekodly tarkoittaa jarjestelmid, jotka kykenevét suorittamaan

alyllisid tehtdvid, kuten paattelyd, oppimista ja ongelmanratkaisua.

AGI Artificial general intelligence tarkoittaa tekoélyi, joka kykenee suorittamaan mité

tahansa élyllistd tehtdvad yhtd hyvin tai paremmin kuin ihminen.

HCD Human centred design. Ihmiskeskeisen suunnittelun periaatteet, jonka mukaan
thmiset on aina asetettava koneiden edelle, olivatpa koneet kuinka monimutkaisia tai

hienostuneita tahansa.

Ul Kayttoliittymad, jonka kéyttdjd nikee ja jonka avulla hidn voi hallita joko digitaalista

tuotetta tai palvelua.

UX  Kiyttdjakokemus prosessi, jossa pyritddn ymmairtdméén digitaalisten sovellusten
kiyttdjien eri tarpeita ja tavoitteita, jotta kdyttdja voi kéyttdd digitaalista sovellusta

parhaalla mahdollisella tavalla.
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1 JOHDANTO

Tekodlyn nopea kehitys ja kdyttoonotto ovat muuttaneet paitsi teknologisia ratkaisuja, myds
muotoilutyon luonnetta. Palvelumuotoilun kontekstissa tdma tarkoittaa uudenlaista tasapainoa
ihmiskeskeisyyden, teknologian mahdollisuuksien ja eettisten kysymysten vililld. Tassi
tutkielmassa tarkastelen, miten palvelumuotoilutyd muuttuu tilanteessa, jossa tekoély haastaa
perinteisid muotoilukdyténtdja. Tutkimus on tirked, koska generatiivinen tekoély tuo
muotoiluprosesseihin uusia mahdollisuuksia. Samalla uhkana on, ettd se ei huomioi, eika
ymmairrd ihmisisten tarpeita, jos suunnittelu typistyy vain tekniseksi toteutukseksi.
Palvelumuotoilulla on tdssd murroksessa keskeinen tehtdvd: varmistaa, ettd suunnitellut

ratkaisut sédilyvét kéyttdjalédhtoising, kokonaisvaltaisina ja vastuullisina.

Harayaman (2021) mukaan hallitukset investoivat yhd enemmén tekodlyyn
saavuttaakseen tehokkuutta ja joustavuutta, ja yritykset painottavat tekoélyé kilpailukykynsa
osana. Tekodly muuttaa tyon luonnetta ja keskustelu sen vaikutuksista jakautuu optimistisiin
odotuksiin tydpaikkojen luomisesta sekd pelkoihin niiden tuhoutumisesta (Harayama ym.,
2021). Jacob Nielsen (2023) kuvailee, kuinka olemme tietojenkésittelyhistorian kolmannen
kayttoliittyméparadigman  dédrelld, jonka kautta tulemme siirtymédn tdysin uuteen
vuorovaikutustapaan tietokoneiden kanssa. Siind ihmiset kertovat tietokoneelle, mitd he
haluavat niiden tekevén, eivit sitd miten asia tulisi tehdé tai ratkaista (Nielsen, 2023).

Generatiivisen tekodlyn avulla voi kuitenkin kuka tahansa luoda jo nyt suunnittelu
tuotoksia, jotka vidhentdvit ihmisen suunnittelutaitojen ainutlaatuisuutta, kun kuvituksia,
siséltod ja verkkosivustoja voidaan luoda ilman erikoisosaamista (Gibbons & Moran, 2024).
Kuitenkin tekodlyn avulla huonosti toteutettu muotoilutyd tai sen puute voi johtaa merkittéviin
eettisiin ongelmiin ja kédyttokokemushaasteisiin (Miller, 2024). Riskind onkin Gibbonsin ja
Moran (2024) ndkemyksen mukaan erityisesti matalan design maturiteetin organisaatioissa
luoda suunnitteluratkaisuja ilman muotoilun asiantuntemusta. Laadukas muotoilu vaatii
muutakin kuin teknisid taitoja, se edellyttdd eri asioiden yhdistely- ja ymmarryskykyd, jotta
tyon laatu ja tarkoitus pysyvit linjassa. Pelkkd ratkaisun luominen ei takaa, etti se saavuttaa

sille asetetut tavoitteet (Gibbons & Moran, 2024).
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Taman murroksen keskelld korostuu tarve tarkastella muotoilua laajempana prosessina,
jossa et riitd pelkka tekodlyn tuottama lopputulos. Tarvitaan keinoja varmistaa, ettd suunnitellut
ratkaisut ovat kayttéjalahtdisia ja eettisesti kestivid. Tdssd palvelumuotoilu nousee keskeiseen
rooliin, silli sen kokonaisvaltainen ldhestymistapa tukee juuri téllaisen suunnittelun
jatkuvuutta tekodlynkin aikakaudella. Palvelumuotoilu ei keskity vain yksittdisten
kosketuspisteiden tai kayttoliittymien parantamiseen, vaan pyrkii ymmaéartdmiin ja
kehittimaidn koko palveluprosessia niin, ettd teknologia palvelee aidosti ihmisten tarpeita.
Tama tekee siitd erityisen arvokkaan ldhestymistavan tilanteessa, jossa tekodlyd otetaan yhi
laajemmin osaksi muotoiluty6ta.

Muotoilu onkin Carly Burtonin (2022) mielestd keskeisessd roolissa tekodlyn
kehityksessé ja sen integroimisessa osaksi kokemuksia. Palvelumuotoilu ja kokonaisvaltainen
prosessin tarkastelu auttavat huomioimaan kaikki tekijiat ja ehkdisemddn odottamattomia
seurauksia, joita voi syntyd, jos keskitytddn vain yksittdisiin ongelmiin (Burton, 2022).

Palvelumuotoilu toimii siltana teknologian ja ihmisen vélilld. Kun tekoélyi kehitetddn
ja integroidaan osaksi palveluita, palvelumuotoilu auttaa varmistamaan, ettd kaikki
muotoiluratkaisut pohjautuvat ihmiskeskeisiin arvoihin ja pitkdjinteiseen ymmaérrykseen
kéyttdjan tarpeista. Se tuo muotoiluprosessiin mukaan empatian, iteratiivisuuden ja yhteistyon
eri sidosryhmien kanssa. Ndméd ovat kaikki kriittisid tekijoitd, kun pyritddn ehkéisemiin
esimerkiksi algoritmista vinoumaa tai epitoivottuja kéyttokokemuksia. Tekodly voi tukea
muotoilua, mutta ilman palvelumuotoilun ndkdkulmaa vaarana on, ettd teknologia ohjaa
valittuja ratkaisuja enemmén kuin kéyttdjien tarpeet tai toiveet. Tdssd tutkimuksessa
palvelumuotoilu nihddin keinona siilyttdd muotoilun ihmisldhtoisyys tilanteessa, jossa

tekodlyn rooli kasvaa nopeasti.

1.1 Tutkimuskohteeni: Muutokset palvelumuotoilutydssé tekodlyn aikakaudella

Tekodlyn nopea kehitys ja yleistyminen on kdynnistdnyt merkittdvin murroksen tydeldmaéssa
(World Economic Forum, 2025), ja palvelumuotoilu on yksi niistd monista aloista, joihin tima
muutos kohdistuu yhé laaja-alaisemmin (Nielsen, 2023). Palvelumuotoilu yhdistdd luovan
ongelmanratkaisun, asiakasymmaérryksen ja moniammatillisen yhteistyon tavoitteena kehittaa
kéayttdjaldhtoisid ja vaikuttavia palvelukokonaisuuksia (Tuulaniemi, 2011). Tekodly tarjoaa
palvelumuotoilijoille = uusia  tydkaluja  esimerkiksi  asiakasdatan  analysointiin,

skenaariotyoskentelyyn, ideointiin ja prototypointiin (Wieddmaier, 2024). Samalla se haastaa
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alan kdytantoja: kuka suunnittelee palveluita, milld menetelmilld, ja miten kdyttdjien &éni ja

empatia sdilyvét keskiossa?

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan, miten tekodly muuttaa palvelumuotoilun prosesseja,
rooleja ja osaamisvaatimuksia. Aiheen tutkiminen on tarkea, silld palvelumuotoilu toimii yha
useammin organisaatioiden strategisena kehittdmismenetelmind, jossa tekodly voi joko
vahvistaa tai horjuttaa osallistavaa ja kéyttdjalahtoistd tyootetta. Syvallisempi ymmarrys tésta
muutoksesta voi auttaa suunnittelijoita, organisaatioita ja koulutuksen tarjoajia kehittdmaan
palvelumuotoilua, joka hyddyntdd tekodlyd eettisesti, tarkoituksenmukaisesti ja

ithmiskeskeisesti.

1.2 Oma motivaationi tutkimusaiheeseen

Tekodlystd puhutaan aivan kaikkialla. Vitsaillaan, ettd pian se tekee kaiken tyon puolestamme,
eikd thmisté endé tarvita mihinkdan. Ndiden kommenttien taustalla on sekd huumoria, ettd aitoa
huolta siitd, miten tekodly tulee muuttamaan tydeldmid ja mikd ihmisen rooli siind

tulevaisuudessa on. Tdmai kysymys askarruttaa myds monia muotoilijoita.

Omat silmini avautuivat, kun seurasin tyOpaikan chat-keskusteluja tekodlysta.
Erityisesti minulle jdi mieleen keskustelu, jossa jaettiin kuva Artisan.comin mainoksesta
otsikolla: "Artisans Won't Complain About Work-Life Balance. The Era of AI Employees Is
Here." Tdmé mainos sai minut pohtimaan, onko ihmisldhtdiselle suunnittelulle endd sijaa
tulevaisuudessa. Olen koko urani ajan joutunut perustelemaan muotoilijan tyon merkitysta eri
organisaatioille, joissa olen tyoskennellyt. Nyt uhkakuva néyttikin siltd, ettd tulevaisuudessa
muotoilijoiden pitdisi vield lisdksi vakuuttaa yritysten johto siitd, ettd tekodly ei voi kokonaan
korvata muotoilijaa suunnittelutydssa.

Liiketoiminta haluaa tuotteita ja palveluita markkinoille nopeasti, tehokkaasti ja
kustannuksia sddstden. Ndin tekoédly on kuin vastaus liiketoiminnan rukouksille. Markkinoilla
on jo nyt tekodly avusteisia kayttoliittyma ohjelmistoja, jotka luovat ehdotuksia
kéayttoliittyméstd pelkdn lyhyen kuvauksen perusteella. Ilman syvillistd suunnittelu- tai
teknistd osaamista halutut korjauksetkin onnistuvat tekodlyn avustamana. Muotoilijakollegaa
ja ystavéini lainaten: “Organisaatioiden johtajat jo huokaisevat helpotuksesta, vihdoinkin he
voivat puuhastella ilman suunnittelijoita, jotka kyselevit, kyseenalaistavat ja hidastavat

pddtdoksentekoa.”
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Néama kaksi ajatusta jaivat pyorimain padhéni, antamatta rauhaa: olemmeko todellakin
valmiita luovuttamaan vallan tekodlylle vain siksi, ettd saamme lisdd rahaa yrityksen kassaan
nopeammin ja helpommin. Ja onko muotoilijoilla tulevaisuudessa endd mitddn roolia
palveluiden seké tuotteiden suunnittelussa, tekoélyn vallatessa alaa.

Tutkimusaihetta miettiessdni minua erityisesti kiinnosti nédkdkulma siitd, onko
ithmislédhtéinen suunnittelu katoamassa vai kasvaako sen merkitys entisestddn. Onko edes
mahdollista, ettd muotoilu ja tekodly voivat kohdata toisensa tavalla, joka voi vahvistaa

ihmisen luovuutta ja empatiaa teknologian mahdollisuuksia hyodyntéden?

1.3 Tutkimusongelmat ja tutkimuskysymykset

Tekodly (AI) on yksi nykyajan merkittivimmisté teknologisista innovaatioista, ja sen vaikutus
ulottuu laajasti muotoilijoiden tyohon. Téssd tutkimuksessa tarkastelen muotoilijan roolia
organisaation asiakaskokemuksen syventdmisessd ihmisldhtdisen suunnittelun ja tekodlyn

hyddyntdmisen kautta.

Tdman laadullisen tutkimuksen aineisto on asiantuntijahaastatteluja, joiden sisélto
koostuu  kuluttajamarkkinoilla, yritysten vilisessd liitketoiminnassa (B2B) seki
julkishallinnossa toimivien suunnittelijoiden kokemuksista nykyhetken tilanteesta ja
mahdollisista tulevaisuuksista.

Tutkimukseni keskeinen kysymys on: “Kuinka muotoilijat voivat varmistaa, ettd
thmisldhtdinen suunnittelu sdilyy keskidssé, kun tekoédly muuttaa suunnittelutyota?”

Tutkimusongelmaa tarkastelen seuraavien alakysymyksien kautta:

Voiko asiakasymmairryksen syventdminen olla tehokkainta  yhdistaiméalla
thmisléhtoisyys ja tekoély?

Tarjoaako tekodlyn hyddyntdminen organisaatioissa muotoilijoille mahdollisuuksia
keskittyd entistd enemmén ihmiskeskeisyyteen?

Tutkimuskysymyksien avulla analysoin, miten ihmisldhtdinen suunnittelu ja tekodly
voidaan yhdistdd sekd minkélaisia vaikutuksia télld yhdistelmilld on muotoilijan tyohon ja
organisaatioiden luomaan asiakaskokemukseen. Tutkimukseni tavoitteena on tuottaa tietoa,
joka yhdistdd syvillisen ymmaérryksen ilmidstd sen kdytdnnon merkitykseen suunnittelutyon
kontekstissa. Nédin ollen tutkimus palvelee sekd tieteellistd ettd ammatillista yhteisod
tarjoamalla teoreettisesti perusteltuja ja kéytdnnossd sovellettavia nidkokulmia tekoédlyn

hy6dyntdmiseen suunnitteluprosesseissa.

15



Tutkimukseni on toteutettu laadullisena tutkimuksena, joka koostuu kuuden
asiantuntijan  haastatteluista, joissa tarkastellaan palvelumuotoilijoiden ja ux/ui
suunnittelijoiden kokemuksia tekodlyn hyodyntdmisestd suunnittelutydssé eri organisaatioissa.
Analysoin heidén tyonsd kautta tekoédlyn roolia asiakaskokemuksen luomisessa. Tdmén
tutkimuksen tulokset tarjoavat muotoilijjoille kdytdnnon ndkokulmia tekodlyn tuomien
muutosten hallintaan ja hyodyntdmiseen. Lisdksi tutkimukseni tulokset tukevat muotoilijoita
ja organisaatioita ihmisldhtdisen suunnittelun ja tekodlyn yhdistimisessd, tarjoten
suuntaviivoja asiakasléhtoisyyden vahvistamiseen teknologian kehittyessa.

Tutkimuksessani huomioidaan myds muotoilijoiden tydn vaikutus liiketoimintaan ja
asiakaskokemuksen kehittimiseen tekodlyn aikakaudella. Haastattelujen avulla olen
kartoittanut neljan yritys- ja organisaatiojohdon seké kehitysty0ssé toimivien asiantuntijoiden
nidkemyksid siitd, millainen rooli muotoilijoilla on organisaation kehitysprosesseissa ja
asiakaskokemuksen muotoilussa nyt ja tulevaisuudessa. Erityisend tarkastelun kohteenani oli
se, miten tekodlyn yleistyminen saattaa muuttaa titi asetelmaa sekd millaisia mahdollisuuksia
ja haasteita se tuo ihmisléhtdisen suunnittelun ndkdkulmasta.

Samalla selvitin, missd madrin asiakasymmarrystd hyodynnetddn suunnittelu- ja
kehitystyon perustana sekd millainen painoarvo asiakkaiden mielipiteilld on organisaatioiden
paidtoksenteossa. Analysoimalla sekd muotoilijoiden ettd liiketoimintajohtajien ndkemyksié
olen tuottanut ymmarrysta siitd, miten thmisldhtéinen suunnittelu ja tekoidly voidaan yhdistaa

kestavilla tavalla asiakaskokemuksen parantamiseksi.

1.4 Tutkimuksen paékasitteet ja rajoitukset

Tutkimuksen kannalta olennaiset késitteet — ihmisldhtdinen suunnittelu, tekodly ja
asiakaskokemus mééritelladn seuraavasti: Thmisldhtdinen suunnittelu tekodlyd hyodyntavissa
kontekstissa perustuu kiyttdjdldhtoisen suunnittelun Human-Centered Design (HCD)
periaatteisiin. Suunnittelijoiden tehtdvdnid Cooleyn (2008) mukaan Human-Centered Design
teoriassa on keskittyd ihmisiin ja kokonaisuuksiin sekd varmistaa, ettd kehitysprosessissa
ratkaistaan olennaisia ongelmia (Cooley, 2008). HCD ei ole pelkistdéin metodi, vaan joukko
kéytdntjd ja ldhestymistapoja, joita kdytetddn muun muassa palvelumuotoilussa, UX-

suunnittelussa ja tuotekehityksessd (Norman, 2018).

Tekodlyn hyddyntdminen voi vahvistaa muotoilijoiden kykyd keskittyd

ihmiskeskeisyyteen, mikéli tekodly tukee luovaa ongelmanratkaisua ja organisaation sisdistd
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vuorovaikutusta (Sheikh, julkaisuaika tuntematon). Tekodlyn tutkimuksen ldhtokohtana on
McCarthyn (1955) hypoteesi, jonka mukaan dlykkyyden eri osa-alueet voidaan mallintaa
koneellisesti. Nykyiset tekodlyratkaisut, kuten koneoppiminen ja automatisointi,
mahdollistavat toistuvien ja rutiininomaisten tehtdvien delegoinnin koneille, jolloin ihmiset
voivat keskittyd luoviin ja analyyttisiin tehtiviin (Landay, 2024).

Asiakaskokemus muodostuu Holma ym. (2021) mukaan asiakkaan ja yrityksen
mielikuvista ja kohtaamisista seké tunteista, jotka yhdessé luovat kokonaisvaltaisen késityksen
yrityksen toiminnasta. Holma ym. (2021) mukaan positiivinen asiakaskokemus vahvistaa
asiakasuskollisuutta ja jittdd myonteisid tunne- ja muistijdlkid, jotka ohjaavat asiakkaan
tulevaa kayttdytymistd. Kun asiakas kokee saavansa palvelusta tai tuotteesta arvoa ja nauttii
yhteistyOstéd yrityksen kanssa, on hén taipuvainen jatkamaan asiakassuhdetta ja mahdollisesti
suosittelemaan yritystd aktiivisesti omassa verkostossaan (Holma ym., 2021). Tuulaniemesti
(2011) muotoilijan rooli asiakasymmaérryksen syventdmisessd on keskeinen, silld muotoilijat
tuovat kehitysprosessiin kyvyn analysoida ja ymmartdd asiakkaiden kéyttdytymistd, tarpeita,
toiveita ja tunteita syvéllisesti (Tuulaniemi, 2011).

Tutkimuksen péékésitteistd thmisldhtdinen suunnittelu ja siind keskiossé oleva thminen
sekd hinen kokemansa tunteet ja ajatukset ovat liikkeellepaneva voima tutkimukseni
tekemiselle. Alisteisena tille ovat tekodlyn hyddyntdminen ja asiakaskokemus, jotka ovat
kommunikointi keinoja ihmisen ja yrityksen vililla. Tutkimus keskittyy sithen, miten
muotoilijat kokevat ja kisittelevit ihmisyyttd muotoilleessaan tuotteita tai palveluja, sekd miti
vivahteita tekodlyn kaytto sille tuo. Tutkimus on palvelumuotoilun maisteriohjelman lopputyd
ja sitd ohjaa muotoilun viitekehys.

Tama tutkimus keskittyy muotoilijoiden kokemuksiin ja ndkemyksiin tekodlyn
vaikutuksista ihmisldhtéiseen suunnitteluun palvelumuotoilun kontekstissa. Tutkimus perustuu
laadulliseen ldhestymistapaan ja rajautuu pieneen mddrddn asiantuntijahaastatteluja, mikéa
tarkoittaa, ettd tulokset eivét ole yleistettdvissd laajemmin kaikkiin organisaatioihin tai
toimialoihin. Haastateltavien taustat, roolit ja kontekstit vaikuttavat ndkemyksiin, mikd voi
rajoittaa havaintojen sovellettavuutta toisenlaisiin ympéristoihin. Tekodlyn nopeasti kehittyva
luonne tarkoittaa myds, ettd tutkimuksessa kasitellyt teknologiat, tydkalut ja niiden sovellukset
voivat muuttua nopeasti. Tama luo aikaraamin, jossa tutkimuksen havainnot ja tulkinnat ovat
sidoksissa tekodlyn kehitysvaiheeseen tutkimushetkelld. Lisdksi tutkijan oma tausta
muotoilijana ja osallistuminen aihepiirin kdytdnnon tyotehtdviin vaikuttaa vidistimatta

tutkimuksen nédkokulmaan ja tulkintaan. Tutkimuksessa pyritddn ldpindkyvyyteen ja
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refleksiivisyyteen, mutta tutkijan subjektiivinen asema on tunnistettava mahdollinen rajoite

tutkimuksen objektiivisuudelle.

1.5 Yhteenveto tutkielman rakenteesta ja metodologiasta

Tutkielmani jakautuu kuuteen osaan. Ensimmadisessd luvussa esittelin tutkimustyoni
lahtokohdat, taustan ja tutkimusongelman. Nostin esille tekodlyn nopean kehityksen
vaikutuksia suunnittelutyohon, erityisesti palvelumuotoiluun. Avasin myds henkilokohtaista
motivaatiotani aiheen valintaan sekd kokemuksiani tydeldmistd, jossa tekodlyn rooli
suunnittelussa on herdttdnyt pohdintaa muotoilijjan tulevaisuuden merkityksestd. Liséksi
médrittelin tutkimuksen keskeiset kisitteet ja esittelin tutkimuskysymykset, joiden avulla
tutkimuksessani tarkastelen, miten ihmisldhtéinen suunnittelu voidaan mahdollisesti sdilyttda
tekodlyn muuttaessa suunnitteluprosesseja seki millaisia mahdollisuuksia ja haasteita timéa tuo

muotoilijoiden ty6hon eri organisaatioissa.

Toisessa luvussa rakennan tutkielman teoreettisen viitekehyksen, joka jasentyy kolmen
keskeisen kisitteen: ithmiskeskeisen muotoilun, tekodlyn ja asiakaskokemuksen ympdrille.
Luvussa tarkastelen ndiden kasitteiden merkitystd tutkimukseni ndkdkulmasta ja analysoin
niitd kisittelevdd aiempaa tutkimusta sekd keskeisid teorioita ja malleja. Viitekehyksen
tavoitteena on luoda perusteltu ja jiasennelty ndkokulma tutkimusaiheeseeni sekid tarjota
teoreettinen perusta empiiriselle analyysille ja johtopditoksille. Luvussa tuon esiin myos
kirjallisuudessa esiintyvid aukkoja ja ristiriitaisuuksia, jotka auttavat hahmottamaan
tutkimukseni asemaa suhteessa aiempaan tietoon. Viitekehys rakentuu siten, ettd jokaisen
kisitteen kohdalla esittelen ensin sen mééritelmén, tarkastelen siithen liittyvid teorioita ja
kokoan lopuksi keskeiset elementit, joiden varaan tutkimukseni rakentuu.

Tutkimus on laadullinen tapaustutkimus. Aineistonkeruumenetelmidnd hyddynnin
puolistrukturoituja  teemahaastatteluja, joiden analyysi perustuu teemoitteluun ja
aineistoldhtoiseen tulkintaan. Tutkimusta ohjaa pragmatistinen ja konstruktivistinen
tieteenfilosofia, ja tutkijan refleksiivinen rooli on keskeinen osa tutkimusasetelmaa.

Kolmannessa luvussa kisittelen tutkimukseni metodologisia ja tieteenfilosofisia
lahtokohtia. Aloitan luvun tarkastelemalla tutkimuksen filosofista perustaa, joka rakentuu
pragmatismin ja konstruktivismin pohjalle. Esittelen, kuinka ndméa suuntaukset vaikuttavat
tutkimukseni 1dhtokohtiin ja tavoitteisiin, erityisesti ihmisldhtdisen suunnittelun ja tekoédlyn

suhteiden tarkastelussa. Tédmidn jilkeen kuvaan tutkimusstrategiani ja metodologisen
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lahestymistapani. Kerron, kuinka wvalitsin haastateltavat, miten haastattelukysymykset
rakennettiin ja millaisia teemoja aineistosta nousi esille. Luvun lopussa késittelen tutkimuksen
eettisid lahtokohtia ja rajoituksia. Pohdin myds, milld tavoin oma tutkijuuteni ja tulkintani ovat
voineet vaikuttaa aineiston analyysiin, ja miten pyrin varmistamaan tutkimuksen
luotettavuuden ja ldpindkyvyyden.

Neljannessd luvussa esittelen tutkimukseni empiiriset havainnot ja keskeiset tulokset.
Tarkastelen muotoilijoiden kokemuksia ja ndkemyksid tekodlyn vaikutuksista
suunnitteluprosesseihin, ihmisldhtdisyyteen sekd omaan ammatti-identiteettiin. Tuon esiin,
miten tekodly ndyttdytyy kdytdnnon tydssé eri organisaatioissa ja millaisia mahdollisuuksia ja
huolia sithen liitetddn. Analyysin avulla hahmotan, millé tavoin tekoédly muuttaa muotoilutydn
arkea ja miten muotoilijat itse asemoivat itsensi osana tatd muutosta.

Viidennessé luvussa syvennin analyysia tulkiten tutkimustuloksia suhteessa aiempaan
teoriaan ja tutkimuskysymyksiin. Tarkastelen, miten ihmisléhtdisyys voidaan sdilyttdd
muotoilutydssd teknologian kehittyessd ja millaisia kompetensseja muotoilijalta
tulevaisuudessa edellytetddan. Luvussa kuljetan rinnakkain haastatteluista saamiani havaintoja
ja teoreettista viitekehystd, ja pyrin muodostamaan kokonaiskuvan tekodlyn ja muotoilun
vélisestd vuoropuhelusta.

Kuudennessa luvussa kokoan tutkimuksen johtopéatokset ja tarkastelen niitd suhteessa
tutkimuskysymyksiin ja kdytinnon suunnittelutyohon. Pohdin, miten ihmisldhtdinen
suunnittelu voidaan sdilyttdd keskidssd tilanteessa, jossa tekodly muuttaa suunnittelutyon
ehtoja ja rakenteita. Tulkitsen tutkimustuloksia eri toimijaryhmien, erityisesti muotoilijoiden
ja litketoimintajohdon ndkdkulmista ja nostan esiin, millaisia jannitteitd, mahdollisuuksia ja
riskejd tekodly tuo suunnittelutyohon. Luvussa tarkastelen myos muotoilijan tyon muuttuvaa
asemaa, asiakasymmarryksen hyoddyntdmisen esteitd sekd strategisen tuen merkitysti
thmiskeskeisen suunnittelukulttuurin sdilymiselle. Luvun lopuksi esittelen
jatkotutkimusaiheita, jotka kumpuavat tutkimusprosessin aikana esiin nousseista kysymyksista.
Tutkielmani  loppuosuudesta  16ytyvdt ldhdeluettelo ja  tutkimuksessa  kaytetyt
haastattelukysymykset.
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2 TUTKIELMAN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys rakentuu keskeisten kisitteiden, ihmiskeskeisen
muotoilun, tekodlyn ja asiakaskokemuksen ympairille. Nadmd késitteet muodostavat
tutkimukseni ldhtokohdan ja suuntaviivat. Esitellyt kolme késitettd jdsentdvat tutkimus
aineiston tarkastelua ja tarjoavat esiteltdville analyysille késitteellisen kehikon. Eli
viitekehyksen tarkoituksena on tarjota perusteltu ja jasennelty nikokulma tutkimusaiheeseeni

sekd toimia pohjana analyysille ja johtopéatoksille.

Kirjallisuuskatsauksessa tarkastelen, miten muut tutkijat ja asiantuntijat ovat
maidritelleet ndmi avainkdsitteet ja mitd keskusteluja aiheen ympaérillda kiydaan. Lisdksi
analysoin keskeisid teorioita ja malleja, jotka liittyvat ndihin késitteisiin. Viitekehyksen
rakentamisessa kiinnitdn erityistd huomiota teorioiden valintaperusteisiin ja niiden suhteeseen
tutkimuskysymykseeni ndhden. Perustelen, miksi valitsen tietyt teoriat ja mallit osaksi
tutkimustani sekd miksi jitin joitakin malleja huomioimatta.

Lisdksi tarkastelen olemassa olevan kirjallisuuden mahdollisia aukkoja ja
ristiriitaisuuksia, jotka voivat vaikuttaa tutkimukseni 1dhtokohtiin. Tdma auttaa ymmaértamaéan,
miten tutkimukseni sijoittuu aiemman tiedon jatkumoon ja milld tavoin se voi tuoda uutta
ndkokulmaa aiheeseen.

Teoreettinen viitekehys jisentyy siten, ettd ensin mairittelen ja kuvaan tutkimukseni
keskeiset késitteet. Jokaisen késitteen jélkeen tarkastelen niihin liittyvid teorioita ja malleja
sekd niiden soveltuvuutta tutkimukseeni. Jokaisen késitteen esittelyn jélkeen kokoan yhteen

viitekehyksen keskeiset elementit ja niiden yhteydet toisiinsa.

2.1 Johdanto tekodlyn kehitykseen, vaikutukseen ja tulevaisuudennikymiin

Tekodly eli Artificial intelligence (AI) on yksi aikamme merkittdvimmistd teknologisista
kehitysalueista, joka muokkaa yhteiskuntaa, tyoeldmaa ja arkeamme monin tavoin. Seuraavien
kappaleiden tavoitteena on tarkastella tekodlyn kehityskaarta, sen nykytilannetta ja

tulevaisuuden mahdollisuuksia seké haasteita. Lisdksi tuon esille, kuinka tekoély vaikuttaa
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tyomarkkinoihin, liiketoimintaan ja asiakaskokemukseen sekd millaisia eettisid ja

suunnitteluun liittyvid kysymyksié sen kehitys nostaa esiin.

Aluksi perehdytiddn tekodlyn historiaan ja kehitykseen (2.1.2.) sekd siihen, miksi
alkuperdiset arviot ihmisen kaltaisen tekodlyn (AGI) Artificial general intelligence (AGI)
nopeasta synnystd olivat liian optimistisia. Késittelen my0s tekodlyn (Al) nykytilannetta ja
asiantuntijoiden nikemyksié sen tulevaisuudesta.

Sitten tarkastelen tekodlyn vaikutuksia tydeldméén ja yhteiskuntaan (2.1.3.). Tekoély
muuttaa pysyvisti tapoja, joilla ihmiset tekevét tyotd ja vuorovaikuttavat teknologian kanssa.
Tutkimusten avulla késitellddn sitd, miten tekodly vaikuttaa tydmarkkinoihin, tydonantajien ja
tyontekijoiden rooleihin sekd sithen, millaisia taitoja tulevaisuuden tydeldméssd tullaan
arvostamaan.

Kolmantena kokonaisuutena kisittelen tekodlyn roolia liiketoiminnassa ja
asiakaskokemuksessa (2.1.4. ja 2.1.5). Tekodly mahdollistaa yhd yksilollisemmait ja
tehokkaammat asiakaslidhtdiset palvelut, mutta sen kdyttoonottoon liittyy my0s haasteita, kuten
luottamuksen rakentaminen ja eettisten kysymysten ratkaiseminen.

Lopuksi esittelen tekoédlyn vaikutuksia suunnittelutyohon (2.1.6.) ja sen mahdollisia
rajoituksia. Vaikka tekodly tarjoaa tehokkuutta ja uusia mahdollisuuksia, se ei kykene tdysin
korvaamaan ihmisen luovuutta, empatiaa ja monialaista ymmaérrystd. Muotoilijoiden ja
teknologia-alan toimijoiden vastuulla on varmistaa, ettd tekodlyn kehitys ja kéyttéonotto
tapahtuvat eettisesti ja ihmiskeskeisesti (2.1.7.).

Tédmin kokonaisuuden avulla pyrin tarjoamaan kattavan kuvan tekoélyn kehityksestd,
vaikutuksista ja tulevaisuudenndkymistd. Tekodlyn merkitys kasvaa jatkuvasti, ja sen

ymmartdminen on tdrkeédd niin yksiloille, organisaatioille kuin koko yhteiskunnalle.

2.1.2 Tekodlyn mééritelmai ja kehityskaari

Tekodly (artificial intelligence, AI) tarkoittaa jdrjestelmid, jotka kykenevit suorittamaan
dlyllisid tehtdvid, kuten péattelyd, oppimista ja ongelmanratkaisua. Tekodlyn tutkimus
kdynnistyi 1950-luvulla, kun tavoitteena oli kehittdd kone, joka voisi jaljitelld ithmisen
dlykkyyttd (Seth ym., 2011). Termi "tekodly", jonka John McCarthy (1955) esitteli vuonna
1955, tarkoitti alun perin koneita tai tietokoneohjelmia, joilla olisi ihmisen kaltainen kyky
ajatella, oppia ja tehdéd pédtelmid, toisin sanoen yleinen kognitiivinen kyvykkyys. McCarthy
arvioi tuolloin, ettd tdmédn saavuttaminen olisi mahdollista vain muutamassa kuukaudessa

(McCarthy, 1955).
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John McCarthy (1955) kaytti tekodly termid ensimmadisen kerran 31. elokuuta 1955
laaditussa ehdotuksessa, jossa hin yhdessd Marvin Minskin, Nathaniel Rochesterin ja Claude
Shannonin kanssa kutsui osallistujia kesédn 1956 tutkimusprojektiin Dartmouth Collegessa.
Ehdotuksessa todetaan, ettd tekodlytutkimuksessa keskeinen hypoteesi on, ettd jokainen
oppimisen tai minké tahansa muun dlykkyyden piirteen osa-alue periaatteessa voitaisiin kuvata
niin tarkasti, ettd sithen voidaan rakentaa kone simuloimaan sitd (McCarthy, 1955). Tama
lausunto heijastaa McCarthyn ja hénen kollegoidensa ndkemysti siitd, ettd koneet voivat

jaljitelld ihmisen dlykkyyttd, miké on tekoélytutkimuksen perusta (McCarthy ym., 1955).

2.1.3 AGI ja sen haasteet

Artificial General Intelligence (AGI), eli yleisély, tarkoittaa tekodlyd, joka kykenee
suorittamaan mitd tahansa alyllisté tehtdvad yhta hyvin tai paremmin kuin ihminen. Toisin kuin
kapea tekoédly (narrow Al), joka on erikoistunut yksittéisiin tehtéviin, AGI pyrkii laaja-alaiseen,
ihmismaéiseen ajatteluun, ymmaértdmiseen ja paatoksentekoon (Artificial General Intelligence

sivusto, kirjoittaja tuntematon, 2024).

AGLI:n juuret ulottuvat kybernetiikan ja laskennallisen teorian varhaiseen kehitykseen
1940- ja 1950-luvulle. Alan pioneerit, kuten Alan Turing ja Norbert Wiener, loivat pohjaasille,
mikd myohemmin kehittyr dlykkdiden koneiden ideaksi. Erityisesti Turingilla oli tdssé
keskeinen rooli Computing Machinery and Intelligence artikkelillaan 1950-luvulla. Siind
Turing esitti vertailukohdan sen maarittdmiseksi, pystyisikd kone kayttadytymiin dlykkéésti ja
thmisen kiyttdytymisestd poikkeavalla tavalla. Turingin tutkimus oli mullistava, koska tuolloin
ajatus koneiden kyvysti ajatella oli radikaali. Hénen tutkimuksensa ei koskenut pelkistdin
datan késittelyd tai ongelmanratkaisua, vaan se koski koneen kykya kdydd ihmisen kaltaisia
keskusteluja (Artificial General Intelligence sivusto, kirjoittaja tuntematon, 2024).

Seth, Goertzel ja Goertzel (2021) korostavat, ettd alkuperdiset arviot Artificial general
intelligence eli AGIL:n nopeasta kehityksestd olivat ylioptimistisia. He toteavat, etti osa
asiantuntijoista uskoo yhd, ettd ihmistasoisen dlykkyyden saavuttaminen on mahdollista
muutamassa vuosikymmenessd, vaikka pessimistit nikevit edelleen merkittivid haasteita ja
esteitd sen kehityksessd. Yleinen ndkemys kuitenkin on, ettd AGIL:n kehitys voisi mullistaa
yhteiskunnan, teollisuuden ja tieteen, mutta sithen liittyy myods huomattavia riskejd, kuten
mahdollinen dlykkyysrdjahdys. Lopputuloksena AGI voisi ratkaista suuria ongelmia tai

aiheuttaa vakavia riskejd ihmiskunnalle (Seth ym., 2011).
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Myods konsulttiyhtio McKinseyn (2024) mukaan useimmat tutkijat uskovat, ettd
yleisdlyn (AGI) saavuttaminen vie vuosikymmenid, ja jotkut ennustavat, ettei sitd saavuteta
talla vuosisadalla tai koskaan. Huolimatta tekodlyn (AI) merkittdvastd edistyksestd viime
vuosina, asiantuntijat arvioivat, ettd olemme vield vuosikymmenten tai jopa vuosisatojen
padssd AGlI-tekoédlyjérjestelmistd, jotka pystyvdat ihmisen tasoiseen ymmaérrykseen,
kommunikointiin ja toimintaa. McKinsey nostaa esille MIT:n robotiikan asiantuntija ja
iRobotin perustaja Rodney Brooksin arvion, ettdi AGl:a ei saavuteta ennen vuotta 2300
(McKinsey, 2024). Tekodly on kuitenkin nopeasti kehittyvd ja helposti saatavilla oleva
teknologia, jonka organisaatiot haluavat ottaa kdyttoon ja samaan aikaan monet tyontekijét ovat

jo omaksumassa sen osaksi tyoskentelydén (Horton, 2023).

2.1.4 Tekodlyn vaikutukset tydeldamééin

Tyoeldma viittaa yhteiskunnallisesti ja taloudellisesti organisoituun toimintaan, jossa yksilot
suorittavat tehtdvid palkkaa tai muuta korvausta vastaan. Tyodeldmid ei ole staattinen
kokonaisuus, vaan se muuttuu teknologian, yhteiskunnan ja kulttuurin muutosten myoté.
Tekodly on yksi merkittivimmistd muutosvoimista, joka vaikuttaa tyon sisdltoon, vaatimuksiin

ja tyontekijéiden rooleihin.

Sosiotekninen jérjestelméteoria (Trist & Emery, 1950) tarkastelee tyon ja teknologian
vilistd vuorovaikutusta kokonaisuutena, jossa tekniset ratkaisut ja sosiaaliset rakenteet
muokkaavat toisiaan. TAm4 teoria auttaa ymmartamaién, ettd tekodly ei yksinddn muuta tyota,
vaan se vaikuttaa yhdessd organisaatiorakenteiden, osaamisen ja kulttuuristen tekijoiden
kanssa.

Samalla tekodlyn yleistyminen heréttdd kysymyksid tyon alyllisestd luonteesta.
Spearmanin yleisdlykkyysteoria (Buckhalt, 2002) painottaa dlykkyyttd yleistaitona, kun taas
Gardnerin moniélykkyysteoria (Gardner, 1983) korostaa erilaisten &dlykkyyksien, kuten
sosiaalisen ja visuaalisen dlykkyyden, merkitystd. Niitd dlykkyyksid tekodly ei kykene vield
korvaamaan, mikd antaa ihmisille edelleen vahvan roolin esimerkiksi viestinndssa,
asiakaspalvelussa ja luovassa ty0ssa.

Tekodlyn (AI) jatkuvasti kehittyvdn teknologian muokatessa laajasti arkeamme,
tydeldmaa ja yhteiskuntaa, tiedon ja yhteyksien merkitys pdatoksenteossa, vuorovaikutuksessa
ja tunteiden muotoutumisessa kasvaa, mika tekee tdstd trendistd peruuttamattoman (Harayama
ym., 2021). Nielsenin (2024) mukaan tekodly on ollut integroitunut arkeemme jo pitkéén,

mutta sen vaikutus on tullut yhi ndkyvammaksi, kun sen merkitys péivittdisessd eliméassamme
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on kasvanut. Tdma kehitys ei ainoastaan muuta tyoskentelytapojamme, vaan muokkaa myds
elamintapojamme ja vaikuttaa ihmisten kokemuksiin monilla eri tasoilla (Nielsen, 2024).

Tekodlyn kéyttoonotto on keskeisessd roolissa World Economic Forumin (2025)
ennusteissa koko tydvoiman osalta. Raportissa todetaan, etti 86 % tyOnantajista odottaa
tekodlyn muuttavan liitketoimintaansa vuoteen 2030 mennessd. Maailmanlaajuisesti 62 %
tyonantajista aikoo palkata uusia tyontekijoitd, joilla on tekodlytaitoja, 47 % ilmoittaa
siirtdvansé tyontekijoitd tekoédlyn korvaamista tehtdvisti uusiin rooleihin ja 41 % tydnantajista
olettaa vdhentdvinsd tyOpaikkoja tekodlyn kehittyessd. Erityisesti tekodlyyn, big dataan,
verkkoihin, kyberturvallisuuteen ja teknologiseen lukutaitoon liittyvien taitojen kysynnén
ennustetaan kasvavan merkittidvisti, ja nditd taitoja pidetddn tulevaisuuden tyomarkkinoilla
keskeisind. Analyyttinen ajattelu sdilyy tdrkeimpénd tyOnantajien arvostamana ydintaitona
vuoteen 2025, ja sen rinnalle nousevat resilienssi, joustavuus, ketteryys, johtajuus ja
sosiaalinen vaikuttaminen, joita tdydentdvdt luova ajattelu, uteliaisuus ja elinikdinen
oppiminen. Néiden taitojen merkitys kasvaa erityisesti vuosina 2025-2030 (World Economic
Forum, 2025).

McKinsey (2024) ehdottaakin, ettd johtajien tulisi seurata tekodlyn kehitysti, sijoittaa
sithen jo nyt ja varmistaa, ettd ihmiset ovat edelleen keskidssd esimerkiksi koulutuksen ja
tekodly-yhteistyotd tukevien teknologioiden avulla. On tirkedd myos tarkastella eettisid ja
turvallisuuskysymyksid, kehittdd laadukasta dataa ja joustavia toimintamalleja sekd tehda
pienid strategisia kokeiluja, jotka auttavat hallitsemaan riskejd ja hyodyntiméén

mahdollisuuksia tulevaisuudessa (McKinsey, 2024).

2.1.5 Tekodly liiketoiminnassa ja asiakaskokemuksessa

Asiakaskokemus viittaa asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokemukseen vuorovaikutuksesta
yrityksen tuotteiden, palveluiden ja briandin kanssa (Holma ym., 2021). Tekoély mahdollistaa
tamin kokemuksen muokkaamisen entistd personoidummaksi ja tehokkaammaksi (Miller,

2015).

Yritykset haluavat kdyttdd olemassa olevat resurssinsa tehokkaasti, tavoittaakseen
oikeat asiakkaat ja parantaakseen myyntid sekd litketoiminnan kannattavuutta (Miller, 2025).
Ameenin (2025) mukaan asiakkaat luottavat teknologia pohjaisiin palveluihin yhd enemmaén ja
he kokevat niiden kdyton turvalliseksi, jos palvelun brindi, prosessi ja teknologia vastaavat

heidin odotuksiaan. Palveluihin tekodly mahdollistaa kustannustehokkaan tavan tarjota entista
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parempaa kéayttdjadkokemusta ja tavoitella niissd personoinnin keinoin huomattavasti
korkeampaa asiakaskokemusta (Ameen, 2025).

Miller (2015) ndkee, ettd tekodly on jo nyt mahdollistanut asiakaskokemuksen
luomisen radtiloidysti asiakkaille. Tastd esimerkkid antavat Amazon, Netflix ja Starbucks,
jotka hyodyntdvit sitd tarjotakseen asiakkailleen yksilollisid, intuitiivisia ja kayttdjalahtoisia
palveluita. Esimerkiksi Amazon kiayttdd tekodlyd analysoidakseen kiyttdjien toimintaa ja
laatiakseen henkilokohtaisia  tuotesuosituksia, jotka vastaavat heiddn yksilollisid
mieltymyksidén. Netflix puolestaan hyddyntdd tekodlyalgoritmeja ennustaakseen kiyttdjien
toiveita aiemman katseluhistorian perusteella, voidakseen timén perusteella optimoida sopivia
suosituksia jokaiselle kayttdjélle. Starbucks taas hyodyntdd tekodlyd mukauttaakseen
markkinointiviestejd ja tarjouksia asiakkaiden sijainnin, vuorokaudenajan sekd ostohistorian
perusteella (Miller, 2015).

Tekodlyn hyddyntdminen liiketoiminnassa avaa mahdollisuuksia myds pienemmille
yrityksille. Miller (2015) toteaa myos, ettd tekodlypohjaiset tydkalut avaavat tdysin uusia
personoinnin tasoja ja ndiden avulla brandit voivat luoda yha syvempié yhteyksid kayttijiinsa.
Dynaaminen sisdltd verkkosivuilla tai sovelluksissa mahdollistaa palvelun mukauttamisen
jokaisen kayttdjan aiemman kayttdytymisen, mieltymysten ja reaaliaikaisen vuorovaikutuksen
perusteella (Miller, 2015).

Tekodlyn hyddyntdminen liiketoiminnassa ulottuu myds tuotteiden ja palveluiden
suunnitteluun. Tutkimuksessa Innovation and Design in the Age of Artificial Intelligence
Verganti ym. (2020) kertovat miten tdhin asti digitaaliset teknologiat ovat toistaiseksi
yleistyneet péddasiassa organisaatioiden prosesseissa, mikd on kylldkin nopeuttanut ja
tehostanut tuotteiden ja palveluiden valmistusta ja toimitusta. Kuitenkin tuotteiden ja
palveluiden suunnittelu on yhd suurelta osin thmisty6hon perustuva prosessi. Ohjelmistojen,
digitaalisten verkkojen ja tekodlyn kehittyminen ajaa laajaa muutosta myds organisaatioiden
suunnittelu ja innovointi tapoihin. Tekodly automatisoi pddtdksenteon ja oppimisen, mikd on
innovaation ydin. Poistamalla ihmisintensiivisen suunnittelun tyypilliset rajoitukset tekodly voi
tarjota organisaatioille parempaa suorituskykyd asiakasldhtoisyyden, luovuuden ja

innovaatioiden kehittymisnopeuden suhteen kuin ihminen (Verganti ym., 2020).

2.1.6 Muutokset hiipivdt muotoiluty6hon tekoédlyn myoté

Iona Teleanun (2024) mukaan vain ihmiset voivat ymmaértda toisia ihmisid tarpeeksi syvésti ja

késitelld ongelmia, joiden kanssa he kamppailevat. Muotoilutyd vaatii suunnittelijalta
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systeemiajattelua, jossa yhdistetdén eri alojen osaamista, kuten kéyttoliittymésuunnittelua,
ithmisen  psykologiaa, tietoarkkitehtuurin ~ ymmartdmistd, visuaalisia  periaatteita,
esteettdmyyssuunnittelua,  antropologiaa  ja  sosiologiaa,  liiketoimintastrategiaa,
sisdltostrategiaa ja kayttdjatutkimusta. Tekodly ei kykene késittelemdén kaikkea titd
monimutkaisuutta, ja siitd puuttuu myds empatiaa ja syvidllinen ymmirrys ihmismielestd

(Teleanu, 2024).

Esimerkiksi Amazon (Miller, 2024) kehitti tekodlyd hyodyntdavian rekrytointityokalun,
joka oli suunniteltu automatisoimaan ja virtaviivaistamaan rekrytointiprosessia. Jarjestelmin
havaittiin kuitenkin syrjivdn ansioluetteloita, jotka sisélsivdt naissukupuoleen viittaavia
termejd tai mainintoja naisten toiminnasta. Tamé johtui siitd, ettd tekodly oli koulutettu
aiempien rekrytointi tietojen perusteella, jotka heijastivat olemassa olevia sukupuoliharhoja.
Tapaus osoittaa riskejd, jotka liittyvit tekoédlyn harjoittamiseen tiedoilla, jotka eivét pohjaudu
todellisuuteen ja ihmisymmaérrykseen sekd ldhtevit liikkeelle liian prosessi tai teknologia
keskeisesti (Miller, 2024).

Jacob Nielsen (2024) painottaa vastuullisuutta tekodlypohjaisten ratkaisujen
suunnittelussa. Hénen mukaansa, jos tekodlyn kidyttdd ja tekodly pohjaisia ratkaisuja
suunnitellaan vain teknologian ndkokulmasta eikd ihmisten kayttokokemuksen ja
kayttoliittymin nidkokulmasta, voi syntyd ongelmia, joita on vaikea korjata myShemmin.
Hénen mielestddn suunnittelijoiden ja koko toimialan tulisi alkaa tuomaan esille periaatteita,

menetelmid ja ratkaisuja, jotka luovat pohjaa vastuullisille tekoély ratkaisuille (Nielsen, 2024).

2.1.7 Kognitiivinen ndkdkulma ja dlykkyyden teoriat

Kognitiivinen kehitys tarkoittaa yksilon ajattelun, oppimisen ja ymmaértdmisen taitojen
kehittymistd eldménkaaren aikana. Niitd ilmiditd selittdvit teoriat, kuten Spearmanin
(Buckhalt, 2002) yleisélykkyysteoria ja Gardnerin (Gardner, 1983) monidlykkyysteoria, jotka

auttavat ymmaértimadn tekodlyn roolia ihmiskeskeisessé tydssa.

Charles Spearman havaitsi jo vuonna 1904 (Buckhalt, 2002), ettd koululaisten dlylliset
taidot korreloivat keskenddn, mikd viittaa yleisdlykkyyden olemassaoloon. Perinteisesti
thmisen dlykkyys on ymmarretty yleisdlykkyytend, joka viittaa yksilon kykyyn oppia, valita ja
muokata ympdristddin (Buckhalt, 2022).

Howard Gardner esitti vuonna 1983 monidlykkyysteorian, jonka mukaan dlykkyys

koostuu useista erillisistéd lajeista, kuten kielellisestd, matemaattisloogisesta, musiikillisesta ja
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visuo-spatiaalisesta dlykkyydestd. Han kritisoi perinteistd nikemysta liian kapea-alaiseksi ja
korosti erilaisten kykyjen huomioimista (Gardner, 1983).

Naéitd teorioita peilaten tekodlyn hyddyntdminen voi vahvistaa muotoilijoiden kykya
keskittyd ihmiskeskeisyyteen, jos tekoély tukee luovaa ongelmanratkaisua ja organisaation
vuorovaikutusta. On térkedd tunnistaa ja arvostaa ihmisten moninaisia kykyjd ja taitoja.
Alykkyys ei yksin midriti yksilon menestystd, vaan myds motivaatio, persoonallisuus ja muut
tekijét vaikuttavat sithen. Tekodlyn kéyttoonotto voi myods kohdata muutosvastarintaa, mutta
oikein hyddynnettynd se voi edistid muotoilijoiden kognitiivisia kykyjd ja vahvistaa

kayttdjalahtoistd suunnittelua.

2.1.8 Viitekehyksen yhteenveto

Tekodlyn ja kognitiivisen kehityksen teoriat tarjoavat viitekehyksen tarkastella tekodlyn
vaikutusta muotoilijoiden ihmiskeskeiseen tydskentelyyn organisaatioissa. Tekodlyn
tutkimuksen 1dhtokohta on McCarthyn (1955) hypoteesi, jonka mukaan édlykkyyden eri osa-
alueet voidaan mallintaa koneellisesti. Nykyiset tekodlyratkaisut, kuten koneoppiminen ja
automatisointi, mahdollistavat toistuvien ja rutiininomaisten tehtidvien delegoinnin koneille,
jolloin ihmiset voivat keskittyd luoviin ja analyyttisiin tehtdviin. Tdméa tukee ajatusta, ettd
tekodly voi tarjota vilineitd organisaatioiden ihmiskeskeiseen muotoiluun. Kuten Teleanukin
(2024) huomauttaa, muotoilutyén ydin rakentuu systeemiajattelusta ja syvidstd ihmisten
ymmaértamisestd. Aihealueiden kasittely on merkityksellistd, koska ndin muotoilijoiden roolit
ja tekodly tdydentdvét toisiaan. Tekodly hoitaa rajattuja tehtdvid, mutta ihmiskeskeinen
suunnittelu edellyttdd edelleen ihmisen empatiaa ja monialaisia taitoja.

Téssd viitekehyksessid tekodlyn vaikutuksia tarkasteltiin tyoeldmén, liiketoiminnan ja
kognitiivisten ndkokulmien kautta. Ndmd teemat liittyvit toisiinsa siten, ettd tekodlyn
mukanaan tuomat ilmidt muokkaavat tydeldmin rakenteita sosioteknisen jarjestelmédteorian
(Salovaara, 2024) nidkokulmasta ja haastavat élyllisyyden roolia, kuten Howard Gardnerin
(1983). moniélykkyysteoria esittdd. Viitekehyksessd korostuu ihmiskeskeisyys ja eettisyys
tekodlyn kehityksessd. Kuitenkin tekodlyn vaikutusta suunnittelutyohon ja sen prosesseihin
késitellddn syvéllisemmin osiossa 2, jossa tarkastellaan asiakaskeskeisyyden kehitystd ja
palvelumuotoilun merkitysta.

On huomioitava, ettd kappaleissa 2.1.2.-2.1.5. ei kisitelty kaikkia tekodlyyn liittyvid
nidkokulmia. Liiketoiminnan ja asiakaskokemuksen osalta kappaleissa 2.1.2.-2.1.5.

korostetaan tekodlyn tarjoamia mahdollisuuksia, mutta en syvenny siind riskeihin, kuten datan
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vadrinkdyttoon, algoritmiseen syrjintddn tai kayttdjien tietosuojakysymyksiin. Kuitenkin,
kuten kaikessa teknologiaan liittyvéssd keskustelussa, asiantuntijoiden tutkimuksista nousee
esille se, kuinka tirkedd on pysya kriittisend ja huomioida seké optimistiset, ettd pessimistiset
ndkokulmat, jotta tekodlyn kehitys voi tapahtua vastuullisesti ja tasapainoisesti.

Tekodlyn filosofiset ja moraaliset kysymykset, kuten sen tietoisuuden mahdollisuus tai
tekodlyn oikeudet, on jdtetty tarkastelusta kokonaan pois. Tdméi johtuu siitd, ettd keskustelu
tekodlyn tietoisuudesta ja sen oikeudellisesta asemasta on vield suurelta osin spekulatiivista ja
edellyttdisi laajempaa filosofista ja juridista tarkastelua.

Lisédksi tekodlyn vaikutukset ilmastoon ja energiankulutukseen sivuutettiin, vaikka
tekodlyn kehitys ja kdyttd vaativat huomattavia laskentatehoja ja voivat lisdtd massiivisesti
energiankulutusta. Ndiden kysymysten tarkastelu olisi tirkedd, mutta se vaatisi oman erillisen

analyysinsa.
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2.2 Asiakaskeskeisyyden kehitys ja palvelumuotoilun voima

2.2.1 Johdanto ihmiskeskeiseen suunnitteluun ja palvelumuotoiluun

Seuraavissa osioissa syvennytddn ihmiskeskeiseen suunnitteluun ja palvelumuotoilun
kehitykseen sekéd sen perusperiaatteisiin. Ensimmadisend (2.2.2.) tarkastellaan ihmiskeskeista
suunnittelua (Human-Centered Design) ja palvelumuotoilun juuria (2.2.3.) ja sen yhteytti

muotoiluajatteluun seka teolliseen muotoiluun.

Tamén jilkeen késitellddn tarkemmin ihmisléhtoisyyttd (2.2.4.), joka on
palvelumuotoilun keskidssd. Ihmisten tarpeiden, odotusten ja kokemusten ymmaértiminen on
olennaista onnistuneiden palveluiden kehittimisessd. Téssd yhteydessd perehdytddn
asiakastutkimuksen ja etnografisten menetelmien rooliin palvelumuotoilussa. Lisdksi
syvennytdin asiakaskokemukseen (2.2.5.) ja sen merkitykseen arvonluonnissa.
Asiakaskokemus muodostuu monitasoisesta vuorovaikutuksesta, joka vaikuttaa sekd
asiakkaiden ettd yritysten toimintaan. Palvelumuotoilun avulla asiakaskokemusta voidaan
systemaattisesti kehittdi ja parantaa.

Lopuksi tarkastellaan asiakaskeskeisyyttd ja asiakasldhtoisyyttd (2.2.6.) sekd niiden
vaikutusta syvempien asiakassuhteiden rakentamiseen. Nédiden késitteiden avulla voidaan
ymmaértad, kuinka yritykset voivat muotoilla palveluitaan paremmin vastaamaan asiakkaidensa
tarpeita ja odotuksia, mikd puolestaan luo kestividi kilpailuetua. Ndiden nédkdkulmien kautta
muodostuu kokonaiskuva ithmiskeskeisestd suunnittelusta ja sen merkityksestd nykyaikaisessa

palveluliiketoiminnassa.

2.2.2 Thmiskeskeinen suunnittelu

Vinneyn (2023) mukaan ihmiskeskeisen suunnittelun juuret ovat useiden alojen, kuten
insinddritieteiden, psykologian, antropologian ja taiteiden, risteyskohdassa. Luovana
ongelmanratkaisu menetelméni sen alkuperd on usein jéljitettdvissd Stanfordin yliopiston
muotoiluohjelman perustamiseen vuonna 1958, jolloin professori John E. Arnold esitti
ensimmaisend ajatuksen siitd, ettd insinoorisuunnittelun tulisi olla ihmiskeskeistd. Tama tyo
ajoittui yhteen luovien tekniikoiden nousun ja 1960-luvun muotoilumenetelmien liikkeen

kanssa (Vinney, 2023)
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Ihmiskeskeisyyden periaatteet Cooleysta (2008) ovat sitd, ettd ihmiset on aina
asetettava koneiden edelle, olivatpa koneet kuinka monimutkaisia tai hienostuneita tahansa.
Toiseksi se arvostaa ja ihmettelee ihmisten kykyd ja kekselidisyyttd (Cooley, 2008).
Kognitiotieteen ja kayttdjadkokemuksen asiantuntija Don Norman (2018) korostaa, ettd
suunnittelun tulisi laajentua kéyttdjédkeskeisyydestd kohti ihmisldhtdisempad ldhestymistapaa.
Tavoitteena on, ettd suunnittelijat ymmaértévat paremmin vastuunsa niitd ihmisié kohtaan, joille
he suunnitteleva palveluita ja tuotteita. Suunnittelijoiden tulisi myds tarkastella ihmisié
yhteisoind yksildiden sijaan. [hmiskeskeinen suunnittelu (Human-Centered Design, HCD) ei
Normanin mukaan tarkoita prosessien seuraamista. Kyse on HCD-periaatteiden
huomioimisesta. Suunnittelijoiden tulee keskittyd ihmisiin ja kokonaisuuksiin sekd oikeiden

ongelmien ratkaisemiseen (Norman, 2018).

2.2.3 Palvelumuotoilun juuret

Palvelumuotoilun alkuperd voidaan jiljittdd vahvasti Eurooppaan. Tuulaniemen (2011)
mukaan alan kehitys sai alkunsa 1990-luvun alussa, jolloin professori Michael Erlhoff esitteli
palvelumuotoilun osaamisalueena. Vuonna 1995 palvelumuotoilun professorina aloittanut
Birgit Mager on myd6s vaikuttanut merkittdvésti alan varhaiseen kehitykseen (Tuulaniemi,
2011). Palvelumuotoilu alkoi kaupallistua laajemmin vasta vuosituhannen vaihteessa, ja
vuonna 2001 Lontooseen perustettiin maailman ensimmdinen palvelumuotoilutoimisto,
Livework, joka keskittyi palvelumuotoilun tarjoamiseen konsultointipalveluna (Koivisto ym.,

2019).

Tuulaniemesté (2011) palvelumuotoilun perusta on vahvasti muotoilun prosesseissa, ja
se hyddyntdd tuotesuunnittelusta tuttuja kehitysvaiheita (Tuulaniemi, 2011). Shostack (1984)
korostaa, ettd palvelut ovat aineettomia ja samanaikaisesti tuotettuja ja kulutettuja ja siksi
niiden suunnittelu ei voi perustua samaan logiikkaan kuin fyysisten tuotteiden. Hén ehdottaa
palveluprosessien visualisointia service blueprintin eli suunnitelmakarttojen avulla, jotka
auttavat tunnistamaan palveluketjun kriittiset vaiheet ja hallitsemaan yksityiskohtia (Shostack,
1984). Tuulaniemen (2011) mukaan muotoilu on aina sidoksissa toimintaympéristdon, ja kun
toimintaympdristé muuttuu, myos muotoilun menetelmit ja sovelluskohteet kehittyvit.
Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, ja alan ammattilaisten asiantuntemusta on
laajennettu palveluiden kehittdmiseen. Erityisesti teolliset muotoilijat, joilla on vahva

prosessiosaaminen, ovat vaikuttaneet palvelumuotoilun kehitykseen. Koska palvelut ovat
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luonteeltaan prosesseja, teollisille muotoilijoille on ollut luonnollista soveltaa osaamistaan
myos palveluiden suunnitteluun ja kehittimiseen (Tuulaniemi, 2011).

Koivisto ym. (2019) mainitsevat, ettd palvelumuotoilun merkitys alkoi korostua
erityisesti 2000-luvun puolivélissd, kun palvelusektorin taloudellinen painoarvo kasvoi ja
asiakasldhtoisesti  kehitettyjen palveluiden kysyntd lisdéntyi. Aiemmin palveluiden
kehittdminen perustui pitkdlti organisaatio- ja asiantuntijaldhtoisiin nékokulmiin, jolloin
asiakasarvo ja asiakaskokemus jdivét usein toissijaisiksi tekijoiksi. Palvelumuotoilun myota
asiakasndkokulma nousi keskeiseksi osaksi palveluiden suunnittelua, minkd ansiosta

palveluiden kéyttdjakokemusta on voitu parantaa merkittdvéasti (Koivisto ym., 2019).

2.2.4 Palvelumuotoilu on ihmislahtoista

Juha Tuulaniemestd (2011) empaattinen ldhestyminen ja aito sekd syvéllinen kiinnostus
kohderyhmién eli eldvddn ihmiseen on palvelumuotoilussa keskeisid asioita.
Palvelumuotoilussa tutkitaan ihmisen toimintaa, siind kéytettavét asiakas tutkimusmenetelmat
ovat ldhtoisin antropologiasta ja kulttuurintutkimuksesta. Asiakkaiden arkea ja siind toimimista
tutkimalla sekd havainnoimalla esiin nousevat tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet, joita
ymmartimélld uudet ideat ja palvelukonseptit kehitetddn. Yksi palvelumuotoilun
keskeisimmista vaiheista on kohderyhmén tavoitteiden, odotusten ja tarpeiden kartoittaminen.
Palvelumuotoilija hyddyntdé sekd madrallistd, ettd laadullista asiakastietoa suunnitteluhaasteen
ratkaisussa, mutta laadullisilla menetelmilld saatu ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja toiveista
on merkittivdmpad, koska saatu tieto on wusein kuvailevaa, arvioivaa ja
luovaa. Palvelumuotoilu on jérjestelmaillinen ldhestymistapa litketoiminnan kehittimiseen ja
se on prosessi, joka hyddyntdd monien eri alojen osaamista sekd laajaa tydkalujen ja

menetelmien valikoimaa (Tuulaniemi, 2011).

Koivisto, Sdynéjdkangas ja Forsberg (2019) ovat samoilla linjoilla ja toteavat, ettd
palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun ja se keskittyy erityisesti palveluiden, asiakas- ja
tyontekijikokemusten sekd palveluliiketoiminnan kehittimiseen ihmisldhtoisesti. Keskeisté
muotoiluajattelussa on empaattinen ja syvéllinen ymmarrys ihmisistd heidédn erilaisissa
rooleissaan, kuten asiakkaina tai palveluiden kéyttdjind. Tamid ymmaérrys kattaa tarpeet,
tavoitteet, kokemukset ja tunteet seké tarkastelee kulttuurisia ja kontekstuaalisia tekijoitd, jotka
vaikuttavat ihmisten toimintaan. Ndin muotoiluajattelu pyrkii luomaan innovatiivisia ratkaisuja,
jotka yhdistdvdat ihmiskeskeisyyden, kulttuurisen relevanssin ja kiyttdjien moninaiset

odotukset. Palvelumuotoilun menetelmit ja kehitysprosessit ovat muotoutuneet seki

31



tutkimuksen, ettd kdytdnnon soveltamisen kautta. Tdmid muotoilun osaamisala laajentaa
perinteisen tuotekeskeisen suunnittelun tarkastelemaan kokonaisvaltaisia palvelujérjestelmia
ja ajallisesti jatkuvia prosesseja (Koivisto ym., 2019).

Marja Kuronen (2019) kiteyttda lisdksi palvelumuotoilun ydinti kuvailemalla, kuinka
palvelumuotoilu  integroi elementtejd  useista tieteenaloista, kuten etnografiasta,
markkinointitutkimuksesta,  litketoiminnan  kehittdmisestd, = muutosjohtamisesta  ja
kayttdjakokemuksen suunnittelusta. Palvelumuotoilun keskeisend tavoitteena on ongelmien
ratkaiseminen, jotka saattavat olla vield tunnistamattomia, sekd syvéllisten tarpeiden ja
tulevaisuuden vaatimusten ymmartdminen. Ndin ollen palveluiden suunnittelussa korostuvat
paitsi asiakkaan ndkokulmasta hyodyllisyyden, kdytettdvyyden ja toivottavuuden vaatimukset,
my0s palveluntarjoajan nédkokulmasta tehokkuuden, erottuvuuden ja vaikuttavuuden
periaatteet (Kuronen, 2019).

Asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisuus ja sen muodostuminen monitasoisesta
vuorovaikutuksesta korostavat palvelumuotoilun merkitysti. Teixeira (2010) huomauttaa, ettd
asiakaskokemuksen ymmairtdminen on palvelumuotoilun keskeinen osa, mutta sen
monitahoisuus voi vaikeuttaa sen systemaattista tarkastelua. Palvelumuotoilu tarjoaa kuitenkin
keinoja jésentdd ja kehittdd asiakaskokemusta, jotta yritykset voivat luoda merkityksellisid ja

asiakasldhtoisid palveluita (Teixeira, 2010).

2.2.5 Asiakaskokemuksen kautta arvoa asiakkaalle ja yritykselle itselleen

Gentile, Spiller ja Noci (2007) mukaan asiakaskokemuksen késite juontaa juurensa 1980-luvun
puoliviliin, jolloin perinteisen kuluttajakayttdytymisen tutkimuksen rinnalle nousi
kokemuksellinen ldhestymistapa. Tdmid ndkokulma korosti tunteiden keskeistd roolia
kayttdytymisessd sekd kuluttajien moniulotteisia rooleja ajattelijoina, toimijoina ja kokijoina
(Gentile ym., 2007). 1990-luvulla Pine ja Gilmore toivat Experience Economy -teoksessaan
(2019) esille kokemusten merkityksen uutena taloudellisena ulottuvuutena, joka seuraa
perinteisid tarjonnan muotoja, kuten raaka-aineita, tuotteita ja palveluita. Timén kehityksen
myoOté asiakaskokemusta alettiin pitdd arvonluonnin keskeisend osatekijéni seké yrityksille ettd

asiakkaille (Pine & Gilmore, 2019).

Verhoefin ym. (2009) mukaan asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen vélisesti
vuorovaikutuksesta, joka heréttdéd asiakkaassa henkilokohtaisia reaktioita. Namé kokemukset
voivat olla luonteeltaan rationaalisia, emotionaalisia, aistillisia, fyysisid tai henkisid.

Asiakaskokemus on subjektiivinen ja voi muodostua sekd suorasta ettd epdsuorasta
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vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemus on néin ollen kokonaisvaltainen kokemus, jossa asiakas
kokee itsensd osaksi suhdetta yrityksen kanssa eri tasoilla, ei pelkéstddn ostotilanteessa
(Verhoefin ym., 2009).

Myos Texteira (2010) kuvailee kuinka asiakkaan ja yrityksen vilinen jokainen
vuorovaikutustilanne tuottaa kokemuksia, joihin vaikuttavat erilaiset asiakkaan ympérilla
olevat elementit, kuten ihmiset, teknologiset ratkaisut seké erilaisten rajapintojen kohtaamiset
asiakaspolun eri vaiheissa. Tdémé kokonaisuus ulottuu palvelun hankinnan harkintavaiheesta
aina mahdollisten tukipalveluiden tarpeeseen asti (Teixeira, 2010).

Gentile ym. (2007) korostavat, ettd yritykset eivdt endd myy vain kokemuksia, vaan ne
luovat ympériston ja kontekstin, jossa asiakkaat voivat itse luoda omia ainutlaatuisia
kokemuksiaan. Heiddn mukaansa asiakaskokemukselle tulisikin luoda oikeat ympéristot ja
puitteet, jotka edistdvdt arvon luomista sekd asiakkaille ettd yritykselle itselleen. Kilpailu
globaaleilla markkinoilla on yhd haastavampaa, ja yritykset voivat menestyd vain luomalla
pitkdkestoisia kilpailuetuja. Yksi keskeinen keino tdmén saavuttamiseksi on vahvempi

asiakaskeskeisyys (Gentile ym., 2007).

2.2.6 Asiakaskeskeisyys on tie syvempiin asiakassuhteisiin

Pardo-Jaramillo ym. (2020) tuovat esille, kuinka 1990-luvulla asiakaskeskeisen organisaation
késite nousi keskeiseksi markkinoinnin kirjallisuudessa, erityisesti
markkinasuuntautuneisuuden késitteen kautta. Heiddn mukaansa Sheth ym. (2010) korostivat
asiakaskeskeisyyttd yksittdisten asiakkaiden tarpeiden ymmaértdmisend ja niiden tdyttdmisena
massamarkkinoiden sijaan. Tamid kehitys on vahvistunut merkittdvésti yksilotasolla
kédytettdvissd olevan asiakasdatan saatavuuden myotd, mahdollistaen asiakaskeskeisten
markkinointistrategioiden tarkemman kohdentamisen ja niiden vaikutusten arvioinnin (Pardo-

Jaramillo ym., 2020).

Pardo-Jaramillo ym. (2020) nostavat myos esille, ettd myohemmaét tutkimukset ovat
syventdneet titd ldhestymistapaa tarkastelemalla asiakaskeskeisyytté strategiana, jossa jokaista
asiakasta palvellaan yksilollisesti hdnen odotustensa mukaisesti. Tdmén strategian tavoitteena
on maksimoida seké tehokkuus ettd vaikuttavuus asiakastasolla. Téhdn padsemiseksi vaaditaan
asiakaskeskeisen organisaation ja yrityskulttuurin rakentamista, jotka yhdessd tukevat
asiakaskeskeisyyden priorisointia (Pardo-Jaramillo ym., 2010). Fader (2012) on maééritellyt

asiakaskeskeisyyden strategiaksi, joka yhdistdd arvokkaimpien asiakkaiden tarpeet yrityksen
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tuotteisiin ja palveluihin pitkdn aikavélin taloudellisen arvon maksimoimiseksi. Tété strategista
ndkokulmaa tukee myos ajatus asiakaskokemuksen merkityksestd (Fader, 2012).

Holma ym. (2021) painottavat, ettd asiakaskeskeisyys kattaa koko asiakaskokemuksen
ja pyrkii rakentamaan syvempid ja pitkdaikaisia suhteita asiakkaaseen. Asiakasldhtdisyys
puolestaan korostaa toimintaa, jossa yrityksen prosessit ja palvelut suunnitellaan léhtien
asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Tadmi ldhestymistapa on usein enemméin
prosessikeskeinen kuin asiakaskeskeisyys, mutta keskidossd on yhid asiakkaan tarpeiden
tyydyttaminen. Asiakasldhtdisyydesséd kaiken ldhtokohtana on asiakas ja tdmén tarpeet, tdsti
huolimatta hyvin harva yritys on pystynyt aidosti muuntautumaan asiakasldhtoiseksi (Holma
ym., 2021).

Asiakaskeskeisyyden ja asiakaslidhtoisyyden perustana on asiakasymmarryksesti saatu
tieto Holman ym. (2021) mukaan. Asiakasymmaérrys on kykyd analysoida ja ymmaértda
asiakkaiden kéyttdytymistd, tarpeita, toiveita ja tunteita syvéllisesti. Asiakasymmérryksen
avulla pyritddn ymméirtdmiin asiakkaita ja heiddn motivaatioitaan. Tdmd on tapa saada
vastauksia siihen, miksi asiakas toimii niin kuin hén toimii. Asiakasymmaérrykseen liittyvin
tekemisen kautta yritykselle tuotetaan ymmarrystd siitd millaisia asiakkaat ovat, missé
tilanteissa he tarvitsevat yrityksen apua ja mitd mahdollisia haasteita heilld voi olla. Tdméin
avulla yritys pystyy kehittdmédn parempia palveluja ja tuotteita asiakkailleen (Holma ym.,

2021).

2.2.7 Suunnittelun viitekehyksend ihmiskeskeisyys, palvelumuotoilu ja asiakaskeskeisyys

Ihmiskeskeinen suunnittelu, palvelumuotoilu ja asiakaskeskeisyys ovat kaikki viitekehyksia,
eivdt tieteellisid teorioita. Ne ovat ldhestymistapoja ja menetelmid, jotka ohjaavat suunnittelu-
ja kehitysprosesseja. Ndméd kolme ldhestymistapaa ovat ldheisesti yhteydessd toisiinsa.
Ihmiskeskeinen suunnittelu on perusta sekd palvelumuotoilulle, ettd asiakaskeskeisyydelle.
Palvelumuotoilu puolestaan on yksi tapa toteuttaa ithmiskeskeistd suunnittelua palveluiden
kontekstissa. Asiakaskeskeisyys on litketoimintastrategia, joka hydodyntid sekd ihmiskeskeistd
suunnittelua ettd palvelumuotoilua asiakaskokemuksen parantamiseksi. On tirkedd ymmartaa,
ettd ndmd eivit ole tieteellisid teorioita, jotka selittdvdt ilmiditd. Sen sijaan ne ovat
viitekehyksid, jotka tarjoavat kéytdnnon tyokaluja ja menetelmid suunnittelu- ja
kehitysprosesseihin. Ne ohjaavat toimintaa ja auttavat luomaan parempia tuotteita, palveluita

ja kokemuksia ihmisille.
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Tutkimuskysymykseni ytimessd on ihmiskeskeisyys. Kysymyksen ydin on, miten
tekodly voi mahdollisesti vapauttaa muotoilijat rutiinitehtdvisti ja antaa heille enemmén aikaa
ja resursseja keskittyd ihmisten tarpeiden syvilliseen ymmartdmiseen. Koska ihmiskeskeinen
suunnittelu korostaa empatiaa, kéyttdjatutkimusta ja iteratiivista suunnittelua, tekodly voi
auttaa muotoilijoita kerddméén ja analysoimaan suuria mddrid kayttdjddataa, tunnistamaan
trendejd ja luomaan personoituja ratkaisuja. Tdimé voi parantaa heiddn kykyéddn suunnitella
aidosti ihmiskeskeisid tuotteita ja palveluita.

Vaikka  asiakasldhtoisyys ndhdddn  palvelumuotoilun  vahvuutena, kuten
asiantuntijoiden tutkimuksia analysoimalla voidaan todeta, se ei aina ole ongelmatonta. Hyva
asiakaskokemus voi lisdtd asiakasuskollisuutta, parantaa yrityksen kilpailukykyd ja tukea
litkketoiminnan kasvua. Palvelumuotoilussa asiakaskokemus ei ole vain lopputulos, vaan
keskeinen osa suunnitteluprosessia, jossa kéyttdjien tarpeita ja odotuksia pyritddn
ymmairtiméddn ja ennakoimaan. Ilman asiakaskokemuksen tarkastelua palvelumuotoilun
vaikutuksia ei voida tiysin ymmértda.

Tassd osuudessa esitetty viitekehys toimii pohjana tutkimuksen empiiriselle osuudelle.
Taman pohjalta tutkimuksessa tarkastellaan, miten organisaatiot rakentavat asiakaskokemuksia
tekodlyd hyddyntéen, ottaen huomioon ihmiskeskeisen suunnittelun periaatteet.

Kappaleissa 2.2.2.-2.2.7. ei kuitenkaan késitelty palvelumuotoilun menetelmid tai
tyokaluja, kuten palvelupolkua, service blueprinttié tai prototypointia. Ndiden jattiminen pois
on perusteltua, silli ne kuuluvat enemmin kdytdnnon toteutukseen kuin palvelumuotoilun
historialliseen ja teoreettiseen tarkasteluun, jossa oli sisdllon pédédpaino. Mydskdin
palvelumuotoilun yhteys digitaalisiin palveluihin tai teknologisiin innovaatioithin ei ole
mukana, vaikka ne ovat merkittivi osa nykypdivian palvelumuotoilua. Tdma rajaus on tehty,

koska siséllossd keskityn palvelumuotoilun laajempiin vaikutuksiin.
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2.3 Tekoélyn vaikutus suunnittelutyohon ja sen tulevaisuuteen

2.3.1 Johdanto tekoélyn rooliin suunnittelutydssi

Tédmin osion tavoitteena on tarkastella tekodlyn roolia nykyhetken suunnittelutydssd, ihmisten
ja tekodlyn yhteistyon tulevaisuuden mahdollisuuksia seka tekodlyn kehittymisen vaikutuksia

suunnittelijoiden rooliin ja tydeldméadn laajemmin.

Ensimmadisessd osiossa (2.3.2) tarkastellaan, kuinka tekodlyd hyddynnetddn talld
hetkelld suunnittelutydssé. Erityisesti UX-tutkimuksen alueella tekodly auttaa suunnittelijoita
analysoimaan ja syntetisoimaan dataa, luomaan tutkimusmateriaaleja sekd nopeuttamaan
prosesseja. Toisaalta tekodlyn kayttdon liittyy my0s haasteita, kuten virheiden mahdollisuus ja
kontekstuaalisten vivahteiden puuttuminen.

Toisessa osiossa (2.3.3) keskitytdén siithen, miten suunnittelijat ja tekodly voivat tehda
yhteistyotd tulevaisuudessa. Vaikka tekodly on tehokas suurten tietoméérien kisittelyssé ja
analysoinnissa, ihminen piihittdd tekodlyn intuitiivisuudessa, luovuudessa ja empatian
kaytossd. Kasittelen my0s sitd, miten organisaatioiden tulisi mééritelld tekoélyn rooli, jotta se
tukee suunnittelutydtd ilman, ettd se korvaisi inhimillisid padtoksid ja arvoja.

Kolmannessa osiossa (2.3.4) tarkastelen tekodlyn kehittymistd ja sen vaikutusta
suunnittelijan rooliin ja tydeldméédn. Tekodly saattaa tulevaisuudessa ottaa haltuunsa useita
thmisten tehtdvid, mutta se ei korvaa ihmisten kykyd ymmartda asiayhteyksid ja sosiaalisia
tekijoitd. Suunnittelijoilta vaaditaan jatkossa entistd monipuolisempia taitoja, kuten
litketoiminnan ja teknologian ymmaértdmistd sekd strategista ajattelua. Tamé osio késittelee
my0s muotoilukypsyyden merkitystd organisaatioille ja kuinka tekodlyn rooli voidaan

madritelld tukemaan muotoiluprosessia tehokkaasti ja eettisesti.

2.3.2 Tekodlyn rooli tdimén hetken suunnittelutydssa

Sharma ja Tiwari (2021) kuvailevat kuinka olemme matkalla kohti teknologian uutta
tulevaisuutta ja samalla otamme harppauksia eteenpdin monella muullakin alueella, kuten
sujuvien tyOnkulkujen rakentamisessa ja helpon sekd miellyttivin kayttdjadkokemuksen

suunnittelemisessa. Kayttoliittyma user interface (UI) ja kayttdjadkokemus user experience
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(UX) ovat keskeisessd roolissa nykymaailman digipalveluiden teknisessd kehityksessa

(Sharma & Tiwari, 2021).

Sharman ja Tiwarin mukaan kayttoliittyma (UI), jonka kdyttdjd nékee ja jonka avulla
hin voi hallita joko tuotetta tai palvelua, koostuu erilaisista ohjeistuksista, kuten visuaalisista
elementeistd ja toiminnoista. Kayttijakokemus (UX) puolestaan on prosessi, jossa pyritdin
ymmértamadn kdyttdjdjien eri tarpeita ja tavoitteita, jotta kayttdjd voi kayttdd digitaalista
sovellusta parhaalla mahdollisella tavalla. UX on néin ollen digitaalisen palvelun kéyttdjén ja
organisaation tuotteiden ja palvelujen vélistd vuorovaikutusta kdyttoliittymien kautta (Sharma
& Tiwari, 2021).

Sharma ja Tiwari mainitsevat, ettd palvelumuotoilu ja UX-suunnittelu voivat vaikuttaa
samankaltaisilta, mutta suurin ero niiden vélilld on tavoitteissa, joita niiden avulla pyritdin
tavoittelemaan. UX-suunnittelun tavoite on luoda kiyttdjille sujuva kokemus digitaalisessa
palvelussa, kun taas palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kiyttéjille mielekkiitd ja arvoa
tuottavia palveluita. Se tarkistelee kéyttdjien tarpeita laajemmin, eikd ole kanava riippuvainen.
Se avulla pyritddn ymmartaméidn kayttdjien tarpeita ja toiveita kehittimaélld palveluita, jotka
vastaavat niihin tarpeisiin ja parantavat samalla palveluntarjoajan liiketoimintaa (Sharma &
Tiwari. 2021).

UX-suunnitteluun kuuluu olennaisesti kayttdjatutkimus kayttdjien hyvien ja huonojen
kokemusten  kartoittamiseksi, saadun palautteen hyodyntidminen kéytettdvyyden
parantamiseksi ja kdyttokokemuksen jatkuva kehittdminen kayttoliittyméssa (Sharma & Tiwari,
2021). Gibbons ja Sunwall (2025) mukaan kdyttokokemuksen suunnittelussa on viime vuosina
painotettu erikoistumista, erityisesti suurissa organisaatioissa, joissa eri roolien syvi
osaaminen ja yhteisty0 ovat olleet toimivia ratkaisuja. Nyt tekodly (AI) muuttaa tatd
dynamiikkaa ja muotoilijat pystyvdt tekemdén laajemmin suunnittelutditd, jotka aiemmin
vaativat yhteistyotd useiden eri asiantuntijoiden kanssa. Kun tekodlyteknologiasta tulee
luotettavampaa ja paremmin integroitunutta kayttokokemustyohon, tidméd trendi tulee
voimistumaan (Gibbons & Sunwall, 2025).

Al in UX Research (Wieddmaier, 2024) raportin mukaan muotoilijat kdyttavat talla
hetkelld tekodlyd erityisesti kysymysten, haastattelurunkojen sekd raporttien ideoinnin,
luomisen ja viimeistelyn tukena. Raportin kyselyyn vastanneista muotoilijoista 90 % kertoi
hyoddyntdvinsa tekodlyd analyysi- ja synteesivaiheessa. Tdssd vaiheessa tekodly on erityisen
hyo6dyllinen muistiinpanojen, transkriptien ja avoimen datan yhteenvedon tekemisessd seké

tietojen analysoinnissa, kuten trendien, teemojen ja klustereiden tunnistamisessa. Tekoélyn
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kyky késitelldi suuria midrid avointa dataa, kuten &dintd ja videota, nopeuttaa
muotoiluammattilaisten tyotd ja mahdollistaa heiddn keskittymisensd enemman
tutkimustulosten strategisiin vaikutuksiin (Wieddmaier, 2024).

Al in UX Research (Wieddmaier, 2024) -raportin tulokset kertovat, ettd
tekodlyteknologiat, kuten ChatGPT ja Microsoft Copilot, avaavat uusia mahdollisuuksia
asiakastutkimuksen suunnitteluun ja toteutukseen. Nama tyokalut voivat merkittdvésti parantaa
tutkimuksen tehokkuutta ja tarkkuutta tukemalla ihmisten tyGtd. Raportissa todetaan, etti
yleiskdyttdiset tekodlyalustat, kuten ChatGPT ja Gemini, ovat yhd keskeisempid
suunnittelijoiden tyokalupakeissa, kun taas kéyttdjakohtaiset tutkimustyokalut ovat
harvinaisempia, vaikka niiden kayttd onkin lisdéntynyt. Niité tekodlytyokaluja kdytetddn muun
muassa tutkimusmateriaalin, kuten kyselyiden ja haastattelukysymysten, laatimiseen, mika
tekee prosessista nopeampaa ja jarjestelméllisempédd verrattuna perinteisiin menetelmiin.
Oikein  ohjattuina ja  esimerkkien rikastamina tekoédlytyokalut voivat luoda
tutkimuskysymyksid, jotka ovat seki relevantteja ettd kayttdjalahtoisid. Tdmé voi nopeuttaa
suunnitteluprosessin alkuvaiheita ja tuottaa entisti monipuolisempia tutkimusasetelmia, mika
lisda tuottavuutta (Wieddmaier, 2024).

Maria Rosala (2024) kisittelee Planning Research with Generative Al -julkaisussaan,
kuinka tekodly tukee kokeneiden muotoilijoiden tydskentelyd ja mahdollistaa nuorempien
suunnittelijoiden ohjaamisen ja mentoroinnin erityisesti tutkimussuunnitelmien laatimisessa.
Kokeneet muotoilijat voivat tarjota nuoremmille esimerkkitapauksia, malleja ja ohjeita
tekodlyn tehokkaaseen kayttoon, erityisesti paremman ohjeistuksen laatimisessa. Tdmén avulla
nuoremmat suunnittelijat voivat paremmin omaksua suunnitteluprosessit ja parantaa
tutkimustaitojaan. Lisdksi kokeneet muotoilijat voivat hyodyntda tekoédlyn tuottamia ideoita ja
vaihtoehtoisia ldhestymistapoja rikastuttaakseen tutkimusprosessia ja l0ytddkseen inspiraatiota
(Rosala, 2024).

Wieddmaier (2024) mukaan vaikka tekodly tuo merkittdvéa etua nopeuden kautta, sen
kayttoon liittyy my0Os haasteita, erityisesti epatarkkuuden, vivahteiden ja kontekstin puutteen
vuoksi. Tekodly voi tuottaa virheitd, ja sen tuloksia on usein tarkistettava, mikd voi vdhentda
sen tehokkuutta verrattuna sen aluksi tarjoamaan nopeuteen. Télloin aikaa kuluu enemmén
tarkistustyohon, miké on yksi tekodlyn kdyton haittapuolista (Wieddmaier, 2024).

Rosala ja Moran (2024) muistuttavat, ettd vaikka tekodly voi tukea palvelumuotoilijaa
ongelmatilanteiden tai tutkimusaiheiden késittelyssd, mikddn nykyisistd generatiivisista
tekodlyjarjestelmistd ei ole tiysin vapaa virheellisestd tiedosta, harhoista tai hallusinaatioista.
Tekodly voi avustaa muotoilijoita esimerkiksi tekemilld muistiinpanoja haastattelujen aikana,
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litteroimalla keskustelua reaaliajassa ja tiivistimalla keskustelun keskeiset huomiot. Haasteena
on kuitenkin se, ettd tekodly voi usein ymmartdd kontekstin vaarin tai sekoittaa keskustelun
padasialliset aiheet tai sen, mikd on haastattelun ydin. Vaikka tekodlytydkaluilla onkin suuri
potentiaali strukturoitujen tai puolistrukturoitujen haastatteluiden tukemisessa, on edelleen
epaselvid, pystyyko tekodly tuottamaan yhté kriittistd analyysia haastattelujen siséllostd kuin
mihin ihmishaastattelija kykenee (Rosala & Moran, 2024).

Rosala & Moran (2024) my0s nostavat esille sen seikan, ettd vaikka tekoélytyokalut
ovat tehokkaita tekstin kisittelyssd, ne eivit ole vield kykenevid ymmaértimadan kéyttdjien
toimia tai sanatonta vuorovaikutusta kiyttoliittymén kanssa. Téstd syystd tekodly ei voi tilla
hetkelld tarkkailla kéytettdvyystestejd tai kenttdtutkimuksia. Vaikka tekodly pystyykin
analysoimaan videomateriaalia, kuten tekstin ja objektien tunnistamista tai kasvonilmeiden
tulkintaa, ei ole vield kehitetty tyokalua, jonka kyvyt riittdisivdt havainnoimaan
kéytettdvyystestejd samalla tarkkuudella kuin mihin ihminen kykenee. Teknisten rajoitteiden
ohella kéytettdvyystestien tarkkailu ja fasilitointi edellyttdvat tekodlyltd korkeatasoista
kontekstuaalista tietoisuutta, joka nykyisiltd jarjestelmiltd vield puuttuu (Rosala & Moran,

2024).

2.3.3 Suunnittelijan ja tekoédlyn yhteistyo tulevaisuudessa

Teoksessa Artificial Intelligence and the Future of Work Jarrahi (2018) késittelee tekodlyn ja
thmisten yhteistyon mahdollisuuksia péadtoksenteossa. Tekodly, joka perustuu analyyttisiin
lahestymistapoihin, on monessa suhteessa tehokkaampi kuin ithminen monimutkaisissa
paatoksentekotilanteissa. Vaikka tekodlylldi on selked etulyOntiasema tietojen nopeassa
keruussa ja analysoinnissa, ihmiset sdilyttdvit etulyontiaseman tilanteissa, joissa esiintyy
epavarmuutta ja monitulkintaisuutta. Thmisen kyky hyddyntdd intuitiota, mielikuvitusta ja
luovuutta on edelleen arvokas voimavara, erityisesti sellaisissa tilanteissa, joissa tarvitaan
syvéllisempdd pohdintaa. Tekodlyn ja ihmisen yhteistyd voi Jarrahin mielestd parhaiten
toteutua, kun yhdistetdén tekodlyn analyyttinen tehokkuus ja ithmisten kyky tehdd intuitiivisia
jaoivaltavia pdétoksid, erityisesti monimutkaisissa ja monitulkintaisissa ympéristoissa (Jarrahi,

2018).

Vaikka tekodly pystyy késittelemdéin monimutkaisempia ongelmia analyyttisilla
lahestymistavoilla, Jarrah (2018) toteaa, ettd ihmiset kykenevét paremmin ymmaértimain
moniselitteisid padtoksentekotilanteita, jotka liittyvét sosiaalisiin ja poliittisiin tekijoihin.
Ihmiset hallitsevat my0s paremmin sosiaalisia mekanismeja, kuten suostuttelua ja neuvotteluja,
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jotka ovat edelleen kriittisid padtoksenteossa. Niin ollen tekoély ja ihmiset voivat yhdessi
kidsitelld padtoksenteon eri ndkokulmia. Tekodlylldi on potentiaalia erityisesti késitelld
analyyttisesti monimutkaisia ongelmia, kun taas ihmiset voivat keskittyd episelvyyksiin ja
epavarmuuteen kéyttden luovempia ja intuitiivisempia ldhestymistapoja. Monimutkaisimmat
paatokset, joissa tekodlylld on vertailukohtaa, vaativat todennédkdisesti ihmisen osallistumista,
erityisesti silloin, kun epdvarmuus ja epdselvyys ovat keskeisesséd roolissa. Siksi tekodly ja
ihmiset tdydentdvét toisiaan monilla alueilla, joissa tarvitaan monimutkaista paitoksentekoa
(Jarrahi, 2018).

Organisaatioiden  tulisikin  selkedsti  mdiéritelld  tekodlyn rooli  omassa
suunnitteluprosessissaan viittdd Anthony Miller (2024). Tekodlyn tulisi toimia tukena eikd
korvata ihmisen intuitiota ja empatiaa. Inhimillisen valvonnan séilyttiminen on tirkeda, silld
tekodly voi tehokkaasti késitelld dataa ja automatisoida tehtévid, mutta paatoksenteon ohjaus
tulee sdilyttdd ihmisilld, jotta varmistetaan empatian ja saavutettavuuden sdilyminen
suunnittelussa. On my0s olennaista médritelld tekodlyn rooli niin, ettei se johda liialliseen
automaatioon luottamiseen, vaan pysyy keskittyneend kéyttdjakokemukseen. Lisdksi on
tarkedd tasapainottaa data-analyysista saadut oivallukset laadullisten tutkimustulosten kanssa.
Analyysi paljastaa malleja, mutta kiyttdjahaastattelut ja palaute tuovat suunnitteluun ihmisten
tarinoita. Vaikka automaatio voi parantaa vuorovaikutusta, kayttdjélle on annettava
mahdollisuus ohittaa tekodlyn ehdotukset tarvittaessa. Tekodlyn tulisi olla tyokalu, ei korvike
thmisen péatoksenteolle ja luovuudelle (Miller, 2024).

Rjsén ym., (2023) huomauttavat, ettd tekodly voi luoda emotionaalisia arvoja
tarjoamalla henkilokohtaisia ratkaisuja, hyvinvointia ja terapeuttisia arvoja. Téamén
mahdollistamiseksi on tdrkedd, ettd tekodly ja ihminen toimivat vuorovaikutuksessa, jolloin
tekodly tukee kéyttdjdd padtoksenteossa ja luo syvillisid "high-touch"-kokemuksia.
Palvelumuotoilun avulla voidaan yhdistid sosiaaliset, teknologiset ja kulttuuriset ndkokulmat
Al-pohjaisten jarjestelmien kehittdmisessd. Niin pyritddn luomaan kokonaisvaltaisia ja
kayttdjaystavillisid palveluja, joissa tekodly tukee ihmistd palvelun sujuvuuden ja laadun
varmistamisessa. Esimerkiksi Al Augmented Services-jirjestelmissd tekodly ja ihminen
tyoskentelevdt yhdessd reaaliaikaisen datan analysoinnin ja péétoksenteon tukemiseksi.
Paitoksenteko pysyy kéyttdjan hallinnassa, mutta tekoély tehostaa paitoksenteon laatua ja
nopeutta (Rjsén ym., 2023).

Jo nyt tekodlyéd voidaan kouluttaa reagoimaan eri skenaarioihin ja vastaamaan nithin
samalla tavoin kuin ihmiset, vdittdd John Horton (2023). Témin seurauksena tekoily voi
tuottaa yhtd tasokkaita tuloksia kuin tutkimukset, joita tehddén oikeilla ihmisilld (Horton,
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2023). Toisaalta Benderin (2021) mukaan huolenaiheena on, ettd tekodlyn luomat persoonat
voivat pohjautua vain rajattuihin, valikoituihin ihmisryhmiin, eikd niinkddn yleisiin
ihmiskdsityksiin. Tdmé voi johtaa tilanteeseen, jossa tekodlymallit tuottavat tekstid, joka
levittdd ja vahvistaa stereotypioita ja haitallisia assosiaatioita niille ihmisille, jotka kohtaavat
tdman sisdllon (Bender, 2021).

Rosalan ja Mortanin (2024) mukaan, jotta voisimme ymmartdd ihmisten tekemid
valintoja, on vélttdmatontd ottaa huomioon aitoihin kokemuksiin perustuvat ndkokulmat seka
nithin vaikuttavat kontekstuaaliset tekijit, kuten merkityksellisyys, ajoitus ja tilanteen
yksilollisyys. Nykyisten keinotekoisten kéyttdjien avulla titd syvéllistd ymmaérrystd ei voida
saavuttaa. Jotkut kayttoliittymd- ja tuotekehitysammattilaiset hyddyntidvét kuitenkin
keinotekoisia ihmisid arvioidessaan tuotekonsepteja ja ratkaisuehdotuksia. Niiden
keinotekoisten kayttdjien avulla voidaan suorittaa konseptitestausta kuvaamalla mahdollinen
ratkaisu ja pyytdmélld heitd vastaamaan siithen. Tdméi ldhestymistapa on kuitenkin altis
merkittdville harhaisuudelle ja voi johtaa virheellisiin johtopditdksiin. Konseptien validointi
talld tavalla on riskialtista, jopa ihmistestaajien kanssa, mutta vield ongelmallisempaa
tekodlyyn perustuvien synteettisten kiyttdjien kanssa, silld tekodlylld on taipumus ndhda monet
ideat positiivisessa valossa ilman kriittistd arviointia (Rosala & Mortan, 2024).

Téstd huolimatta muotoilutoimisto Hellon (2024) on kehittidnyt yritysten kdyttoon
segmentti-avataria tekodlyd hyodyntden. Heiddn mukaansa avattarien kiyton térkein etu on
nilden kyky muuntaa monimutkaisia asiakastietoja helpommin ymmaérrettdviksi
kehitystiimeille. Tiimit voivat kommunikoida ja testata ideoitaan tekodlyd hyddyntdvén asiakas
avattaren avulla. Tama edistdd heiddn mukaansa parempaa pédatoksentekoa, parantaa tiimien
yhteensovittamista ja varmistaa, etta strategiat vastaavat asiakkaiden todellisia tarpeita (Hellon,
2024).

Tekodlyn kayttd ihmisen kédyttdytymisen mallintamisessa voi kuitenkin tarjota
epdrealistisen kuvan ihmisten todellisista kiyttaytymismalleista. Jacob Nielsen (2024) toteaa,
ettd esimerkiksi kdytettdvyystutkimusten tarkoitus on tutkia, kuinka ihmiset kdyttavit tuotteita
ja palveluita tavoilla, joita emme aina osaa ennakoida. Nama tutkimukset tuottavat jatkuvasti
uutta tietoa siitd, miten tuotteet ja palvelut oikeasti toimivat kdytdnnossd. Tulevaisuudessa
voimme rikastaa tdtd ymmadrrystd yhdistimilld inhimilliset ndkemykset tekoédlyn
analyysikykyihin. Tekodly ei kuitenkaan voi tdysin korvata ihmisten aitoa kokemusta tai

arvioida suunnitelmien toimivuutta inhimillisestd ndkokulmasta (Nielsen, 2024).
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2.3.4 Tekodlyn kehittyminen ja ihmisten roolin muutokset design- ja tydelamassa

Huang ja Rust (2018) viittivit, ettd tekodlystd tulee aikanaan védhintddn yhtd dlykéds, kuin
ihmiset. Kehitys johtaa siihen, etté tekoély voi ajatella ja tuntea kuten ihminen ja silld on kyky
ottaa haltuunsa kaikki ihmisten tekemét tehtavit ja tyot. Heiddn mukaansa tyontekijoiden onkin
parannettava intuitiivisia ja empaattisia taitojaan, koska empaattisista taidoista tulee
tulevaisuudessa tirkein ihmisid tyollistettdvd tekijd. Siksi erityisesti opiskelijoiden
koulutuksessa tulisi korostaa luovaa ajattelua ja intuitiota tiedon tulkinnassa tai paétdsten
tekemisessd sen sijaan, ettd koulutettaisiin opiskelijoita data- ja analyysikoneiksi, koska ndma

taidot voivat menettdd merkityksensd nopeasti tekodlyn kehittyessd (Huang & Rust, 2018).

Koska tekodly kehittyy jatkuvasti, ihmisten on tirkedd sopeutua muutoksiin ja kehittaa
taitojaan, vdittdd Jarrahi (2018). Jotta ihmiset ja tekodly voivat toimia tasapainoisessa
symbioosissa, ihmisten on jatkuvasti parannettava tekodlylukutaitoaan ja vahvistettava omia
inhimillisid kykyjdan, kuten intuitiota, kokonaisvaltaista ajattelua ja tunnedlyd. Vaikka
intuitiiviset taidot ovat ihmisten vahvuus paatoksenteossa, Jarrahin mukaan on my0s tirkeidi
kehittdd analyyttisia taitoja, jotta tekodlyn rinnalla tyoskentely on tehokasta (Jarrahi, 2018).

Minnie Moll (2025) puolestaan korostaa World Economic Forumin raportissa esiin
tuotuja muotoilualan haasteita ja mahdollisuuksia sekd thmisten luovuuden korvaamatonta
roolia alalla. Mollin mukaan litketoiminnan muutos estyy usein taitovajeiden vuoksi, mutta
erityisesti vihreiden muotoilutaitojen koulutuksen lisddminen voi auttaa muotoilualaa
johtamaan kestdvii kehitystd. Moll uskoo, ettd muotoilualalla on suuri mahdollisuus yhdistad
teknologiaa, vihreitd taitoja ja ympéristovastuullisuutta luodakseen tulevaisuuden ratkaisuja.
Erityisesti nopeasti kasvavat roolit, kuten UX/Ul-suunnittelu, tarjoavat mahdollisuuden
maidrittdd ala uudelleen ympéristopainotteisesti ja teknologiasta hydtyen (Moll, 2025).

Telenausta (2024) tulevaisuuden design-tyOssd korostuu generalistien rooli, silld
suunnittelijoilta vaaditaan yhd monipuolisempia taitoja. Néihin hén listaa muun muassa
tutkimusmenetelmien  tuntemuksen, kyvyn valita olennaiset tutkimuskysymykset,
tietoarkkitehtuurin luomisen sekd liiketoiminnan ja teknologian ymmartdmisen. Teleanu
(2024) huomauttaa, ettd perinteiset suunnittelijan ja tuoteomistajan roolit voivat sekoittua,
koska teknologiat, kuten tekodly, muuttavat tyonjakoa. Esimerkiksi tekodly voi tukea
tuotepééllikoitd luomalla vuorovaikutusmalleja, tietoarkkitehtuureja ja visuaalisia ratkaisuja
ilman, ettd muotoilija on mukana kaikissa vaiheissa. Téll6in muotoilijoiden rooli saattaa

keskittyd enemmén strategiseen arvoon ja lisdarvon tuottamiseen. Tulevaisuudessa tyoroolit
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voivat my0Os  yhdistyd, jolloin erilliset tehtdvdnimikkeet saattavat  véistyd
kokonaisvaltaisemmiksi rooleiksi, kuten tuotepaillikoiksi (Teleanu, 2024).

Tekodilyn lisdksi organisaatiot tarvitsevat muotoilukypsyyttd ja muotoiluasiantuntijoita,
jotta ihmisen kayttdytymistd ei tutkittaisi irrallaan ympéaristdstd ja kulttuurista, jolloin voi jaada
paljon oleellisia asioita huomaamatta (Holma ym., 2021). Ornamon toteuttaman Design
Maturity -kyselytutkimuksen (2024) mukaan monissa organisaatioissa muotoilu ndhdddn
edelleen tukitoimintona sen sijaan, etté se olisi liiketoiminnan keskeinen osa. Organisaatioissa
muotoilukypsyyden kehittimisen keskeisid haasteita ovat rajalliset resurssit, muotoilun
vadrinymmarrys sekd tyokulttuurista kumpuava vastustus suunnittelutyén kaytdnndéille.
Kyselyyn vastanneista suunnittelijoista perdti 32 % oli kohdannut vastustusta
suunnittelutyohon siséltyville kdytdnndille omassa organisaatiossaan. Haasteeksi (Holma ym.,
2021) muodostuu my0s se, etti yritykset tarvitsevat asiakastiedon kerdémisen ja jarjestelmista
saadun datan lisdksi syvillistd asiakasymmirrystd. Paras asiakasymmérrys syntyy, kun
yhdistetdédn ihmistieteiden ja koneoppimisen tarjoama tieto (Holma ym., 2021).

Vergantin ym., (2020) mukaan tekoélyn tdyden potentiaalin hyodyntdminen, erityisesti
asiakasldahtoisyyden ja luovuuden kehittdmisessd, vaatii organisaatioilta merkittdvid muutoksia
niiden suunnittelu- ja innovaatioprosesseissa. Tekodlyn aikakauden suunnittelukdytannot
poikkeavat monien organisaatioiden nykyisistd, ihmisintensiivisistd innovaatioprosesseista.
Tulevaisuuden tekodlylld toimivissa organisaatioissa thmisten rooli on keskittyd siithen, mitka
ongelmat kaipaavat huomiota, ja ohjata algoritmien kehitystd oikeaan suuntaan. Tamin
toiminnan keskiossd ei ole ongelmien ratkaiseminen, vaan niiden tunnistaminen ja

médrittdiminen (Vergant ym., 2020).

2.2.5 Tekodlyn vaikutus suunnittelutydhon ja sen tulevaisuuteen kiteytettyna

Kappaleet 2.3.2.-2.3.4. tarkastelivat tekodlyn roolia suunnittelutydssd sekd sen vaikutuksia
muotoilijjoiden tydnkuvaan ja tydeldmddn. Nididen avulla analysoin, miten tekodlyd
hyddynnetddn nykyisessd suunnittelutydssd, miten ihmisen ja tekoédlyn yhteistyé kehittyy
tulevaisuudessa sekd millaisia muutoksia tekodly tuo suunnittelijan rooliin ja

osaamisvaatimuksiin.

Keskeinen havainto tutkimuksista ja asiantuntija lausunnoista on, ettd tekodly voi tukea
muotoilijoita vdhentdmadlld rutiininomaisia ja teknisesti vaativia tehtdvid, kuten tietojen
analysointia, kéyttdjdpalautteen luokittelua ja vaihtoehtoisten ratkaisujen generointia. Tdma

vapauttaa aikaa luovalle ja  analyyttiselle ajattelulle sekd  syvillisemmélle
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kayttdjaymmarrykselle, mikd on keskeistd ihmiskeskeisessd suunnittelussa. Samalla kuitenkin
korostuu tarve kriittiseen ajatteluun ja tekodlyn tuottaman tiedon tulkintaan, jotta
suunnitteluratkaisut eivit perustuisi yksinomaan algoritmien ehdotuksiin.

Toisaalta asiantuntijat nostavat esille haasteita, jotka liittyvit tekodlyn kayttoon
muotoiluprosessissa. Tekodlyn tuottamat ratkaisut voivat heijastaa olemassa olevia vinoumia
ja ohjata suunnittelua standardoituihin ratkaisuihin, mikd saattaa kaventaa muotoilijoiden
luovaa ilmaisua ja mahdollisuuksia 10ytdd innovatiivisia ratkaisuja. Lisdksi tekodlyn
hyodyntdminen edellyttdd muotoilijoilta uudenlaisia taitoja, kuten kykyd tulkita ja ohjata
tekodlyjdrjestelmien toimintaa tarkoituksenmukaisesti.

Tutkimuskysymyksen nédkokulmasta tekodlyn kayttd organisaatioissa voi siis
potentiaalisesti tukea muotoilijoiden ihmiskeskeisyyttd, mutta sen onnistuminen riippuu siité,
miten tekodlyd sovelletaan ja miten muotoilijat osaavat hyddyntia sité kriittisesti. Teknologian
hyodyntdmisen rinnalla organisaatioiden tulisi panostaa muotoilijoiden koulutukseen ja
tyoprosessien kehittimiseen, jotta tekodly tukisi aidosti ihmiskeskeistd suunnittelua eikd
rajoittaisi sitd. Niin ollen jo tehdyt tutkimukset osoittavat, ettd tekodly voi toimia sekd
mahdollistajana ettd haasteena ihmiskeskeisen suunnittelun ndkdkulmasta, riippuen sen kayton

tavoitteellisuudesta ja kriittisestd tarkastelusta.
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3 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

3.1 Tutkimuksen filosofinen perusta: kohti ymmaértivéa ja vaikuttavaa tietoa

Tamén tutkimuksen tieteenfilosofinen perusta rakentuu pragmatistisen ja konstruktivistisen
ajattelun varaan, jotka molemmat asettuvat luontevasti interpretatiivisen paradigman sisélle.
Rylanderista (2016) pragmatismi korostaa tiedon kidytdnnollisyyttd ja sen kykyd tuottaa
toimivia ratkaisuja. Se kysyy, miten tieto toimii reaalimaailmassa ja mitd seurauksia silld on
(Rylander, 2016). Konstruktivismi painottaa Virtasen (2022) tulkinnan mukaisesti, etta tieto ei
ole olemassa itsendisesti tutkittavana, vaan se rakentuu tutkijan ja tutkittavien
vuorovaikutuksessa. Tiedonmuodostus ndhdddn prosessina, jossa ymmaérrys kehittyy

kontekstisidonnaisesti aiempaan tietoon ja kokemuksiin nojaten (Virtanen, 2022).

Interpretatiivinen paradigma mahdollistaa Pervin ja Mokhtarin (2022) mukaan
subjektiivisten ilmididen tutkimisen ja vaatii tutkijaa tiedostamaan oman asemansa sekd
osallistumisensa tutkimusprosessissa. Paradigman mukaan todellisuus on sosiaalisesti
rakentunut, ja merkityksid luodaan kielen, vuorovaikutuksen ja kulttuurisen kontekstin kautta.
Tutkijan rooli ei ole objektiivinen tarkkailija, vaan aktiivinen osanottaja, joka tuo tutkimukseen
omat kokemuksensa ja arvonsa. Interpretatiivinen paradigma tarjoaa vilineet ymmartda
laadullisessa tutkimuksessa kysymyksid miten ja miksi. Erityisesti silloin, kun tavoitteena on
thmisten kokemusten, arvojen ja merkitysten syvillinen ymmairtdminen (Pervin & Mokhtar,
2022).

Pragmatismi on saanut Rylanderin (2012) mukaan alkunsa Yhdysvalloissa 1800-luvun
loppupuolella, ja sen keskeisié ajattelijoita olivat John Dewey, William James, George Herbert
Mead. Ja Charles Sanders Peirce. Suuntauksen perustan loi Peirce, joka muotoili pragmatismin
periaatteen, jonka mukaan késitteiden merkitys selvidd tunnistamalla niiden kaytinnon
seuraukset. James popularisoi Peircen ajatuksia ja korosti merkityksen ja totuuden
kdytdnnollisid seurauksia. Vaikka klassiset pragmatistit erosivat toisistaan monissa
ndkemyksissd, heitd yhdisti ajatus siitd, ettd uskomusten hyvéaksymisestd seuraavia kdytannon
seurauksia on pohdittava, ja teoriat on yhdistettava kokemukseen tai kidytéintoon. Pragmatismin
mukaan tutkijan on siis myds pohdittava omia tavoitteitaan ja niitd erilaisia intressejd, joita

tieto voi palvella — ilman, ettd mitdén niistd nostetaan yksiselitteisesti muiden yldpuolelle.
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Pragmatistinen ldhestymistapa korostaa tiedon kéytdnnollistd merkitystd, tietoa arvioidaan sen
perusteella, miten hyvin se toimii todellisissa tilanteissa ja kuinka se voi edistdd toimivia
ratkaisuja kdytdnnon ongelmiin (Rylander, 2012).

Virtanen (2022) mainitsee konstruktiivisen tutkimusotteen pohjautuvan vahvasti
teoriaan ja aikaisempaan tutkimukseen. Tutkimusprosessissa rakennetaan uusi ratkaisu eli
konstruktio, joka perustuu olemassa olevaan teoreettiseen viitekehykseen. Tamdn lisdksi
konstruktion toimivuutta arvioidaan kdytdnnossd, ja sen tulokset kytketddn takaisin aiempaan
kirjallisuuteen ja tutkimustietoon. Tdma yhteys teorian ja kdytdnnon vélilld on olennainen osa
konstruktiivista tutkimusta: pelkkd uuden ratkaisun kehittiminen ei riitd, vaan sen uutuusarvo
ja toimivuus on osoitettava suhteessa olemassa olevaan tietoon (Virtanen, 2022).

Tutkimuksessani pragmatistisen ja konstruktivistisen ndkokulman hyodyntdminen
tarkoittaa sitd, ettd tutkimus ei keskity ainoastaan ilmidn teoreettiseen jasentdmiseen, vaan
painottaa my0s konkreettisten hydtyjen tunnistamista. Lisdksi tutkimuksessa korostetaan
thmisymmaérryksen merkitystd suunnittelussa, eli tieto ei ole pelkéstién objektiivista, vaan se
rakentuu ihmisten kokemusten ja tulkintojen kautta. Tédssd tapauksessa se tarkoittaa
ymmarryksen luomista siitd, miten tekodly voi tukea thmiskeskeistd suunnittelua ja mitd tima
tarkoittaa muotoilijan tyon kannalta sekd minkélaista lisdarvoa tdima voi tuottaa organisaatioille.
Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa, joka yhdistda syvallisen ymmairryksen ilmiostd sen
kdytannon merkitykseen suunnittelutyon kontekstissa. Néin ollen tutkimus palvelee sekd
tieteellistd ettd ammatillista yhteisdd tarjoamalla teoreettisesti perusteltuja ja kdytdnnossi
sovellettavia ndkokulmia tekoédlyn hyddyntdmiseen suunnitteluprosesseissa.

Tutkimuksessa on my®0s kriittisid piirteitd. Tekodlyn kédyttoa ei lahestytd yksiselitteisen
myonteisesti, vaan huomio kiinnitetiin my06s mahdollisiin epdoikeudenmukaisuuksiin ja
arvoristiriitoihin, kuten ihmiskeskeisyyden marginalisoitumiseen tai suunnittelutyon eettisten
ulottuvuuksien ohittamiseen. Tdmd on tyypillistd my0s pragmatismille, jossa pyritddn
monipuoliseen ja reflektiiviseen tarkasteluun. Kriittisen ndkdkulman tavoitteena on nostaa
esiin mahdollisia vinoutumia ja rakenteellisia ongelmia. Esimerkiksi tekodlyn kéyttéonotto voi
tuoda mukanaan paineita tyon tehokkuudelle, jolloin ihmiskeskeinen suunnittelu saattaa jaada

taka-alalle.

3.2 Tutkimuksen metodologia ja tutkimusstrategia

Oma roolini osana tutkimusprosessia, kuten tutkijan roolissa havainnoijana ja itse

palvelumuotoilua palkkatydkseen tekevdnéd henkilond tekee prosessista refleksiivisen. Omat
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kokemukseni ja tulkinnat ovat voineet vaikuttaa tutkimuskysymysten muotoutumiseen ja
aineiston analyysiin. Se nikyy paitsi oman tutkimusprosessin kriittisena arviointina, myos siini,

miten mind tutkijana olen tunnistanut oman roolini osana tutkimuksen rakentumista.

Refleksiivisyys ei ole tieteenfilosofinen suuntaus, vaan laadullisen tutkimuksen
toimintatapa ja asenne. Reflektiivinen ajattelu kuten Yiannis Gabriel (Yiannis, 2015) sitd
kuvailee, on keskeinen osa laadullista tutkimusta ja sen uskottavuutta. Se on kehittynyt
vastareaktiona positivistiseen tutkimusperinteeseen, jossa painotetaan objektiivisuutta,
toistettavuutta ja yleispitevid selityksid. Refleksiivisyys ei kuitenkaan ole vain synonyymi
tutkijan reflektiivisyydelle tai itsetarkkailulle. Kyse ei ole pelkdstdédn oman aseman, ennakko-
oletusten tai eettisten kysymysten pohtimisesta tutkimusprosessissa, vaan syvemmasti
keskindisvaikutuksesta tutkijan, tutkimuskohteen ja tutkimuksen lopputuloksen vilill4. Tutkija
ei ole neutraali havainnoija, vaan hédnen tulkintansa vaikuttavat sithen, miten tutkittava ilmi6
jasennetddn ja ymmarretddn — ja samalla timé prosessi muokkaa myds tutkijan omaa asemaa
ja ymmarrystd. Refleksiivinen tutkimusote tuo esiin, kuinka tutkimus ei ole pelkéstiin tiedon
esiin nostamista, vaan myos sen aktiivista rakentamista. Refleksiivisyys ei kuitenkaan yksindén
takaa laadukasta tutkimusta. Kuten Yiannis Gabriel (2015) painottaa, pelkka refleksiivisyyden
nimedminen tai korostaminen ilman siséllollistd syvyyttd voi muuttua kaavamaiseksi
akateemiseksi rituaaliksi (Yiannis, 2015).

Tama tutkimus on toteutettu laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka
ldhestymistapa on tulkitseva ja osin kriittinen. Puusa ja Juuti (2021) kuvailevat kirjassaan
Laadullisen tutkimuksen ndkokulmat ja menetelmdit sitd miten laadullisessa tutkimuksessa
tavoitteena ei ole tuottaa tilastollisesti yleistettdvid tuloksia, vaan syventdd ymmairrysti
monimutkaisista ilmidistd yksiléiden kokemusten, havaintojen ja kontekstien kautta.
Tarkoituksena on tuottaa syvillisté tietoa tutkimuksen kohteena olevasta ilmidstd sen omassa
todellisessa ympéristossdan (Pusa & Juuti, 2021).

Tutkimusongelmaani  "Tarjoaako  tekodlyn hyddyntdminen organisaatioissa
muotoiljjoille enemmén mahdollisuuksia keskittyd ihmiskeskeisyyteen?" ldhestytddn
tapaustutkimuksen keinoin, joka on tdméan opinndytetyon tutkimusstrategia. Tapaustutkimus,
kuten Schoch (2020) sitd kuvaa, tarkoittaa yksityiskohtaista ja syvillistd analyysia rajatusta
kohteesta, kuten tapahtumasta, tilanteesta, organisaatiosta tai sosiaalisesta yksikostd. Se tarjoaa
mahdollisuuden tarkastella ajankohtaista ilmi6td sen aidossa kontekstissa, ja on erityisen
hyodyllinen silloin, kun ilmion ja sen kontekstin vélinen suhde on merkittdvd. Tunnettuja

esimerkkejé tapaustutkimuksesta ovat muun muassa Sigmund Freudin (1905) tutkimus Dora-
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potilaasta sekd Graham Allisonin (1971) analyysi Kuuban ohjuskriisistd. Ndissa tutkimuksissa
on hyddynnetty laaja-alaista aineistoa ja pyritty ymmartiméén yksittidisen tapauksen kautta
laajempia ilmiditd (Schoch, 2020).

Tapaustutkimuksesta on hyotyd sekd prosessin ettd lopputuloksen kannalta, toteaa
Schoch (2020). Se auttaa rajaamaan tutkimuksen tiettyyn aikaan ja paikkaan. Se mahdollistaa
erilaisten aineistojen, kuten haastattelujen, dokumenttien, havaintojen ja kyselyjen
hy6dyntdmisen. Téllainen 1dhestymistapa tarjoaa syvallistd ymmarrysti tutkittavasta yksikosté
sekd sen toiminnasta. Lopputuloksen ndakdkulmasta tapaustutkimus tarjoaa kokonaisvaltaisen
ymmaérryksen rajatusta yksikostd ja auttaa lukijaa oppimaan siitd. Se mahdollistaa myds
periaatteiden soveltamisen toisiin tilanteisiin, toisin kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa,
jossa pyritddn yleistettdvyyteen (Schoch, 2020).

Tutkimuksessani tarkastelen, miten tekodlyn mukanaan tuomat muutokset
muotoilutydssd ilmenevit kontekstisidonnaisesti nykyisessd liiketoimintaympéristossd, mika
osaltaan vahvistaa aiheen soveltuvuuden tapaustutkimukseksi. Tavoitteenani ei ole
yleistettidvissd oleva tieto, vaan yksityiskohtainen ymmarrys siitd, miten timi muutos ilmenee
muotoilijoiden tydssd. Tutkimuksessani tarkastellaan asioita ajan kuluessa, ei pelkéstddn
yhtend hetkend, vaan koko ajan huomioiden tapahtumien kulku, mitd tapahtui ennen, mité
tapahtuu nyt ja mitd seurauksia tilld voi olla. Tarkoituksena on tarkastella my0s asioiden
mahdollista kehityskaarta eli sitd, miten jokin asia muuttuu ajan myd6té ja millaisten vaiheiden

kautta nykyiseen tiettyyn tilanteeseen on paidytty.

3.2.1 Tutkimusstrategia, aineiston hankinta ja analysointi

Aineistonkeruumenetelménd kaytin teemahaastatteluja, joiden avulla pyrin saavuttamaan
kattavan ja monipuolisen ndkemyksen tutkittavasta ilmidstd. Nédin minun oli mahdollista
ymmaértad sekd yksittdisid kokemuksia ettd niiden kytkeytymistd laajempaan organisatoriseen
ja ammatilliseen kontekstiin. Tdma tiedonkeruutapa valikoitui tutkimukseen siksi, ettd halusin
haastateltavien kuvailevan aihetta oman subjektiivisen mielipiteensd lisdksi myds
kokemustensa kautta. Puusa ja Juuti (2020) mainitsevat, ettd teemahaastatteluissa on tirkeéa,
ettd tutkittavat henkildt ovat lapikdyneet ja kokeneet tietyn asian tai prosessin, joka teemojen
avulla puretaan osiin. Naitd siséltdjd ja merkityksid tutkija pyrkii ymmartdiméiin esitettyjen
kysymysten kautta. Teemahaastattelu on melko avoin haastattelumuoto, vaikka siind
edetdéinkin ennalta mairiteltyjen teemojen mukaisesti. Tarkedd on my®ds, ettd tutkija ymmartaa

haastattelun kontekstin, esimerkiksi perehtymilld etukdteen haastateltavan tyonkuvaan, jotta
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keskustelussa kaytetyt késitteet ja termit tarkoittavat molemmille osapuolille suurin piirtein

samoja asioita (Puusa & Juuti, 2020).

3.2.2 Aineiston hankinta

Haastateltaviksi valikoitui kuusi muotoilijaa, jotka ovat omassa tydssdén soveltaneet tekoélya.
Valitsin haastateltavaksi henkil6itd, joilla oli jo kokemusta tekodlyn hyoddyntdmisestd
suunnitteluprosessissa sekid kyky reflektoida omaa ty6tidan. Nailla muotoilijoilla on pitka tausta
muotoilutyon parissa, ja he pystyvit vertailemaan tekodlyn tuomaa vaikutusta muotoilu tyon
tekemiseen. Heilld on myos kokemusta suunnitteluprosessin lépiviennistd ennen tekoélyn
markkinoille tuloa ja sen jédlkeen. Liiketoiminta ja kehitystyon ndkdkulmaa tekodlyn tuomasta
muutoksesta sain neljdn johtotehtévissd pitkddn toimineen henkilon haastatteluilla. Halusin
ymmartdd mitkd ovat yrityksen johdon nikemykset tekodlyn ja muotoilutyon merkityksesta
asiakaskokemuksen luomisessa. Kriteerind haastateltavien valinnalle oli kokemus
litketoimintajohtamisesta sen erimuodoissa ja kokemusta tekodlyn tuomasta mahdollisesta
muutoksesta yrityksen johtamisen strategioithin. Valitsemalla haastateltavat ndiden kriteerien
mukaisesti  toimin Puusan ja Juutin (2020) mukaan tarkoituksenmukaisesti ja
harkinnanvaraisesti ottaen ikdankuin ndytteen tietystd osa-alueesta. Talla tarkoitetaan sité, ettd
tiedonhankintaa voidaan tutkimuskysymyksen kannalta ohjata olennaiseen suuntaan, kun

haastateltavilla on jo kokemusta aihealueesta (Puusa & Juuti, 2020).

Taulukko 1: Haastateltavien muotoilijoiden rooli ja alantyokokemus

Haastattelujen | Henkilon rooli Tyoskentelyalue | Alan tyokokemus

maara

1 Palvelumuotoilija, yrityksen palkattu BtoC yli 15 vuotta
muotoilija

2 Palvelumuotoilija, konsultti BtoC, BtoB yli 10 vuotta

3 Asiakaskokemus vastaava, yrityksen BtoC yli 10 vuotta
palkattu muotoilija

4 Palvelumuotoilija, yrityksen palkattu BtoC yli 15 vuotta
muotoilija
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5 Palvelumuotoilija, konsultti BtoC, BtoB yli 10 vuotta

6 UX & UI designer, konsultti BtoC, BtoB yli 10 vuotta

Taulukko 2. Haastateltavien yritys- ja kehitysjohdon rooli ja alan tyokokemus

7 Liiketoimintajohtaja BtoC, BtoB yli 15 vuotta
8 Asiakasjohtaja BtoC, BtoB yli 15 vuotta
9 Asiakas- ja liiketoimintajohtaja BtoC, BtoB yli 15 vuotta
10 Kehittdmispaallikko BtoC, BtoB yli 15 vuotta

Kirjallisuuden kautta saamani ymméirryksen perusteella rajasin tutkimaani ilmiéon
liittyvidt haastattelukysymykset kolmen eri teeman alle: ihmisldhtdinen suunnittelu ja tekoély
sekd niiden vuorovaikutuksesta syntyvd asiakaskokemus. Minulle oli jo ennen
haastattelukysymysten hahmottelua hyvin selvéi, ettd kokonaisuus mitd tutkin tulisi jakaa
suoraan ndiden teemojen alle, koska minulla oli vahva tunne siitd, ettd juuri timé jako johtaa
tutkimuksestani koostettavan tarinan syntymiseen.

Tavoitteenani haastattelukysymyksid laatiessani oli ymmartdd tutkimusongelmaani
mahdollisimman hyvin kysymysten sisdllon, muotoilun ja jirjestyksen avulla. Koska
laadullinen tutkimus pyrkii ymmaértdméaén asioiden merkityksid, kokemuksia ja motiiveja
(Puusa & Juuti, 2020), kysymysteni tuli tuoda niitd asioita esille. Ldhdin hahmottelemaan
haastattelukysymyksid kolmen eri 1dhestymissuunnan kautta: 1.) Mitd haluan ymmarryksen
tasolla tietdd? 2.) Millaisia kokemuksia tai ilmiditd haluan tuoda nikyville? 3.) Mihin
teoreettisiin viitekehyksiin tulisin saamiani vastauksia peilaamaan? Aiemman kokemukseni
perusteella tiesin, ettd kysymyssuunnitelman hyvéa runko auttaa luomaan ymmérrysté asteittain
ja mahdollistaa my0s sivupolut ja esille tulevien asioiden syventdmisen.

Aluksi keskityin haastattelukysymyksien suunnittelussa muotoilijoiden nékokulman
hahmottamiseen ja loin neljdtoista kappaletta padkysymyksid sekd jokaiseen kysymykseen
myos aihetta selventévit alakysymykset. Hyvin pian ymmaérsin, ettd tdysin samat kysymykset

eivdt tule toimimaan ndissd kahdessa eri kohderyhméssd. Eri roolit organisaatiossa
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tarkastelevat samoja ilmioitd eri ndkokulmista, vastuista ja tavoitteista kédsin ja
haastattelukysymysten painopisteiden eroavaisuuksien tuli auttaa minua muodostamaan
kokonaiskuvan siitd, miten ilmiét kuten muotoilu tai tekodly vaikuttavat eri tasoilla
organisaatiossa. Tdmd silmdlld pitden madrittelin  kummallekin  kohderyhmalle
haastattelukysymyksiin omat painopistealueet, koska minun oli tirkedd ymmaértdd mahdolliset
ristiriidat tai kuilut strategian ja kdytdnnon vélilld, miten tavoitteet jalkautuvat arkeen ja 16ytda

keinoja, joilla johto ja tyOntekijédt voivat ymmaértdi toisiaan paremmin.

Taulukko 3. Haastattelukysymysten painopisteet

Johdolta kysyttiessa Muotoilijalta kysyttiessi

Fokus organisaation/yrityksen strategiassa ja Fokus muotoilijan omassa tydssé ja arjessa

linjauksissa

Strateginen nikokulma asiakaskokemukseen Operatiivinen ja konkreettinen nikékulma

Korostetaan ideaali tilannetta ja tavoitteita Korostetaan kdytdnnon tyota ja siihen liittyvia
haasteita

Tekodlyn mahdollisuudet ja riskit johtamisen Tekodlyn vaikutus omaan tyonkuvaan ja muotoilu

nikodkulmasta katsottuna prosesseihin

Haastattelukysymysten painopisteet erosivat sen mukaan, oliko vastaajana
organisaation johto vai muotoilija. Johdolle suunnattujen kysymysten taustalla korostui
muotoilun ja tekodlyn mahdollinen kytkeytyminen strategisiin tavoitteisiin, litketoiminnan
kehittdmiseen ja kilpailuetuun, kun taas muotoilijoille suunnatuissa kysymyksisséd painottuivat
enemmin arjen tyd, kdytdnnon haasteet ja tyOtavat. Téssd oletuksenani oli, ettd johto
tarkastelee tekodlyd johtamisen, riskienhallinnan, liiketoimintamallien ja kilpailukyvyn
ndkokulmasta ja muotoilija taas arvioi tekodlyn vaikutusta omaan tyonkuvaan, prosesseihin,
tyokaluihin ja yhteistydhon muiden kanssa. Huomasin kysymyksid laatiessani, ettd minulla oli
jo vinoumia siitd, miten liiketoiminta johto tulisi mahdollisesti kuvailemaan tavoitetilaa,
esimerkiksi miten tekoédlyd hyodynnetddn, ideaalisti tai miten muotoilu tukee liiketoimintaa. Ja
vastaavasti mitd muotoilijat kertoisivat, mitd oikeasti tapahtuu arjessa, mitd haasteita ja

ristiriitoja esiintyy suhteessa tavoitteisiin. Mietin, miten voisin luoda haastattelukysymykset,
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jotka eivét johdattele haastateltavia minun nikemykseni tai mielipiteideni suuntaisesti, vaan
kannustaisivat haastateltavia kertomaan aidon oman nédkemyksensa asiaan liittyen.

Anna Haverisen (2025) mukaan kognitiivinen vinouma (engl. cognitive bias) tarkoittaa
ajattelun, havainnoinnin tai péattelyn toistuvaa ja ennustettavaa vairistymai, joka vaikuttaa
sithen, miten ithminen tulkitsee tietoa ja tekee pddtoksid. Nama kognitiiviset vinoumat voivat
vaikuttaa laadulliseen tutkimukseen monin tavoin. Tutkija saattaa tiedostamattaan hakea tai
painottaa aineistossa tietoa, joka tukee hidnen omia ennakkokésityksidén. Tdma voi védristdd
tulkintaa ja johtaa vinoutuneisiin johtopdétoksiin. Hén saattaa keskittyd vain tiettyihin
ilmidihin tai ndkokulmiin, jittden huomiotta muita olennaisia havaintoja, mikd kaventaa
aineiston tulkintaa. Tutkimuksessa saatetaan antaa liiallista painoarvoa helposti muistettaville
tai hiljattain esiin nousseille havainnoille. Tdmé voi johtaa epétasapainoisiin tai yleistettyihin
johtopéétdksiin. Aineiston tulkintaan voivat vaikuttaa tutkijan omat kokemukset, odotukset tai
uskomukset, miké heikentdd tutkimuksen objektiivisuutta (Haverinen, 2025).

Vinoumien vélttdmiseksi laadullisessa tutkimuksessa voidaan Haverisen (2025)
mukaan kéyttdd useita keinoja. Ensinndkin tutkijan on tdrkedd olla tietoinen omista
ennakkoluuloistaan ja reflektoida niiti jatkuvasti tutkimuksen aikana. Mahdollisten vinoumien
tasapainottamiseksi tutkija voi hyddyntéd monipuolisesti erilaisia tietoldhteitd, menetelmid tai
tutkijoita, jolloin tutkimustuloksia voidaan tarkastella useista nikokulmista. Yhtené keskeiseni
keinona Haverinen mainitsee my®ds iteratiivisen analyysin. Tutkijan tulisi analysoida aineistoa
vaiheittain ja tarkistaa, kuinka johdonmukaisia hdnen tulkintansa ovat suhteessa koko
aineistoon. Myo0s kriittinen vertaisarviointi voi tuoda esille vinoumia, joita tutkija ei itse
vélttdmittd huomaa. Lisdksi avoimuus ja ldpindkyvyys tutkimusprosessissa ovat keskeisid,
tutkijan tulee kirjata selkedsti ylos tutkimuksen kulku ja padtoksenteon vaiheet, jotta voidaan
seurata, miten johtopddtoksiin on paddytty (Haverinen, 2025).

Tutkimukseni aineistonkeruu alkoi tiedon kerddmiselld eli haastatteluilla. Minulle oli
luontevaa aloittaa haastattelut muotoilijoista, koska halusin ensin ymmairtdd heidén
ndkokulmansa tutkimaani aiheeseen ndhden. Haastattelutilanteisiin liittyi myos havainnointia
eli haastateltavien sanattoman viestinndn sekd haastatteluun osallistumisen dynamiikan
huomioimista. Toimin haastatteluissa sekd haastattelijana ettd havainnoijana, joten
havainnointi perustui pddosin omiin havaintoihini. Puusan ja Juutin (2020) mukaan tdmin
tyyppisen menetelmén rajoitteena on se, ettd yksin haastateltaessa havainnoijan rooli jaa
rajalliseksi, silld keskittyminen kysymyksiin voi védhentdd mahdollisuuksia laajaan
havainnointiin (Puusa &, Juuti, 2020). Tdéma rajoite oli havaittavissa myds omassa
tutkimuksessani, silld keskittyesséni aktiivisesti haastattelukysymysten esittimiseen ja
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vuorovaikutuksen ylldpitdimiseen, en valttdmattd aina pystynyt havainnoimaan kaikkia
hienovaraisia piirteitd haastateltavissani yhtd systemaattisesti kuin mita erillinen havainnoija
olisi voinut huomata. Tétd puutetta pyrin osaltani paikkaamaan litteroidessani haastatteluja,
tdydentdmélld niitd omilla havainnoillani  esimerkiksi haastateltavan tunnetilasta
haastattelunauhoitteiden perusteella. Nididen avulla pystyin myohemmin syventdméadn

tulkintoja siirtyessini analysointivaiheeseen.

3.2.3 Tiedon analysointi

Aineiston keruun jidlkeen haastattelut litteroitiin ja purin haastattelut suoraan kolmen
ylikategorian, asiakaskokemus, ihmislédhtdinen suunnittelu ja tekodly mukaisesti Miro-
boardille. Ensimmadinen askel oli tunnistaa toistuvat tai yksittdiset teemat. Kévin aineistoa l4pi
yhéd uudelleen sitd lukien, pyrkien sitd kautta 16ytiméén alustavaa teemoittelua ja siirtyékseni
kohti syvempédn analyysia. Tarkastelin jokaisen luodun ryhmén lépi yksityiskohtaisemmin ja
liséksi tarkastelin tiedosta mahdollisesti nousevia monimutkaisempia yhteyksié ja ristiriitoja,
jotka olisivat voineet vaikuttaa toisiinsa. Haastateltavia yhdistdvid ja erottavia tekijoitd
ryhmittelin havaintojen mukaan nouseviin kategorioihin hy6dyntdmalla

samankaltaisuuskaaviota (affinity diagram).

Puusa ja Juuti (2020) mainitsevat, ett tutkijan tyond on my®os eritelld ja yhdistdd asioita
eli laadullisen tutkimuksen analysoinnissa yhdistyvédt analyysi ja synteesi (Puusa & Juuti,
2020). Hyodynsin affiniteettikaaviota tydkaluna hankitun tietoméédrdn analysointiin ja
riippuvuussuhteiden 16ytdmiseen. Kuten Dam ja Siang (2021) mainitsevat, affinity mapping
menetelmédn avulla tutkimuksessa kerdttyd tietoa pystyy jidsentdmidn ja analysoimaan
systemaattisesti, ja ndin on mahdollista 16ytdd merkittdvid piilossa olevia riippuvuussuhteita
(Dam, & Siang, 2021).

Iba, Yoshikawa ja Munakata (2017) kuvaavat affinity mappingia menetelméksi, jonka
professori Jiro Kawakita kehitti tiedon analysointijérjestelméksi. Se on juurtunut lansimaiseen
tutkimus-, strategia- ja muotoilukulttuuriin 1990-luvulta ldhtien, usein muunneltuna ja
yksinkertaistettuna versiona alkuperdisestd ldhestymistavastaan. Menetelmén taustalla on
ajatus siitéd, ettd viitekehystd ei tulisi pakottaa aineistoon, vaan sen tulisi nousta aineistosta
itsestddn. Tamid wvaatii tutkijalta sekd menetelméllistd joustavuutta, ettd henkistd ja
emotionaalista valmiutta kuunnella aineistoa ilman ennalta asetettuja oletuksia. Menetelmin
soveltaminen edellyttdd kykyé luopua kontrollista ja antaa aineiston ohjata analyysia, tdimé on

usein tutkimusprosessin vaativin, mutta myos palkitsevin osa (Iba ym., 2017).

53



Ensimmadinen analyysin vaihe oli tunnistaa kategorioiden alla esiintyvét toistuvat tai
yksittiiset teemat. Aineistosta nousi selkedsti esille asiakaskokemus kategorian alla kaksi
vahvaa teemaa, jotka olivat merkityksellisid sekd muotoilijoille, etté liikketoiminnan edustajille.
Némi teemat olivat asiakasymmairryksen tirkeyden tunnustaminen ja sen kehittiminen.
Niéiden teemojen alla ilmeni omana alateemana haasteet, joka liittyivdt organisaatioiden
kerddméén suureen asiakastiedon maarddn sekd sen systemaattisen hyddyntdmisen puutteeseen.
Nédmd  seikat nousivat esille sekd muotoilijoiden ettd liiketoimintajohdon
haastattelumateriaaleissa.

Liséksi kolmantena yllattdvdnd péddteemana aineistosta ilmeni, ettd vaikka
litketoiminnan edustajat korostivat asiakasymmarryksen merkitysté, he kertoivat, ettei sitd aina
hyodynnetd paitoksenteossa, eikd asiakastyytyvdisyyttd aseteta liiketoiminnallisten
tavoitteiden edelle. Myo0s muotoilijoiden kertomukset vahvistivat tdmdn havainnon.
Tutkimuksen kannalta kiinnostavaksi ilmidksi osoittautui juuri tdmé ristiriita, jossa
asiakasymmairryksen kerddmistd pidetddn tirkednd, mutta kerittyd tietoa ei kuitenkaan
hyodynnetd paatoksenteossa. Tdmin vuoksi péddtin perehtyd ilmidon tarkemmin, koska silld
ndytti olevan merkittdvid vaikutuksia muotoilijoiden nykyisiin, kuin tuleviin rooleihin ja
tyotehtéaviin.

Témi i1lmi6é linkittyi vahvasti my0s teemoihin, jotka olin aineistosta nousseiden
havaintojen perusteella ryhmitellyt ihmislédhtoisen suunnittelu kategorian alle. Kaksi keskeista
havaintoa, muotoilukypsyyden hajanaisuus organisaatioissa sekd muotoilijjoiden kokema
muotoiluty6hon liittyvé sisdinen vastustus. Ndiden alle sijoittui liséksi erityinen nékokulma,
joka liittyi muotoilukonsulttien kokemuksiin. Ulkopuolelta tulevat asiantuntijat joutuivat usein
perustelemaan ja oikeuttamaan muotoilun arvoa asiakasorganisaation edustajille, miké kertoo
muotoilun asemasta osassa organisaatioita.

Kuudes teema nousi esille tekodly kategoriasta, jonka nimesin véhidisen
muotoiluosaamisen teemaksi. Tédssd teemassa nousi esiin huoli siitd, ettd véhdisen
muotoiluosaamisen organisaatioissa tekodly voi helposti kaventaa asiakasymmérrystd, jos
muotoilijoiden ty6td ei huomioida ja tietoa hyddynnetddn ilman laadullisia metodeja. Tekodly
kategorian alla teemoittelu korosti sité, ettd tekoédlyn tuottaman tiedon hyodyllisyys riippuu
tdysin siitd, miten ja mistd data on kerétty, sekd miten se analysoidaan. Alateemaksi nousi datan
alkuperdn ymmartdminen ja siitd johtuvat mahdolliset virheelliset johtopaidtokset. Tama
koettiin olevan erityisen kriittistd matalan design-maturiteetin yrityksissé, joissa osaaminen

tekodlyn hyddyntamiseen saattaa olla puutteellista.
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Taulukko 4. Aineiston analysointi, ensimmaéinen kierros

Kategoria Paiteema Alateema

Asiakasymmarrys Asiakasymmarryksen tirkeyden | Asiakasymmarryksen
tunnustaminen systemaattinen hyddyntdminen
Asiakasymmarryksen Suuri asiakastiedon maara
kehittdminen
Asiakasymmarryksen

hyodyntdmisen paradoksi

Thmisléhtoinen suunnittelu Muotoilukypsyyden hajanaisuus

Muotoilutyon sisdinen vastustus | Muotoiluoikeutus

Tekodly Vihiinen muotoiluosaaminen Datan ymmartdminen ja sen
analysointi

Ensimmadisen kierroksen analysointikierroksen aineiston teemoittelun jélkeen minulle
alkoi muodostua kokonaiskuvaa, siitd miten muotoilijoiden kerddmid asiakasymmaérrysta
arvostettiin ja sitd kerdttiin runsaasti organisaatioissa, mutta kuitenkaan yksikdin
haastateltavista ei kokenut, ettd asiakasymmarrys olisi loppujen lopuksi merkittdvéssi roolissa
johdon péitoksenteossa.

Kun monimutkaisemmat teemat, kuten asiakasymmarryksen tiarkeyden tunnustaminen,
sen vaikutus tilla hetkelld muotoilijan tyohon ja miten tekodly tulee siithen tulevaisuudessa
mahdollisesti vaikuttamaan, oli hahmotettu, jdsensin uudestaan aineistoa pyrkimyksena 10ytda
asioita, joita en ensimmadiselld analysointikierroksella ollut havainnut. Tavoitteena oli etsié
mitkd teemat mahdollisesti vield yhdistdn, ja mitkd eriytdn toisistaan analyysini perusteella.
Lisédsin tdmin tyoskentelyn lopputuloksena tekodly kategoriaan yhden pddteeman lisdd sekd
alateemoja yhteensa viisi kappaletta.

Néin minulla oli kaiken kaikkiaan kolme pédkategoriaa, joiden alla nelja padteemaa
sekd kolmetoista alateemaa. Tutkimuksen keskeiset tulokset jaoittelin kolmea kategoriaani
myotéillen ja nimesin ne seuraavasti: mikd on muotoilijan ja johdon rooli asiakasldahtdisyyden
ja muotoilun mahdollistajana, ihmisldhtéiseen muotoiluun liittyvit tiedon kerddmisen ja
hyodyntdmisen haasteet sekd kokemukset ihmisldhtdisen suunnittelun ja tekodlyn
yhdistdmisesti nyt ja tulevaisuudessa. Samanaikaisesti, kun tein tulkintaa, niin ja nostin esillein
tutkimukseni keskeiset oivallukset ja suositukset. Puusa ja Juuti (2020) korostavat kirjassaan
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Laadullisen tutkimuksen ndkokulmat ja menetelmdit, ettd laadullisen analyysin pddméérand on

onnistuneiden tulkintojen saavuttaminen (Puusa & Juuti, 2020).

Taulukko 5. Aineiston analysointi, toinen kierros, aineiston lopullinen teemoittelu

Kategoria Paiteema Alateema 1 Alateema 2
Asiakasymmaérrys Asiakasymmarryksen Asiakasymmarryksen Asiakasymmaérryksen
hyodyntdmisen tarkeyden systemaattinen
paradoksi tunnustaminen hyoédyntdminen
Asiakasymmaérryksen Suuri asiakastiedon
kehittdminen maérd
Thmisléhtoinen Muotoilukypsyyden Muotoilutyon sisdinen Muotoilutydn oikeutus
suunnittelu hajanaisuus vastustus
Tekodly Vihiinen Datan ymmairtdminen ja | Luottamus tekoédlyyn
muotoiluosaaminen sen analysointi
Tekodlyn kayttd Tekodlyn Tekodlyn kayton
muotoilutydssa kayttotarkoitus konteksti
Tekodlyn tuomat hyddyt | Rajoitteet tekodlyn
kaytossa

Kehitystarpeet tekodlyn
kaytossd

3.4 Tutkimuksen eettiset l1&htokohdat ja rajoitukset

Vastuullisen tutkimuksen (Keiski ym., 2023) keskidssd ovat rehellisyys, huolellisuus ja

avoimuus kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Namé periaatteet ovat ohjanneet tutkimusasetelmani

suunnittelua, aineistonkeruuta, analyysid ja raportointia. Tutkimuksessa késiteltiin osallistujien

ammatillisia ndkemyksid tekodlyn vaikutuksista muotoiluty6hon ja

ihmiskeskeiseen

suunnitteluun ja se on toteutettu noudattaen Tutkimuseettisen neuvottelukunnan Hyvéa

tieteellinen kaytianto ohjeistusta (Keiski ym., 2023).

Tutkimus ei tarkastele tekodlyteknologian teknisid yksityiskohtia, vaan keskittyy sen

mahdollisiin vaikutuksiin tydrooleissa, muotoiluprosesseissa ja arvoissa. Athepiiri ei ole

varsinaisesti arkaluonteinen, mutta olen tutkijana tiedostanut, ettd tekodlyyn liittyvét
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teknologiset ja eettiset kysymykset voivat herédttdd voimakkaitakin tunteita tai huolta
tulevaisuudesta. Tdmén vuoksi haastateltaville henkildille annettiin mahdollisuus osallistua
haastatteluun nimettomasti.

Tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista ja perustui riittivddn tiedonantoon
haastateltavalle siitd, miten aineistoa késitellddn ja mihin sitd kdytetdédn. Haastateltavien
myonteinen vastaus haastattelupyyntoon meilitse sekd haastattelun alussa esitettyyn
kysymykseen suostumuksesta, on ollut minulle osoitus tutkittavan suostumuksesta. Olen
huolehtinut siitd, ettd haastateltaville on annettu riittdvd informaatio tutkimuksesta ennen
haastatteluun suostumista. Olen kertonut heille mitd aihetta tutkin, mikd on aineistonkeruun
toteutustapa ja arvioitu aikaraja sekd miten aion hyddyntda kerddmaini tietoa. Olen painottanut,
ettd osallistuminen haastatteluun on vapaaehtoista. Lisdksi jaoin heille yhteystietoni, joten
heilld oli mahdollisuus olla minuun yhteydessd myds mahdollisesti jalkikdteen mietityttdvissa
kysymyksissa.

Yksi keskeisimmistd tutkimuseettisistd asioista oli varmistaa, ettei tutkimuksessa
mukana olevia henkil6itd voida tunnistaa jélkikdteen. Pyrin tdhdn tutkimuksessani
noudattamalla yksityisyyden suojaa koskevia lakeja sekd eettisid periaatteita. Osallistujiksi
valikoituivat muotoilun ja litketoiminnan asiantuntijat. Alaikdiset, minkddn tiettyjen yritysten
asiakkaat tai kayttdjdt eivdt olleet tutkimuksen kohteena, jotta ei syntyisi erityisid
suostumustarpeita. Lisdksi tutkimuksessa ei késitelty henkil6tietoja, jotka olisivat edellyttineet
erityistd suojaa (esim. terveystiedot, vakaumukset). Tutkimuksessa on huomioitu EU:n yleinen
tietosuoja-asetus GDPR (Your Europe, julkaisuaika tuntematon). Haastatteluaineisto on
késitelty luottamuksellisesti ja tutkimuksessa kéytetyt haastattelut on muutettu sellaiseen
muotoon, ettd yksittdisid osallistujia ei voida endd tunnistaa julkaistavasta aineistosta, eikd niita
el voida yhdistéa tiettyyn henkiloon ilman lisétietoja.

Osana tutkimuseettistd vastuullisuutta olen tutkijana tiedostanut oman roolini ja sen
mahdollisen vaikutuksen tutkimusprosessiin ja sen tuloksiin. Tdma korostuu (Haverinen, 2025)
erityisesti laadullisessa tutkimuksessa, jossa tutkijan tulkinnat ja analyysit ovat keskeisessd
roolissa. Kuten tutkimukseni kohdassa 3.3. Tutkimusstrategia, tiedon keruu ja analysointi tuon
esille, laadullisessa tutkimuksessa tutkijan tulkinnat ja analyysi ovat keskeisessd roolissa
(Puusa & Juuti, 2020). Anna Haverisen (2025) mukaan tutkijan tulisi pyrkid valttimain
erilaisia vinoumia. Tutkimuksessani olen tietoisesti reflektoinut omaa asiantuntijapositiotani
muotoilu- ja teknologia-aiheen ddrelld. Aineiston analyysissd olen pyrkinyt iteratiiviseen ja
lapindkyvidin ldahestymistapaan, ja tulkinnat on tehty suhteessa koko aineistoon. Télld on
pyritty vahvistamaan tutkimuksen luotettavuutta ja vdhentdmiin yksittdisen nidkokulman
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ylikorostumisen riskid. Omat kokemukseni ja tulkinnat ovat voineet vaikuttaa

tutkimuskysymysten muotoutumiseen ja aineiston analyysiin
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4 TULOKSET

4.1 Johdanto tuloksiin: Thmisldhtdinen suunnittelu ja asiakasldhtoisyys

Tutkimukseni keskeinen kysymys on “Kuinka muotoilijat voivat varmistaa, ettd ihmisléhtoinen
suunnittelu sdilyy keskiossd, kun tekodly muuttaa suunnitteluty6td?” Tutkimuskysymyksessi
mainitaan  ihmisldhtéinen suunnittelu, kun taas haastatteluissa puhutaan paljon
asiakasldhtoisyydestd. Asiakasldhtdisyys ja thmisldhtdisyys liittyvit toisiinsa, mutta niilld on
eri painotuksia, jotka tdydentdvidt toisiaan muotoilussa. Asiakasldhtoisyys keskittyy
ensisijaisesti maksavaan asiakkaaseen, palvelun tai tuotteen ostajaan. Se painottaa asiakkaan
tarpeita, toiveita ja ongelmia kaupallisesta ndkokulmasta. Muotoilussa tidmé tarkoittaa
ratkaisujen kehittdmistd, jotka vastaavat maksavan asiakkaan tavoitteisiin ja tuottavat
litketoiminnallista arvoa. Thmisldht6isyys on laajempi ldhestymistapa, joka huomioi kaikki
thmiset, joihin suunnittelu vaikuttaa — ei vain maksavat asiakkaat, vaan myos loppukayttijt,
sidosryhmdt ja  vililliset vaikutuksen kohteet. Se tarkastelee ihmiskokemusta
kokonaisvaltaisemmin huomioiden kulttuuriset, sosiaaliset ja eettiset ulottuvuudet. Niitd kahta
ndkokulmaa ei kuitenkaan tule ndhda erillisind tai toisensa poissulkevina, vaan toisiaan

tdydentdvina.

Asiakasldhtdinen suunnittelu on usein lahtokohta litketoimintaldhtdisessd ympéristossa,
asiakkaan tarpeet mdidrittelevit kysynndn ja kaupallisen menestyksen. Thmisl&dhtdinen
suunnittelu puolestaan laajentaa ja syventdd titd ymmarrystd. Kun huomioidaan my6s muiden
ihmisten kokemukset ja yhteiskunnalliset vaikutukset, luodaan kestdvimpid ja eettisesti
vahvempia ratkaisuja, jotka palvelevat sekd asiakkaita ettd laajempaa yhteisod. Toisin sanoen,
asiakasldahtoisyys on yksi ihmisldhtdisyyden ndkokulma, ihmisldhtdisyys sisdltda
asiakasldhtéisyyden, mutta ei rajoitu sithen. Suunnittelussa tidmé tarkoittaa tasapainon
hakemista eli miten palvella asiakkaan tarpeita ja samalla kantaa vastuuta laajemmasta

inhimillisesti ja yhteiskunnallisesta vaikutuksesta.
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4.2 Asiakasldhtoisyyden nykytila organisaatioissa

Pééstakseni lahelle padtutkimuskysymyksen taustalla olevaa mahdollista problematiikkaa vaati
se haastateltavilta henkil6iltd tyoskentelyd organisaatioiden asiakasldhtdisyyden ja
asiakasymmairryksen parissa ja sen nykytilan ymmarrystd. Tdméan vuoksi aloitin haastattelut
aina kartoittamalla yrityksen ldhtotilannetta eli onko asiakaskokemuksen syventidmiselle jo
olemassa vahva kulttuurinen pohja, vai jaéko asiakasldhtoisyys enemman puheen tasolle. Usein
kdytdnnon esimerkit paljastavat, missd méaérin asiakasldht6isyys on aidosti osa organisaation
prosesseja ja padtoksentekoa. Aloitin haastattelun aina kysymykselld: Koetko, etti tydpaikkasi
on asiakasldhtdinen? Miten timéa nikyy tydssési? Néiden kysymysten avulla pyrin selvittimaén,
missd médrin yritys on onnistunut siirtyméén puheista kiytdntoihin, ja miki rooli muotoilulla
voi olla timén kehityksen tukemisessa. Peilasin saamiani vastauksia aiempaan tutkimukseen,
kuten Holman ym., (2021) tekemdin havaintoon siitd, miten harva yritys aidosti on onnistunut

muuntautumaan asiakasldhtoiseksi.

Haastattelujen perusteella voidaankin todeta, ettd asiakaslédhtoisyyttd pidetddn tirkedand
ja se tunnistetaan strategiseksi ja merkittdviksi asiaksi. Erityisesti yrityksiin vakituisesti
palkatut muotoilijat kuvailivat  vallitsevaa hyvdd asiakasldhtoisyyden ilmapiirid
tyOyhteisoissddn. Asiakasldhtdisyyden kulttuuri ilmeni ndissé organisaatioissa muun muassa
useina  muotoilijoina  organisaatiossa, asiakasymmarryksen tirkeyttd korostavina
toimintatapoina sekd ylimmén johdon puheissa. Asiakkaita halutaan sekd kuunnella ettd
ymmartid, mikd viittaa sithen, ettd asiakasndkokulma on osa organisaation arkea.

“Meiddin kehitysjohtaja niin hdnkin niinku paasaa sitd et pitdd olla
asiakasldhtoistd et se on kylld nyt niin siis jopa vihdn ni silleen ehkd

hdammdstyttivdd.” (Haastateltava 1)

“Ainakin omalla alueella missd teen toitd, niin niilld on vaan automaattisesti
tosi asiakaskeskeinen ajattelu et sen ndikee kun tdidlld on ja ehkd se on sitd ettd
aina sanotetaan ddneen sitd asiakkaan nikokulmaa ja meilld on aika vahvasti
se et oikeesti pyritddn miettimddn aina asiakas liiketoiminta ja niinku

teknologia ndkokulmat.” (Haastateltava 5)

Toisaalta muotoilu konsultit ndkevét kolikon toisen puolen.

“Niin haaste on ollut usein se ettd sitd asiakaslihtoisyyttd ei ymmdrretd tai

sitten sen tuomaa arvoa ei ymmdrretd. Ja silloin ei ikddn kuin olla
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asiakasléihtoisid, siind vaikka tuote palvelu tai tuote tai palvelukehityksessd ja
siind mielessd ndd siis joo on haasteita. Ettd sitten se ei tule niinku toteutuu
kdytdnndssd hirveen hyvin, vaan miten se toteutuu niin sitten just se, ettd joku

pddttdd miten tehdddn silld tavoin kun hyvdksi ndhdddn.” (Haastateltava 6)

Myos liiketoiminnan puolella asiakasldhtdisyyden merkitys tunnistetaan, vaikka sen

konkreettinen toteutuminen vaihtelee yrityksesté riippuen.

“Kylld kuvaa ja se on yksi arvoistamme. Se ndakyy kédytdnnossd mm. siten,
ettad mietimme tuotekehitystd asiakkaan ndkokulmasta eli miten tuotteemme
tuottavat arvoa ja mielekkditd kokemuksia asiakkaille, panostamme
asiakaspalveluun ja tukeen ja mittaamme asiakastyytyvdisyyttd. Jos asiakas ei
ole tyytyvdinen, laitamme asiakkaan tyytyvdisyyden usein liiketoiminnan

kannattavuuden edelle.” (Haastateltava 7)

Toisin kuin muotoilijoiden kuvauksissa, joissa asiakasldhtdisyys ndyttdytyi usein osana
organisaation arkea ja kdytint6jd, litketoiminnan edustajien kertomuksissa painottuivat
enemmadn asiakasldhtoisyyteen liittyvdt haasteet ja ristiriidat. Yhteiseksi nimittdjaksi
muotoilijoilla ja litkketoiminnalla nousi asiakasymmarryksen tirkeyden tunnustaminen, vaikka
sen jalkauttaminen péédtoksentekoon ei aina onnistunut muotoilijoiden odottamalla tavalla.
Molemmissa ryhmissé esiintyi my0s halua kehittad asiakasymmarrysti. Selkein ero ndyttaytyy
siind, kuinka syvillisesti asiakasndkdkulma on integroitu osaksi arjen toimintaa. Siind missa
muotoilijjat kuvasivat vahvan asiakasldhtdisen kulttuurin merkitystd ja konkreettisia
tyoskentelytapoja, litketoiminnan edustajat toivat esiin kdytdnnon haasteita, kuten

resurssipulaa, aika paineita ja strategian sekd toiminnan vilistd kuilua.

“Se on todellista aina silloin kun yritykselld menee hyvin. Jos yrityksille tulee
haasteita niin ehkd se asiakasldihtoisyyden ulos lentdminen ikkunasta on védrin
sanottu. Mutta silloin yleensd ehkd ymmdrrettdvdstikin mennddn aika vahvasti
tammaiseen talouspohjaiseen ohjaukseen, ettd semmoisessa tilanteessa md

koen, ettd se asiakaslihtoisyys ei ehkd sitten endd ole se niin tirked asia.’

(Haastateltava 8)

Némé havainnot tukevat Holman ym. (2021) esiin nostamaa ajatusta siitd, ettd vaikka
asiakasléhtoisyyttd pidetdéin tdrkednd, harva organisaatio on aidosti onnistunut muuntamaan

sen konkreettiseksi toimintatavaksi 1dpi organisaation. Liiketoiminnan ja muotoilun
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ndkokulmien vilinen ero voi viitata siihen, ettd asiakasldhtdisyyden toteutuminen vaatii
edelleen siltoja eri toimintojen vélille seké yhteisid kdytantojé, joiden kautta asiakasndkdkulma

saadaan integroitua paitoksentekoon systemaattisemmin.

4.3 Thmisldhtdiseen muotoiluun liittyvét tiedon kerddmisen ja hyddyntdmisen
haasteet

Keskeisté on, ettd muotoilijan tyon ldhtokohtana on aito asiakas, tyontekijoistd ja sidosryhmista

kumpuava ymmérrys, eivdt pelkdt oletukset. Kysyin muotoilijoilta, miten asiakkaiden

tarpeiden seuraaminen nikyy heidén tydssdin, sekd kuinka systemaattisesti tietoa kerétdén ja

hyodynnetddn organisaatioissa, kun ymmartdmisen kohteena on asiakas. Vastausten avulla

arvioin, miten asiakastarpeiden huomioiminen on juurtunut osaksi organisaation toimintaa vai

jaako se satunnaiseksi tai pintapuoliseksi.

“No me tehddcdn tosi paljon niinku ihan sellaista niin kun asiakasymmdrryksen
kerddmistd oli se sitten just nditd asiakaspalautteita, asiakashaastatteluita,
asiakaspalvelun kanssa me kdydddn juttelemassa ne osaa kertoa meille myos

tosi paljon niitten asiakkaiden niinku tarpeista ja ongelmista.’

(Haastateltava 6)

Muotoilijjat mainitsivat useita eri tapoja asiakasymmairryksen kerdamiseen, kuten
asiakaspalautteiden analysoinnin, asiakashaastattelujen toteutuksen, asiakaspalvelun
nidkemysten huomioimisen, erilaiset kyselyt, asiakasyhteison hyddyntdminen, tydpajat,
asiakkaiden- ja tyOyhteison osallistaminen sekd datan ja analytiikan syvédanalyysit. Samalla he

kertoivat, ettd asiakastietoa on yli tarpeen ja se on vaikeasti hallittavissa.

“No tota niistd kun meilld on tosi paljon jo sitd olemassa olevaa ja sitd tehdddn
koko ajan lisdd niin sieltd tulee niinku tavallaan oikeastaan niinku yllin kyllin et

se iso ongelma”. (Haastateltava 3)

Liiketoiminnan edustajien haastatteluista nousi esiin yritysten monipuoliset tavat keritd
asiakastietoa eri kosketuspisteissd, kuten asiakaspalautteiden sekd asiakaspalvelun kautta.
Yhteistd muotoilijoiden kokemusten kanssa on se, ettd asiakasymmarrysti syntyy eri ldhteisté
runsaasti ja se koetaan arvokkaaksi. Samoin kuin muotoilijat, my0s liiketoimintapuolen
toimijat kokevat asiakastiedon mairdn haasteena ja sen systemaattinen hyddyntdminen jai

usein puutteelliseksi. Erityisesti nousi esille, ettd tiedon kerddminen on aktiivista silloin, kun
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palvelua suunnitellaan, mutta tiedon jatkuva seuraaminen ja sen pohjalta kehittiminen jai
vihdiseksi. Tédméd vastaa muotoilijoiden kokemusta siitd, ettd asiakasymmairryksen

hyodyntdminen ei aina ole rakenteellisesti tuettua.

4.4 Muotoilijan asema ihmisldhtdisen ymmarryksen edistdjina

Saadakseni ymmarrysté siitd, miten asiakaskokemuksen kulttuuria johdetaan, tidytyi minun
ymmartid saavatko muotoilijat tukea ihmisldhtdisen ajattelun ja tyon tekemiseen. Jos tuki on
jarjestelmallistd, myds muotoilijoiden asema ja heiddn saama tuki tydlleen on yleensd vahvaa

organisaatiossa.

“Siis tdd tj on nyt ollut tdmmodnen niinku vuodentalossa ja se puhuu koko ajan
niinku palvelumuotoilun puolesta ja se ymmdrtdd sen juuri sen ettd tota
palvelumuotoilu ja kdyttoliittymdsuunnittelija on vihdn eri asia ja missd
palvelumuotoilua kannattaa hyodyntdd ja ja ndin. Mut sitten on tdmmosid
saarekkeita missd ymmdrretddn se vihdn silleen niinku otetaan silleen rusinat
pullasta taktiikalla, ettd otetaan palvelumuotoilija fasilitoimaan jotain tai se

ymmdrretddn kdyttoliittymdasunnitteluna.” (Haastateltava 3)

Kun verrataan muotoilijoiden kokemusta ihmisldhtdisen ajattelun ja palvelumuotoilu tyon
edistdmiselle 10ytyy inhouse- ja konsulttimuotoilijoilta kaksi yhtdldisyyttd. Molemmat
tunnistavat organisaation muotoilu- ja asiakasldhtdisyyden kypsyystason vaikuttavan siihen,
kuinka vahvaa tuki heiddn ty6lleen on. Lisdksi sekd in-house muotoilijoilla- ettd
konsulttisuunnittelijoilla nikyy tarve asiakasldhtdisen tyon selkiyttdmiselle, joko johdon tai
muiden tiimien  suuntaan. Haastatteluaineistoissa  korostuvat myds  empaattinen,
ihmiskeskeinen ldhestymistapa ja syvillinen asiakasymmadrrys, joista myods Tuulaniemen
(2011) ja Koiviston ym., (2019) mainitsevat. Tdméan toteutuminen on kiinni organisaation
muotoilukypsyydestd (Holma ym., 2021). In-house-suunnittelijat kokevat timén enemmaén
sisdisen muutosjohtamisen ja johdon tuen kautta, kun taas konsultit asemoituvat ulkopuolelta

késin vaikuttajina.

Halusin tarkentaa jatkokysymyksen kautta ymmarrystd siitd, ovatko muotoilijat
kohdanneet vastustusta tai kokeneet epidselvyyttdi muotoilijan roolista tiimin jdsenena.
Kysymykseni: “Oletko joutunut perustelemaan tiimissési, asiakkuudessa tai tyopaikallasi,

miksi asiakaslédhtoinen ldhestymistapa on yritykselle hyoddyllinen?” saamieni vastausten
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perusteella kaikki muotoilijat tunnistivat tilanteita, joissa asiakaslédhtéisyyden hyotyjd on
tdytynyt jollain tavalla perustella. Sekd in-house- ettd konsulttimuotoilijat ovat kohdanneet
joko suoranaista vastustusta tai epdselvyyttd liittyen muotoilijan tyon kayténtdihin.

Kuitenkin yrityksiin palkatut palvelumuotoilijat kokevat, ettd organisaatioissa, joissa
muotoilu on ollut pitkddn osana yrityksen kulttuuria, ei ole tarvinnut aktiivisesti puolustella
asiakaslahtdistd ajattelua. Konsultit toisaalta kertoivat usein toistuvista tilanteista, joissa heidan
on pitdnyt perustella muotoiluty6té ja asiakasléhtoisid toimintatapoja. He ovat kokeneet my0s
konkreettista vastarintaa, joka ei aina johda muutokseen.

“Olen useinkin. En voi sanoa, ettd ihan kaikissa projekteissa, mutta oon
Jjoutunut tosi usein perustelemaan sitd, ettd miksi kannattaisi tehdd vaikka
asiakashaastatteluja ja testata ideoita ja tehdd asiakaslihtoistd suunnittelua. Ja
vdlilld vaikka siitd on joutunut kiistelemdidn, vdililld se ei johda mihinkddn, et
aha nyt sitd ei siitd huolimatta niinku sitten ei haluta ottaa huomioon.”

(Haastateltava 5)

Haastattelut liiketoiminnan edustajien kanssa paljastavat, ettd asiakastyytyvéisyyttd ei
vilttamattd aseteta litketoiminnallisen hyddyn edelle. Kentti- ja myyntityGssd
asiakasldhtoisyyttd tuetaan kdytdnnon tyOkaluin, mutta toimintaa ohjaa samalla tarve
tasapainottaa asiakastyytyvidisyyden tavoittelu operatiivisten reunaehtojen kanssa. Toisin kuin
palvelumuotoilijat, jotka kokevat usein joutuvansa perustelemaan asiakasymmaérryksen keruun
ja hyodyntdmisen arvoa, myynti- ja asiakaspalvelurooleissa asiakasldhtdisyys on vahvasti
sisddnrakennettu toimintaan, joskus jopa siind mairin, ettd litketoiminta kokee tarvetta sen

tietoiseen sddntelyyn.

Laajemmissa organisaatioissa asiakasldhtdisyyden toteutuminen hajautuu eri roolien
vastuulle. Markkinointi- ja liitketoimintahenkilostd kokee tukevansa asiakasymmarrysti
aktiivisesti, kun taas teknisemmit tiimit keskittyvdt enemmin toteutukseen, jolloin
asiakasnidkokulma jaa helposti taka-alalle. Tédmd muistuttaa konsulttimuotoilijoiden
kokemuksia siitd, kuinka eri tiimien valilli vaihtelee ymmirrys asiakasldhtdisyyden
merkityksestd, ja suunnittelijoiden on wusein toistuvasti perusteltava asiakasldhtoisid

toimintatapoja.
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4.4.1 Johdon rooli asiakasléhtdisyyden ja muotoilun mahdollistajana

Kysyin haastateltavilta, onko yrityksen johto kiinnostunut asiakaspalautteesta ja miten saatua
tietoa hyodynnetddn kehityksessd. Kysymykset ovat tutkimuksessa merkityksellisia siksi, ettd
ne paljastavat kuinka tirkedd yrityksissd asiakaskokemuksen kehittdminen on.
Asiakaskokemuksen kehittimisen tirkeyden maéérittelee aina ylin johto. Johto voi halutessaan
joko tukea tai rajoittaa asiakasldhtdisen suunnittelun toteutumista. Jos ylimmaélld johdolla ei
ole kiinnostusta asiakaskokemuksen kehittamiseen, muotoilijoiden tyd saattaa jadda helposti

pinnalliseksi.

Muotoilijoiden haastattelukommenteissa toistuu kokemus siitd, ettd ylimmain johdon
viestinnéssid asiakasldhtoisyys esiintyy keskeisend arvona. Seka yritykseen palkatut muotoilijat
ettd konsultit mainitsevat, ettd asiakasdataa kerdtddn runsaasti, mutta sithen ei aina nojata
paitoksenteossa. Tama seikka nousee erityisesti esille in-house-muotoilijoiden kommenteissa.
Johdon sanojen ja tekojen vélilld on heiddn kokemuksensa mukaan ristiriita, padtoksid tehdién
mutulla eikd tutkimusta hyodynnetd systemaattisesti. Haaste tiedon jalkauttamisessa ja
hyodyntdmisessd nousee esille muotoilijoiden puheissa toistuvasti. Esimerkiksi
tutkimusraportit jadvat johdolta lukematta, niitd ei kdytetd paatoksenteon tukena tai ne eivit
ohjaa kehitystyotd. Konsulttimuotoilijat puolestaan nostavat esille johdon maturiteetti eroja ja
strategista kypsymattomyyttd. He toteavat organisaatioiden kypsyystason vaikuttavan sithen,
miten tietoa hyddynnetddn. Myos heiddn kokemuksensa mukaan asiakasymmaérryksen
kerddmisestd saatavan tiedon vaikutus padtoksentekoon jéa usein heikoksi.

Haastattelut liiketoiminnan edustajien kanssa tidydentdviat kuvaa siitd, miten
asiakasymmairryksesti saatua tietoa hyodynnetddn paidtoksenteossa. Néissd puheenvuoroissa
korostuu johdon kiinnostus asiakaspalautteeseen erityisesti silloin, kun se liittyy merkittdviin
asiakkuuksiin tai konkreettisiin litketoiminta ongelmiin. Vain yhden yrityksen liiketoiminnan
edustaja kertoi johdon seuraavan aktiivisesti asiakaspalautteita ja hyodyntidvin niitd
tuotekehityksen, hinnoittelun ja markkinoinnin tukena. Tama tukee muotoilijoiden kokemusta
siitd, ettd tieto ja4 usein hyodyntdmatta tai irralliseksi strategiasta.

Toisaalta liiketoiminta edustajat tuovat esiin useita esteitd asiakasymmaérryksen
hyodyntdmiselle ylimmén johdon péaitoksenteossa. Péidtoksenteko ei vélttimdttd nojaa
tutkimustietoon, vaan reaktiivisiin, joskus satunnaisiin &drsykkeisiin, mikd heijastaa
muotoilijoiden kuvaamaa ristiriitaa johdon puheen ja tekojen vililld. Esille nousi myos
strategisen rohkeuden puute. Asiakasymmirryksen hyodyntdminen edellyttdd kykyéd

kyseenalaistaa vakiintuneita kéytint6jd ja strategioita, mikd voi olla organisaatiolle vaikeaa
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erityisesti murrosvaiheessa. Tdméa nikemys resonoi Teixeiran (2010) kuvaukseen siitd, kuinka
asiakaskokemuksen systemaattinen tarkastelu jdd usein puutteelliseksi, vaikka siihen olisi
tyokalut olemassa.

Yhtéldisyyksid muotoilijoiden kokemuksiin 10ytyy erityisesti siind, ettd asiakasdataa
kylld kerdtddan, mutta sen vaikuttavuus padtoksenteossa on rajallinen. Molemmissa ryhmissi
esiintyy kriittisid havaintoja ylimmain johdon maturiteetista ja strategisen asiakasymmarryksen
hy6dyntiméattomyydestd. Eroavaisuudet 10ytyvit siitd, ettd liiketoiminnan edustajat korostavat
enemmaén kiytinnon realiteetteja, kuten kiirettd, resurssipulaa ja prosessien joustamattomuutta,
kun taas muotoilijat painottavat kulttuurisia ja rakenteellisia esteitd asiakasldhtoiselle

suunnittelulle.

4.4.2 Muotoilijoiden kokemusten erot asiakasldahtdisyyden kehittdimisessi

Kartoitin muotoilijoiden asemaa organisaatioissa kolmesta eri ndkokulmasta: konsulttien
kiyttd, muotoilijoiden oma kokemus tyon vaikutuksesta sekd johdon suhtautuminen
muotoiluun. Tarkoituksena oli muodostaa ehed kokonaisuus, jossa ndkdkulmat tdydentdvit
toisiaan ja auttaa ymmartimiin, miten muotoilu asemoituu osaksi organisaatioiden
asiakaskokemuksen kehittimistd. Saatu ymmaérrys on tdssd yhteenvedossa niputettu yhteen,
koska kysymykset tarkastelivat muotoilun roolia ja vaikutusmahdollisuuksia monitasoisesti,
sekd rakenteiden, ettd kdytdnnon tyon tasolla. Ndin sain kokonaisvaltaisen kuvan siitd, miten
muotoilu organisaatioissa toimii, sekd millaiset tekijat vaikuttavat muotoilijoiden

mahdollisuuksiin vaikuttaa asiakaskokemukseen.

Muotoilijoiden asema ja vaikutusmahdollisuudet vaihtelevat riippuen siitd,
tyoskentelevdtkd he organisaation sisdlld vai ulkopuolisena asiantuntijana. Vastausten
perusteella yrityksiin palkatut muotoilijat kokevat tuovansa asiakasymmarryksen, fasilitoinnin
ja strategiatyon kautta merkittavaa lisdarvoa yrityksille. He ndkevét oman roolinsa aktiivisena
sillanrakentajana, joka tuo asiakkaan &antd organisaatioon ja pitdd huolen siitd, ettei tieto jaa

poytélaatikkoon polyttyméén.

“Kylld yleensd sitten se menee niin ettd ettd suunnittelija ikddn kuin vihdn
niinku raportoi sinne johdolle sitd, ettd tditd asiakkaat haluaa ja ndin ja ndin. Ja
tota hyvinkin pitkdlti niinku se on monesti suunnittelijan vastuulla sitten tiedon

tuominen esiin.” (Haastateltava 5)
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Kuitenkin useissa vastauksissa toistuu, ettd johto ei aina ymmarrda muotoilun strategista roolia,

vaan ymmartda sen vain kayttoliittymésuunnitteluna.

“Niinku muotoilulliset menetelmdt muuten ettd sitd voisi niinkun sitd osaamista
tuoda osaksi sitd monialaista yhteistyotd. Niin se on ehkd siind se, ettd helposti

Jjdd muotoilu kuitenkin, ettd se on ux:dd.” (Haastateltava 1)

Kun yrityksistd pddosin puuttuu muotoilujohtaja positio, vaikuttaa se suoraan sithen kuinka
korkealle muotoilun painoarvo ja sen hyddyntdminen yltdd paiatoksenteossa sekd onko silld

oma budjetti tai resursseja kiytossa.

“Riippuu tosi paljon yrityksestd, mutta kyll md sanoisin, ettd et useimmiten se
viinjohto ei silld oo kovin kirkas nédkemys siitd, ettd millaista muotoilu tyo on ja

millaista arvoa se tuottaa.” (Haastateltava 4)

Tata padtelmad tukee myos tapa, miten muotoilu konsultteja hyddynnetddn yrityksissd. Heitd
hyodynnetddn usein tutkimusten tekemiseen ja analyysiin, erityisesti alkuvaiheen

asiakasymmairryksen luomisessa.

“Me kdytetddn paljon konsultteja. Konsultit tekee meille raportteja ja

analyysejda.” (Haastateltava 1)

Haasteena on, ettd tutkimus jai usein irralliseksi, eikd 10ydoksid saada vietyd tehokkaasti
kdytantoon tai liiketoimintaan. Tamé viestii siitd, ettei organisaatiossa ole riittdvésti omia
muotoilu resursseja tai ettd muotoilu ndhdddn vain projektikohtaisena panostuksena, ei

jatkuvana strategisena kyvykkyytena.

Kun peilataan muotoilijoiden haastattelutuloksia ja tieteellistd taustaa, molemmat
tuovat esille asiakasymmadrryksen merkitystd, tarvetta johdon muotoilu ymmaérrykselle ja
palvelumuotoilun potentiaalia asiakaskokemuksen kehittdmisessd. Koivisto ym. (2019),
Kuronen (2019) ja Tuulaniemi (2011) puhuvat empaattisesta otteesta ja ithmislédhtoisestd
suunnittelusta. Sama ajattelu ndkyy muotoilijoiden omassa ndkemyksessd tuoda arvoa
yritykselle asiakasléhtoisyydellddn. Erot nidkyvat siind, ettd tutkimus ja kdytinto eivét kohtaa.
Haastattelut nostavat esille muotoilutyon kiytdnnon haasteita ja rooli episelvyyksid
organisaatioissa, kun taas teoriapohja painottaa muotoilun ideaalia toteutusta ja strategista

arvonluontia.
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Liiketoimintajohdon ndkemykset taas tukevat monin osin muotoilijoiden esiin nostamia
havaintoja muotoilun arvosta organisaatioissa. Haastattelujen perusteella muotoilua
arvostetaan ennen kaikkea asiakasymmairryksen ja strategisen ennakoinnin tyodkaluna.
Esimerkiksi eréds litketoimintapédttdjd kuvasi palvelumuotoilun tuottavan koko projektin ajan
arvoa, ei pelkdstddn lopputuloksina, vaan jatkuvana asiakasymmarryksen kasvuna ja
visuaalisena konkretisointina, joka helpottaa padtoksentekoa ja strategian jalkauttamista. Tassd
nidkemyksessd korostuu yhtymdkohta muotoilijoiden kokemukseen sillanrakentajan roolista
asiakkaan ja organisaation valilla.

Erityisesti graafinen suunnittelu ja sisdltosuunnittelu ndhdddn selkeind osa-alueina,
joissa design tuo litketoiminnan mielestd mitattavaa hyotyd. Tama on linjassa sen kanssa, ettd
johdon nédkokulmasta muotoilu ndyttaytyy konkreettisena lopputuotteena tai tukifunktiona,
eikd vilttimattd integroituna strategisena kyvykkyytend, kuten myds osa muotoilijoista

haastatteluissa toi esille.

4.5 Tekodlystrategian olemassaolo

Haastattelujen perusteella useimmissa organisaatioissa ei ole eksplisiittistd tai nimettya
tekodlystrategiaa. Sen sijaan tekodly voi olla siséllytetty osaksi muuta liiketoimintastrategiaa
tai sitd ldhestytddn kdytdnnon toimenpiteiden kautta. Tdmid ilmeni erityisesti vastauksissa,
joissa tekodly mainittiin osana markkinointia, viestintdd tai asiakaspalvelua. Yksi selkedsti
esiin noussut ndkemys oli se, ettd tekodly on véline strategisten tavoitteiden saavuttamisessa,
el strateginen tavoite sindnsd. Tdma viittaa pragmaattiseen lahestymistapaan, jolloin tekoély
otetaan kdyttoon sielld, missd sen ndhdédan tuovan lisdarvoa, kuten tehokkuuden parantamisessa
tai asiakaskokemuksen kehittdmisessd. Haastateltavat nostivat esiin, ettd tekoédlyn
kdyttoonottoa ohjaa paitsi organisaation omat tarpeet, my0s ulkoiset trendit, konsulttien
tarjoamat ratkaisut ja alan yleinen kehitys. Erityisesti suurissa organisaatioissa tekodlyn
kéyttoonotto ndhdadn osin vilttimattomyytend, kun taas pienemmissd yrityksissd se saattaa

jaada resurssipulan vuoksi taka-alalle.

Tekodlyn strateginen asema organisaatioissa on vield kehittyméssd. Erillistd
tekodlystrategiaa ei aina ole, mutta tekodlyn hyddyntdminen on silti monella tavalla
tavoitteellista ja harkittua. Kéaytdnnonldheisyys, osaamisen kehittdminen ja arvoldhtdinen
lahestymistapa korostuvat. Tekodly nadyttaytyy ennen kaikkea keinona palvella liiketoiminnan

laajempia tavoitteita, ei niinkdén itsendisend strategisena paaméadridnd. Yksi haastatelluista
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kertoi, ettd heiddn organisaationsa on nimennyt teemavuoden 2025 painopisteeksi tekoélyn,
joka ldhestyy tekodlyd monipuolisesti koko henkiloston osaamisen ja kokeilukulttuurin
ndkokulmasta. Tdma korostaa ymmarrysta siitd, ettd tekodlyn kayttdonotto on paitsi tekninen,

myos kulttuurinen ja oppimiseen liittyva prosessi.

4.6 Tekodlyn tuomat mahdollisuudet ihmisldhtdisen suunnittelun
vahvistamisessa

Halusin tietdd ovatko muotoilijat jo hyodyntineet tekoélya tydssddn ja pystyvitko he antamaan
esimerkkejd sen kiytostd. Kysymyksien kautta hain myds mikd on muotoilijoiden asenne
tekodlyn kayttod kohtaan. Kayttavitko he sitd uteliaasti ja kokeilevasti vai suhtautuvatko sithen
kriittisesti? Lisdksi vastauksien kautta toivoin saavani parempaa késitysta siitd, kuinka hyvin
muotoilijat hallitsevat uusien tyokalujen hyddyntdmisen, mikd on yhd tirkedmpéid alati
muuttuvalla alalla. Tarkasteltuani muotoilijoiden haastattelu vastauksia sekd kerddmééni
tieteellistd materiaalia tekodlyn roolista suunnittelutydssd, voidaan molemmissa tunnistaa

keskeisid mutta toisistaan eridvid teemoja.

Taulukko 6. Tekodlyn kdyttd muotoilutydssa

Teema Haastattelut Tieteellinen tausta
Ideointi & Kéytetddn ideoiden generointiin, Tukee synteesii ja ideoiden
Konseptointi vertailuun rikastamista
Sisdllontuotanto Tekstien, arvolupausten, nimien Nopeuttaa suunnittelutyota
muotoilu
Analyysi & Tiivistys | Palautteiden ja koosteiden teko Auttaa tunnistamaan trendejé ja
klustereita

Miltei kaikki haastateltavat mainitsevat kédyttdvdnsd tekodlyd ideoiden kehittelyyn,
vaihtoehtojen pallotteluun tai konseptien muodostamiseen. Tdméa vastaa Wieddmaierin (2024)
havaintoa siitd, ettd tekoédly on hyddyllinen erityisesti synteesivaiheessa ja ideoinnissa. Rosalan
(2024) mukaan tekodly tukee myds juniori suunnittelijoiden luovia prosesseja tarjoamalla

esimerkkejd ja ideoita.
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“Sit on ehkd muuten niinku sit tekodilyd hyédynnetty jossain niinku ideoinnissa

tai just jossain konseptien tekemisessd.” (Haastateltava 6)

Moni muotoilija mainitsi kdyttdvinsé tekodlyd palautteiden tai muiden laajojen aineistojen
yhteenvedon apuna. Kuitenkin usea muotoilija kertoi kéyttdvinsd tekodlyd erityisesti
oppimiseen, uusien aiheiden hahmottamiseen ja asiakaskontekstin ymmartdmiseen. Tdméa kay
yksiin Wieddmaierin (2024) havaintojen kanssa: tekodly auttaa trendien, teemojen ja
klustereiden tunnistamisessa ja nopeuttaa analyysid. Tekodly on oppimisen tukena ja timi
havainto tukee my0s Rosalan (2024) mainitsemaa nidkokulmaa siitd, ettd tekodly auttaa

suunnittelijoita paremmin hahmottamaan tutkimusaiheita ja laatimaan haastattelu kysymyksia.

“Md kdytin chat gpt:td moneen eri asiaan. Kdytdn siitd sitd ihan oppimiseen, et
Jjos md haluan oppia jostain asiasta, josta md tieddn vdhdsen tai en tiedd vield
ollenkaan. Niin md kdytdn jotain tekodlykoneistoo siihen, ettd md haluan
ymmdrtdd niinku, ettd mikd se kokonaisuus on. mitd sen osa-alueita tai mitd
osa-alueita siihen on. Sit md kdytdn sitd siihen ettd md esimerkiksi kun md meen
uudelle asiakkaalle niin md selvitdn siitd asiakkaan liiketoiminta mallista ja
siitd markkinasta ja yleisistd liiketoimintamalleista siin markkinassa.”

(Haastateltava 2)

Lisdksi useat haastateltavat kertovat kayttdvinsd tekodlyd myds viestinndn, arvolupausten,

kayttoliittyma tekstien generointiin ja muotoiluun.

“Sanotaan, ettd ettd jos on pitdnyt miettid, vaikka nimid joillekin tietyille
asioille. Sanotaan vaikka niinku vérien nimedminen tai tekstisisdllon
tuottaminen. Mulla voi olla jotain tiettyjd aihioita mihin md tarvitsen sisdltod,
niin tekodly avulla ikédn kuin on pystynyt sitten tekemddn niitd. Ja sitten myos

asioiden tiivistimiseen tai laajentamiseen.” (Haastateltava 5)

Tekodly on jo nyt laajasti kdytossd muotoilijoiden arjessa ja he kdyttavit sitd aktiivisesti.
Samalla tekodlyn rajoitteet, kuten kontekstin ymmaértimattomyys ja virhealttius korostuvat
erityisesti asiakasprojekteissa ja kéytettivyystestauksessa. Tutkimuskirjallisuus vahvistaa
ndma havainnot ja tuo esiin sen, ettid tekoédlyn rooli on vahvimmillaan suunnitteluprosessin

alkuvaiheissa ja tiedon jasentdmisessé.
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4.6.1 Kokemukset ihmisldhtdisen suunnittelun ja tekodlyn yhdistdmisesta

Haastattelukysymykset liittyvit suoraan tutkimukseni padkysymykseen ja sen alakysymyksiin.
Niiden kautta pystyin kartoittamaan muotoilijoiden kokemuksia tekoélyn ja ihmisléhtdisen
suunnittelun yhdistimisestd kéytdnndssd. Ensimmadisen kysymyksen “Oletko kayttanyt
tekodlyd asiakastarpeiden analysoinnissa? Jos olet, mink&laisia tuloksia olet saanut?"
tarkoituksena oli paljastaa, missd midrin tekodly on jo osana muotoilijoiden
suunnitteluprosessia ja millaisia konkreettisia hyotyjé tai haasteita muotoilijat ovat sen kiyton
kautta kokeneet. Kysymys "Oletko kohdannut tilanteita, jossa tekodly ei ole onnistunut
tunnistamaan asiakkaiden tarpeita tai kdyttdytymisen vivahteita?" tarkoituksena oli tuoda esille
mahdollisia tekodlyn rajoituksia ihmiskeskeisen suunnittelun ndkokulmasta ja auttaa
ymmairtdmédn, missd kohdin inhimillinen tulkinta tai empatia on edelleen korvaamatonta.
Molempien kysymysten taustalla oli tarkoituksena tutkia tekodlyn ja ihmisldhtdisen
suunnittelun suhdetta. Onko muotoilijalla enemmén aikaa keskittyd ihmisldhtdiseen
suunnitteluun, kun tekodly hoitaa analyysin tekemisen. Missd on tekodlyn hyddyllisyyden ja

inhimillisen ymmarryksen vilinen raja.

Tutkimukseni mukaan tekodly on osallistujien mukaan arvokas apuviline
asiakastarpeiden analyysissd erityisesti toistuvien tehtdvien automatisoinnissa ja tiedon
esikdsittelyssd. Sen suurimmat haasteet liittyvdt syvélliseen ymmairrykseen, kontekstin
tulkintaan ja kdyttdytymisen vivahteiden analyysiin.

“Se antaa tavallaan sitd, ettd joo ettd tdstd ja tdstd asioista asiakkaat antaa
eniten niinku negatiivista palautetta vaikka ja kokevat niinku jotakin. Mut eihdn
se kerro ollenkaan, ettd no mitd sielld on niinku taustalla. Koska tavallaan

sitdhdn md yritin hakea sieltd. Sitd taustalla olevaa syytd.” (Haastateltava 3)

Tekodlyn hyddyntdminen vaatii kriittistd otetta ja ihmisen tulkintaa rinnalle, jotta sen tuottama
analyysi ei johda harhaan. Taulukko kertoo tiivistetysti, vertailun tekodlyn kayttod

asiakastarpeiden analysoinnissa eri ndkokulmista haastatteluaineiston perusteella.
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Taulukko 7. Tekodlyn kaytto eri asiakastarpeiden analysoinnissa

Teema Yhtiliisyydet Erot Huomioita /

esimerkkeja

Kayttotarkoitus | Tekodlya kdytetddn Konsultit hyddyntéavét Tyokalut
tukitydkaluna, ei enemman testauksessa, Usertesting.com, Miro
paitoksentekijand. inhouse-tiimit palautteen | Al, ChatGPT mainittiin

tulkinnassa. analysoinnin ja
visualisoinnin
tyOstdmisessa.

Hyo6dyt Nopeuttaa tyotd, mahdollistaa Osa kokee sen auttavan Tekodly tuottaa
suurien aineistojen késittelyn ja | luomaan persoonia tai transkriptejé,
ryhmittelyn. tiivistyksid, osa kéyttda sentimenttianalyyseja ja

l1ahinna tydskentelyn ryhmittelyehdotuksia.
tukena.

Rajoitteet Ei ymmirré vivahteita, ei tavoita | Inhouse-henkil6t Tekodly keskittyy
kayttdjan taustamotiiveja tai painottavat enemméan vadariin asioihin, jos
kontekstia. syvillisen ymmarryksen lahdedata on

puutetta, konsultit vinoutunutta tai liian
korostavat datan laatua. suppeaa.

Luottamus Kéytetddn varauksella — vaatii Osa kayttdjistd suhtautuu | Muotoilijat eivit luotta

tekodlyyn ihmisen tulkintaa rinnalle. kokeilevasti ja oppivasti, | siithen, ettd tekodly

toiset varautuneesti. ymmaértdd ongelman
juurisyyn.

Kayton konteksti | Kaikki kayttavét tekoédlyé Vain yksi muotoilija Tekodly toimii hyvin
omassa tyossiin, ei (konsultti) mainitsee sisdisessd
asiakasrajapinnassa. esitelleensd tekodlyé suunnittelussa, mutta ei

asiakkaalle persoonien suoraan
alustamiseen. asiakasymmarryksen
syventdmiseen.

Kehitystarpeet Tekodlylté tarvitaan tarkempaa | Muotoilijat suhtautuvat Jotta tekodlyn antamia

syotettd ja tulkintaa, ei valmista
ratkaisua.

tekodlyn
kehittdmistarpeisiin eri
painotuksilla (analyysin
laatu vs. tydtapojen
kehitys).

vastauksia voisi
vertailla ja niihin
luottaa, tulisi tehdd
tdsméilleen samat
harjoitteet tekodlyn ja
oikeiden asiakkaiden
kanssa.
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Taman vuoksi jatkokysymykselld ’Millaisia haasteita tai mahdollisuuksia nédet tekodlyn
kdytossd, jos mietitddn asiakasldhtoisyyden vahvistamista yrityksessd?" hain ymmarrysti
sithen, miten tekoély voi seké edistdd ettd mahdollisesti vaarantaa ihmisldhtéisen muotoilun
kehittymistd. Kaikki haastatellut tunnistivat, etti tekoély voi nopeuttaa suunnitteluprosesseja,
kuten ideointia, analyysid, litterointia ja asiakasymmarryksen jasentdmistd. Tekodly ndhdaan
hyvédnd apuna asiakaspalautteen koostamisessa ja tiivistdmisessd sekd sen avulla voidaan
muodostaa alustavia ndkemyksid ja 10ytd4 uusia ideoita. Usea muotoilija esitti kuitenkin
huolensa siitd, ettd on vaarana, ettei muotoilija endd ymmarréd aidosti ihmisten tarpeita, jos
tekodly tuottaa aineistosta vain pintapuolista analyysid. Myds moraalikysymykset, kuten tiedon
vadrinkdyttd ja laadunvalvonta nousivat esille vastauksista. Tekodlyn peléttiin vdiristivin
tietoa ja sen myotd on riski, ettd padtokset perustuvat virheellisiin tai kontekstista irrotettuihin
tulkintoihin. Oheinen taulukko kiteyttdd muotoilijoiden vastauksista nousseet haasteet ja

mahdollisuudet.

Taulukko 8. Tekodlyn kdyton tuomat haasteet ja mahdollisuudet muotoilutydssa

Haasteet Mahdollisuudet

Pinnallinen ymmarrys asiakkaista Nopeampi data-analyysi ja asiakaspalautteen
koostaminen

Moraali- ja etiikkariskit Ideointituki ja konseptien testaus alhaisin
kustannuksin

Tiedon vééristyminen Kayttoliittymien ja prototyyppien automatisointi

Kayttdjdn ymmarrys tekodlyn toiminnasta Asiakaskokemuksen jatkuva mittaus automaattisesti

Vaikka tekodly tarjoaa selkeitd hyotyjd tehokkuudessa ja laajojen datamassojen
késittelyssd, sen vastuullinen ja kriittinen kdyttd on ratkaisevaa ithmiskeskeisen suunnittelun ja

asiakasldhtoisyyden séilyttamiseksi.

73



4.6.2 Asiakasymmairrys tekodlyn varassa

"Miten tekodlyn kayttd tulee vaikuttamaan yritysten ymmaérrykseen asiakkaiden tarpeesta?"
Télld kysymykselld pyrin kartoittamaan muotoilijoiden ennakointia tekoédlyn vaikutuksista
asiakasymmarrykseen. Tarkoituksena on kysymyksen avulla selvittdd, pidetdédnko tekodlyd
enemmaén hyodyllisend tyOkaluna vai mahdollisena uhkana asiakasymmarryksen laadulle, ja

milld perustein.

Jatkokysymykselld "Mitd luulet, miten matalan design-maturiteetin yrityksessd kéy.
Lisdantyykd vai kapeneeko asiakasymmérrys?" halusin viedd keskustelun syvemmaille.
Tutkimuksellisena pddmadrdnd oli  selvittdd auttaako tekodly kuromaan kiinni
asiakasymmarryksen osaamis- ja ymmarrysvajeita matalamman kypsyystason yrityksissd. Vai
vieko se kauemmas asiakasldhtoisestd ajattelusta, jos ymmaérryksen muodostaminen jii liian
mekaaniseksi.

Nama kaksi kysymystd muodostivat kokonaisuuden, jonka avulla pystyin
hahmottamaan tekodlyn systeemista vaikutusta asiakasymmarrykseen eri
organisaatiotyypeissd, verrata tekodlyn kayttod kehittyneissd vs. kehittyméttomissd design-
kulttuureissa ja arvioida, millaiset riskit ja mahdollisuudet liittyvit tekoédlyn kdyttoonottoon
asiakasymmarryksen kontekstissa.

Haastatteluaineiston perusteella tekodlyn vaikutus asiakasymmirrykseen jakautuu
monin tavoin riippuen eri ndkokulmista kuten yrityksen design-maturiteetista ja
suhtautumisesta tekodlyn rooliin pédtoksenteossa. Useat haastatellut nédkivét tekodlyssd
mahdollisuuksia parantaa asiakasymmarrystd erityisesti tiedon késittelyn ja laajuuden
ndkokulmasta. Tekodlyn avulla voidaan keriti ja analysoida suuria miarid dataa tehokkaasti,
mikd voi tarjota aiempaa objektiivisempaa ja kattavampaa ndkymidd asiakkaiden
kéyttdytymisestd ja tarpeista. Tdma ndhtiin erityisesti hyddyllisend tilanteissa, joissa ihmisten
resurssit tai kyky hahmottaa kokonaiskuvaa ovat rajalliset. Myds matalan design-maturiteetin
yrityksissd tekodly saattaa lisdtd asiakasymmaérrystd, jos aiemmin tieto on ollut hajanaista tai
puuttuvaa.

“Md ajattelin, ei se voi olla parempi, mutta hetkinen sitten alkaa miettid, ettd
jos se on matala jos ei ne tilld hetkelld kéytd juuri missddn tai tai sitten vaan
jossain satunnaisesti jossain. Niin sitten jos ne jos ne ottaisi kaikkeen pddtoksen
niinku liiketoiminta pddtoksentekoon vaikka koneellisestikin tuotetun

asiakastiedon sehdn olisi enemmdn kuin se nolla.” (Haastateltava 3)
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Moni haastateltu toi esiin huolia siitd, ettd tekodlyn ylikorostaminen saattaa kaventaa
asiakasymmarrysté. Erityisesti nousi esiin pelko, ettd laadullinen eli inhimillinen ndkékulma
jaa pois. Tekodly ei ymmaérré asiakkaan tunnetiloja, motiiveja tai hiljaista tietoa, joka on usein
olennaista asiakaskokemuksen syvéillisessd ymmartdmisessd. Lisdksi liiallinen luottaminen
tekodlyyn voi johtaa tilanteeseen, jossa yritykselti katoaa oma sisdinen ymmarrys

asiakkaistaan, miké heikentdd kykyéd reagoida muutoksiin.

“No md nden et se ois vihdn sama asia, kun sd luovuttaisit tota sun yrityksen
Jjohtamisen koko sen punaisen langan vaikka konsulteille. Sit sd vaan maksaisit
konsulteille ja luottaisit siihen, ettd ne varmaan tekee mun hyvdksi kaikki. Et
eihdn siind on mitddn eroa sindnsd. Sd annat sun yrityksen johtamisen silloin

ulkopuolisten kiisiin ja seuraat itse.” (Haastateltava 3)

Haastateltavat korostivat, ettd tekodlyn tuottaman tiedon hyddyllisyys riippuu siitd, miten ja
mistd data on keritty, sekd miten se analysoidaan. Jos el ymmarretd datan alkuperdd tai sen
taustalla olevia oletuksia, voi seurauksena olla virheellisid johtopédétoksid. Tamé on erityisen
kriittistd matalan design-maturiteetin yrityksissd, joissa osaaminen tekodlyn hyodyntdmiseen
saattaa olla puutteellista. Matalan design-maturiteetin yrityksissd tekodlyn kdyttdonotto voi
parantaa asiakasymmarrystd perusldhtdkohdista, jos se tuo mukanaan uudenlaista tietoa tai
auttaa jasentdméidn asiakaspalautetta. Samalla kuitenkin korostettiin, ettd ilman ymmarrysta
tiedon merkityksesti ja kontekstista tekodly voi johtaa virheellisiin paitoksiin. Korkeamman
maturiteetin yrityksissd tekodlyn kayttd vaatii tarkempaa harkintaa, silld riskind on, ettd
pinnallinen analyysi syrjayttdd syvillisemmin asiakasymmérryksen ja johtaa mekaaniseen,
kasvottomaan tekemiseen. Osa haastateltavista nostivat myds esille, ettd tekodlyn kaytto
ndhdddn trendikkddnd tai “coolina” ratkaisuna yrityksissd ilman, ettd sen tuottamaa hyotya
arvioidaan kriittisesti. Tdma voi johtaa siihen, ettd tekodlyd hyddynnetddn pintapuolisesti, eikd

aidosti asiakasarvon kasvattamiseksi.

Sekéd haastattelut ettd tutkimus kirjallisuus korostavat tekodlyn vahvuutta datan
késittelyssd ja analyyttisessd padtoksenteossa. Tekodlyn kyky késitelld suuria tietomassoja
nopeasti ja tuottaa johdonmukaisia asiakasndkokulmia néhtiin suurena hydtyni.
Haastatteluissa tekodlyn néhtiin tuovan tehokkuutta ja selkeyttd asiakasdatan kisittelyyn,
erityisesti silloin, kun 1dhtGtieto on hajanaista tai vaikeasti jisenneltavéa.

Péadhavainnot ovat, ettd tekoélylld on potentiaalia parantaa asiakasymmaérrystd, mutta

sen onnistunut hyddyntdminen vaatii kriittistd suhtautumista, ldpindkyvyyttd, inhimillisen
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ndkokulman séilyttimistd ja organisaation sisdistd kyvykkyytta tulkita ja levittda asiakastietoa
merkitykselliselld tavalla. Tekodly ei korvaa ihmisen ymmarrystd, mutta voi parhaimmillaan

tdydentad sité.

4.6.3. Ihmislahtdinen suunnittelu tekoélyn aikakaudella

Miten tekodlyn kéyttoonotto on muuttanut tai voi muuttaa yritysten palveluiden
kehitysprosesseja? Mitd parhaimmillaan tai pahimmillaan voi tapahtua? Kysymysten kautta
kartoitin muotoilijoiden késityksié ja kokemuksia siitd, miten tekoédly voi muuttaa tyonkulkuja,
tyonjakoa, tehokkuutta, laadunvarmistusta ja paatoksenteon tapoja. Kun taas kysymykselld
“Uskotko ettd tekodly voisi jossain vaiheessa jossain méérin korvata palvelumuotoilijan roolia
asiakasymmairryksen luomisesta?” kartoitin muotoilijan rooliin kohdistuvaa ammatillista
uhkaa, ty6on muutosta ja tulevaisuudenkuvia, mutta samalla my6s mahdollisuuksia

uudenlaiseen yhteistyohon tekoédlyn kanssa.

Useat vastaajat korostavat positiivisesta nidkokulmasta tekodlyn kykyd nopeuttaa
muotoiluty6td ja parantaa asiakasymmairryksen laatua. He mainitsevat nopeamman
datankeruun, analyysin ja mahdollisuuden siirtyd nopeammin konseptointiin ja iterointiin.

“No kyll se mun mielestd voi nopeuttaa nopeuttaa tosi paljon sitd tyotd ja myos
sitten se voi lisdtd sitd sen asiakasymmdrryksen laatua koska sitd pystytddn
kerddmdcdn niin isosta mddrdstd dataa ja sitd kautta pystytdidn tekemddn
arvokkaampia pdcdtoksid koska me pystytidn paremmin nopeammin ja
laadukkaammin ymmdrtdamdidn ettd kuinka isoista ongelmista niilld on kyse.”

(Haastateltava 2)

Tekodlyn ja ihmisen yhteistyon idea (Jarrahi, 2018) ndkyy selvisti haastatteluissa, tekodlyn
vahvuus on analytiikassa, ihmisen vahvuus intuitiossa ja luovuudessa. Tama tdydentdva suhde
tulee esiin haastatteluiden vastauksissa, joissa painotetaan sitd, ettd tekodly tehostaa, mutta ei

korvaa kaikkea.

Haastateltavat nostavat esiin kuitenkin huolen ihmisten sokeasta luottamisesta
tekodlyyn ja liiallisesta automatisoinnista, joka voi johtaa ymmarryksen katoamiseen prosessin
siséllostd ja laatuvirheisiin. Millerin (2024) nikemykset inhimillisestd valvonnasta ja tekodlyn
roolin méadrittamisestd kdyvit yksiin haastateltujen varoitusten kanssa. Useat vastaajat
pelkadvat liiallista automaatioon luottamista ja tekoédlyn kdyttdonottoa ilman selkedd strategiaa

tai ymmarrystd. Lisdksi he huomauttavat, ettd tekodlylldi ei aina ole ymmarrystd
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yrityskohtaisten arvojen tai prioriteettien kontekstista, mikd voi johtaa yleispétevien, mutta
soveltumattomien ratkaisujen kayttoonottoon. Useampi muotoilija painottaa, ettd tekodly ei ole
automaattinen ratkaisu, se vaatii ymmarrystd, kriittistd ajattelua ja promptausosaamista, jotta
siitd saa todellista hydtya.
“No pahimmillaan sellaiset datauskovaiset mitd yrityksistd loytyy kylld, niin
niin tota ne ne tota automatisoi ja liinaa kaikki kehitysprosessit silleen, ettd
ihmisen ei tarte muuta ku katsoa monitorista pddltd ja muutaman vuoden
pddstd kukaan ei endd tiedd yhtddn mitddn. Ne seuraa vaan, ettd kaikki valot
vilkkuu vihrednd niilld ei ole mitddn hajuakaan niinku niistd asioista. Ne on

vaan niinku ulkoistanut kaiken niinku. Onhan se helvetin helppoa.’

(Haastateltava 3)

“Se mitd sit siind voisi kdydd niinku pahimmillaan niin niin tavallaan mitd nyt
varmaan aika moni yritys tdilld hetkelld tekeekin on se, ettd et joku
konsulttilafka myy ajatuksen jostain tekodlystd tai joku c-levelin setdmies
innostuu tekodlystd kun se on kdynyt kuuntelee jonkun konfaapuheenvuoron ja
sit aletaan vaan tunkea sitd tekodlyd ilman me mietitddn et miksi ja mitd se
tuottaa ketd se palvelee vaan sen takia et hdn voi kertoa hinen kavereille et
meilld on tekodly kdytossd tai me voidaan tehdd blogipostaus meilld on tekodly

kaytossd. Sitd tapahtuu tilld hetkelld tosi paljon.” (Haastateltava 4)

Liiketoimintajohdon haastatteluissa korostuvat tekodlyn kdyton strategiset mahdollisuudet,
kuten tehokkuuden parantaminen, tiedolla johtamisen kehitys ja palveluprosessien optimointi.
Useampi vastaaja tuo esiin, ettd tekodly mahdollistaa laajan datan yhdistelyn
asiakasymmairryksen syventdmiseksi ja pddtoksenteon tukemiseksi. Esimerkiksi myynnin,
logistiikan ja markkinoinnin tiedot voidaan integroida ja jalostaa ennakoivaksi analytiikaksi,
mikd auttaa priorisoimaan kehitysprojekteja tehokkaammin. Toisaalta liiketoimintajohto tuo
esiin samoja huolia kuin muotoilijat. Tiedon laatu, kontekstin ymmaérrys ja ihmisen

harkintakyvyn sdilyminen ovat kriittisid ehtoja tekodlyn onnistuneelle hyddyntdmiselle.

“Suurin riski on ehkd se miten asiakkaat kéiyttivdt tekodlyd etsiessddn tietoa

tuotteistamme ja antaako se todenmukaisia vastauksia.” (Haastateltava 7)

Tekodlyd ei ndhdd korvaajana, vaan kumppanina, joka tarvitsee rinnalleen inhimillistd
arviointia. Riski syntyy silloin, jos organisaatio sokeasti luottaa tekodlyn tuottamaan tietoon,
ymmartiméttd sen rajoitteita tai alkuperdd. Liiketoimintandkokulma vahvistaa nédin
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muotoilijoiden esiin nostamaa viestid: tekodlyn kdyttd vaatii kriittistd ajattelua, vastuullista
kdyttod ja organisaatiotason suunnittelua. Lisdksi liitketoimintajohdon esiin nostama
asiakaspalvelun kehittdminen, skenaariotydskentely ja regulaatioiden analyysi tdydentdvét
kuvaa siitd, kuinka tekoély voi tukea palvelujen suunnittelua monialaisesti — kunhan sen kaytto

on strategisesti perusteltua.

Tekoily voi parhaimmillaan nopeuttaa palveluiden kehitysprosessia, tehostaa analyysia
ja mahdollistaa enemmén luovaa tydskentelyd sekd suunnittelijoille ettd liiketoimintajohdolle.
Muotoilijoiden ja liiketoimintapaittijien puheessa tekodly ndyttdytyy erityisesti laajojen
tietomassojen kisittelyn vélineend, jonka avulla voidaan tunnistaa trendejd, optimoida
toimenpiteiden jarjestystd ja syventdd asiakasymmarrystd. Tekodlyn kéyttoonotto pakottaa
organisaatiot tarkastelemaan myds datansa laatua, prosessien ldpindkyvyyttd ja strategista
kohdentamista. Pahimmillaan tekoély voi johtaa dlylliseen laiskuuteen, kontekstin katoamiseen
ja virhepéételmiin, jos sithen luotetaan ilman inhimillistd harkintaa ja kriittistd otetta. Useat
haastatellut painottavat, ettd tekodly ei korvaa asiantuntijaa — se vaatii rinnalleen eettistad
reflektiota, strategista ajattelua ja kykyd arvioida sen tuottamien tulosten relevanssia.
Palvelumuotoilijan ja liiketoimintajohdon roolit muuttuvat: niiden ytimessd korostuu yha
enemmin tekodlyn ohjaaminen, laadun varmistaminen ja kriittinen tulkinta. Yhteistyo tekoélyn
kanssa on tehokkainta, kun ihminen ja kone toimivat tdydentdvassd suhteessa — analyyttisyys

ja skaalautuvuus yhdistyvét luovuuteen ja kontekstuaaliseen ymmarrykseen.

4.7 Thmislahtoisen muotoilun tulevaisuus

Muotoilijat suhtautuvat tekodlyyn ristiriitaisesti. Siind missd jotkut ndkevit sen tehokkaana
tyokaluna, toiset kokevat sen uhkaavan koko ammattiroolia. Useat muotoilijat uskovat
tekodlyn tuovan merkittidvad tuottavuuden kasvua, jopa siind méérin, ettd yksi muotoilija voi
tekodlyn avulla korvata useamman kollegan panoksen. Tamé heréttdd my6s huolta: tyon sisdltd
saattaa yksinkertaistua, ja tekodlyn kehittyessd “mielekkéédt” tehtdvit voivat véhentya.
Toisaalta esiin nousee muotoilijoiden strategia "istua ensimmaiisessd vaunussa" eli kehittdd

omaa osaamistaan rinnakkain tekoélyn kanssa.

“Tdytyy sanoa ettd et siind mielessd niinku mielenkiintoista, et kyllhdn tdid tulee
muuttamaan ithan varmasti meiddn téitd. Mutta milld tavalla niin se on sitten se
tota en md tiedd. Ehkd siin voi olla hieman paniikissa, mut toisaalta jos yrittdd

pysyd siind ensimmdisessd junavaunussa, niin ehkd se sit jotenkin. Mydskin se,
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ettd et koko ajan yrittdd sitd omaa osaamista, niinku et on semmoinen

aikamoinen generalisti.” (Haastateltava 1)

Useat haastateltavat painottivat tekodlyn nykyisid rajoitteita. Inhouse-muotoilijat korostivat
kontekstin, intuitiivisuuden ja ihmisen monisyisen kéyttdytymisen ymmartdmisen tdrkeytta,
jota tekodly ei kykene tavoittamaan. Palvelumuotoilussa keskeistd on havainnoida
hienovaraisia ilmigitd, jotka eivit ole pelkistettdvissd dataan. Konsulttipuolen muotoilijat
arvioivat, ettd tekodly voisi korvata suorittavaa, junioritason suunnitteluty6td, mutta edellyttdisi

seniorien aktiivista roolia tekodlyn hyodyntdmisessd ja ohjaamisessa.

Liiketoimintajohdon edustajat suhtautuvat tekodlyyn mahdollistajana, eivét korvaajana.
Yksikddn johtajista ei usko tai toivo tekodlyn tdysin syrjiyttivin muotoilijaa
asiakasymmarryksen tuottamisessa. Johdon edustajat ndkevdt tekodlyn nimenomaan
assistenttina, joka tukee paitoksentekoa, mutta ei voi ottaa siité tdyttd vastuuta. He korostavat,
ettd asiakastieto on monimuotoista ja siséltid sdvyja, joita tekodly ei vield kykene tulkitsemaan.

Useat johtajat nostavat esiin  inhimillisen arvottamisen, intuition ja
kontekstisidonnaisuuden merkityksen — ndma ovat osa-alueita, joissa ihmiselld ndhddén yha
ylivertaisuus. Lisdksi tekodlyn ldpindkyvyys, hallittavuus ja vastuukysymykset, esimerkiksi
kuka vastaa virheellisestd analyysistd, nousevat huolenaiheiksi. Tulevaisuuden nékymissa
toistuu ajatus tekodlystd osana tiimid, ei itsendisend toimijana.

Sekd muotoilijat ettd litketoimintajohto uskovat tekodlyn merkityksen kasvuun, mutta
suhtautuvat sen mahdolliseen korvaavuuteen eri sdvyin. Muotoilijat kokevat tyonsd olevan
vélittdmadmmassd vaarassa, mikd nédkyy ahdistuksena ja haluna kehittid omaa osaamista
tekodlyn rinnalla. Johto taas tarkastelee asiaa strategisemmasta ja ehkd etdisemmasti
ndkokulmasta, painottaen kontrollia, paatoksenteon vastuuta ja pitkdjanteisyytta.

“Yrityksille riittdd semmoinen pintapuolinen tieddtkod ymmdrrys ja sitten mitd
enemmdn siihen liittyvdd ikddn kun tollaista jotain tekodlyhuttuu tulee niin md
pelkddn ettd yritykset menee siihen kelkkaan mukaan. Ne ndkee et se on niinku
helppoa ja nopeet koska palvelumuotoilijathan on yrityksille siis suurelle osalle
haaste niinku. Ne asiat mistd me puhutaan ja asiat mitd me kdsitellddn ja
tuodaan poytddn, niin on sellaisia mitd on niinku hirvedn vaikea ymmdrtdd,
hirvedn vaikea niinku ottaa vastaan ja hirveen vaikeaa tietoa niinku viedd

eteenpdin johonkin.” (Haastateltava 3)
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Todellisuus tuo esiin jannitteitd. Vaikka tekodly on kehittynyt nopeasti, sen luomat tuotokset
eiviat ole vield laadullisesti ihmistyon veroisia, erityisesti monimutkaisissa ja tulkintaa
vaativissa tehtivissd. Kdytdnnon kokemuksissa nikyy myos pelkoja hallinnan menettdmisesta

ja epdvarmuutta tekodlyn paitoksentekokyvyn perusteista.
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S POHDINTA

Tassad luvussa kdyn ldpi tutkimukseni tirkeimmat tulokset ja vertaan niitd tutkimuskysymyksiin,
joita alussa asetin. Pohdin myds, miten tulokset liittyvét aiempiin tutkimuksiin ja mité uutta ne
tuovat ymmairrykseen ilmiostd. Uutena tutkimustietona tuon esille milld reunaehdoilla
ithmislédhtéinen suunnittelu ja tekoédly voidaan yhdistdd kestdvidlld tavalla ihmislédhtoistd
suunnittelua tukevaksi ja samalla yrityksen asiakaskokemusta parantavaksi voimaksi. Lopuksi
arvioin, kuinka luotettavaa tutkimukseni on, miten hyvin koko prosessi onnistui ja miten

valitsemani tiedonkeruumenetelmit tukivat tutkielman tavoitteiden saavuttamista.

5.1 Tutkimusongelman tarkastelu

Tutkimukseni tarkoituksena oli kerétd yhteen timinhetkinen ymmaérrys siitd, miten muotoilijat
voivat varmistaa, ettd ihmisldhtdinen suunnittelu sdilyy keskiossd tekodlyn muokatessa
suunnittelutyotd. Tavoitteena oli myds ymmairtdd voiko ihmisldhtdistd ldhestymistd ja
asiakasymmairryksen syventdmistd tehostaa tekodlyn kédyton avulla ja luoko tekodly

muotoilijalle enemméan mahdollisuuksia keskittyd ihmiskeskeisyyteen.

Tutkimuksen pédkysymys oli: “Kuinka muotoilijat voivat varmistaa, ettd
thmisldhtéinen suunnittelu sdilyy keskiossd, kun tekodly muuttaa suunnitteluty6td?” Ja
tutkimusongelmaa tarkentavat alakysymykset olivat: “Voiko asiakasymmairryksen
syventdminen olla tehokkainta yhdistdmélld ihmisldhtoisyys ja tekodly?” sekd “Tarjoaako
tekodlyn hyoddyntdminen organisaatioissa muotoilijoille mahdollisuuksia keskittyd entisté

enemmaén ihmiskeskeisyyteen?”.

5.2 Tutkimuksen padtulokset

Empaattinen ldhestyminen ja syvillinen kiinnostus asiakkaiden arkeen on palvelumuotoilun
perusta (Tuulaniemi, 2011). Haastatteluiden perusteella muotoilijoiden kdyttdmat menetelmat
ovat monipuolisia ja kattavat sekd maérdllisid ettd laadullisia ldhestymisid, mikd vastaa
Teixeiran (2010) korostamia palvelumuotoilun tydkaluja. Loydoksend voidaan sanoa, ettd

asiakastiedon kerddminen on runsasta ja menetelméllisesti monipuolista, mutta sen analysointi
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ja hyodyntdminen kaipaa tukea. Tiedon mééré koetaan jopa kuormittavana, eikd organisaation
tuki tiedon analysoinnissa aina ole riittdvdd. Jos organisaatio ei systemaattisesti tue
asiakasymmarryksestd saatavan tiedon strukturointia ja hyoddyntdmistd, on vaarana, etti
muotoilijoiden tyd jdé irralliseksi toiminnaksi. Tdmé voi johtaa siihen, ettd heidén tyonsa

ndhdddn operatiivisena, eikd muutoksen ajurina.

Kuronen (2019) ja Norman (2018) korostavat muotoilijan vastuuta ja kokonaisuuksien
ymmartdmistd. Haastatteluiden perusteella erityisesti konsultti muotoilijat joutuvat usein
rakentamaan luottamusta ja perustelemaan muotoiluprosessin arvoa osana liiketoimintaa.
Tama viittaa sithen, ettei muotoilun paikka organisaatioissa ole aina selked, kuten myds
Ornamon (2024) kyselytutkimus osoittaa. Tdssd ndkyy Holman ym. (2021) esille nostama
organisaatioiden muotoilukypsyyden hajanaisuus ja suunnittelutyén kéaytantdihin liittyva
vastustus. Konsultit kohtaavat tdtd ulkopuolelta tullessaan useammin joutuessaan
vakuuttamaan asiakasorganisaation edustajia. In-house-muotoilijat taas toimivat enemméin
sisdisessd kulttuurissa, jossa muotoilun asema voi olla jo vakiintunut.

Yhtéldisyytend muotoilijoiden ja liiketoiminnan vililld nousee esiin se, ettd
asiakasldhtoisyyttd arvostetaan, vaikka sen ilmenemismuodot ja painopisteet vaihtelevat roolin
mukaan. Eroavaisuudet korostuvat siind, kuinka tieto asiakastarpeista tuotetaan ja
hyddynnetddn. Muotoilijat kokevat usein, ettd heidan tyotidn ei tdysin ymmarretd tai ettd sen
hyotyjé tdytyy puolustella, kun taas litketoiminnassa toimivat kokevat, ettd asiakasrajapinnassa
toimimalla oletusarvoisesti tavoitellaan asiakastyytyvidisyyttd. Tamé viittaa tarpeeseen lisété
ymmaérrystd muotoilun roolista osana liiketoiminnan kokonaisuutta ja asiakaskeskeisyyden
strategista johtamista.

Keskeisend 10ydoksend onkin, ettd vaikka organisaatio voi puheissaan olla
asiakasldhtoinen, se ei vield tarkoita asiakaskeskeistd suunnittelukulttuuria. Konsulttien
kuvaama maturiteettien eroavaisuudet eri yrityksissd, muistuttaa Tuulaniemen (2011) esille
nostamaa ndkokulmaa siitd, ettd palvelumuotoilun kehittyminen vaatii kypsdi
toimintaympadristdd. Liiketoiminnan haastatteluista voidaan paitelld, ettd asiakasymmarryksen
hy6dyntdminen ei ole itsestdin selvdd, vaan se vaatii johdolta strategista tahtotilaa, priorisointia
ja rohkeutta tehdd muutoksia. Vaikka asiakaspalautetta pidetddn térkednd, sen vaikutus
paatoksentekoon jdd usein satunnaiseksi tai reaktiiviseksi. Tdmé tukee Cooleyn (2008) ja
Normanin (2018) ndkemyksia siitd, ettd ihmiskeskeisyys toteutuu vain, jos asiakasymmarrysti

kéytetddn aktiivisesti ja jarjestelmallisesti padtoksenteon perustana.
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Merkittavd ero muotoilijoihin ndhden on kuitenkin liiketoiminnan suuntautuminen
dataohjattuun paitoksentekoon. Liiketoiminnan edustajat kuvasivat, kuinka asiakastietoa
hyodynnetddn vahvasti taktiseen optimointiin, kuten kampanjoiden seurannan ja
tuloksellisuuden arvioinnin kautta. Tdma ldhestymistapa keskittyy lyhyen aikavilin tuloksiin,
kun taas muotoilijoiden tydssd korostuu laadullinen, empaattinen ja pitkdn aikavilin
asiakasymmarryksen rakentaminen, mikd tukee Tuulaniemen (2011) ja Teixeiran (2010)
nidkemyksid palvelumuotoilun 1dhtokohdista.

Lisdksi liiketoiminnan puolella nousi esiin haasteita erityyppisten asiakasryhmien
tarpeiden yhteensovittamisessa, erityisesti kaksisuuntaisissa markkinapaikoissa, joissa
myyjillé ja ostajilla on erilaiset ja joskus ristiriitaiset odotukset. Tdma tuo asiakasymmarryksen
kerdamiseen ja soveltamiseen lisdkerroksia, joita ei muotoilijoiden ndkokulmissa samalla
tavalla painotettu.

Sekd muotoilijat ettd liiketoimintajohto nikevét asiakasymmaérryksen keskiossd olevan
suunnittelutydn arvokkaana ja keskeisend osana organisaation tulevaisuuden kehitysta.
Tieteellinen kirjallisuus, kuten Koivisto ym. (2019) ja Tuulaniemi (2011), tukee tita
ndkokulmaa korostamalla empaattista ja ihmisldhtoistd suunnittelua kilpailukyvyn ajurina.
Samalla teoria kuitenkin korostaa strategista ja jatkuvaa muotoilun roolia selkedimmin kuin
miten haastatteluissa liitketoiminnan edustajien puheissa muotoilu télld hetkelld ndyttiytyy.
Keskeisend 10ydoksend voidaan todeta, ettd muotoilun arvostus on olemassa, mutta sen
strateginen potentiaali ja vaikutusmahdollisuudet jddvét usein vajaalle hyoddyntimiselle
rakenteellisten ja kulttuuristen esteiden vuoksi ja tdhdn tekodlyn mukaan saattaminen tuo

lisdkierroksia mukanaan.

5.3 Tutkimuksen alakysymysten synteesi

Yrityksissé Al:n  hypettdminen ja realismi kulkevat rinnakkain. Haastatteluissa
tekodlystrategiaa verrattiin aiempiin teknologisiin murroksiin, kuten internetiin ja
mobiiliteknologiaan. Strategia puhetta kuvattiin osittain "hypend", jonka taustalla on kuitenkin
todellinen teknologinen muutos. Lyhyelld aikavililld tekodlyn vaikutuksia saatetaan
yliarvioida, mutta pitkalld aikavililld sen merkitys voi olla aliarvioitu. Tekoélykehityksen
historia osoittaa, ettd odotukset ovat usein olleet ylioptimistisia, kuten McCarthyn (1955)
alkuperdinen ndkemys tekodlyn nopeasta kehityksestd osoittaa. Vaikka McKinseyn (2014)
viittaama yleisdlyyn (AGI) tdhtdava kehitys voi viedd vuosikymmenié tai jaada toteutumatta

(McKinsey, 2024), nykyinen kapean tekodlyn nopea kehitys muuttaa jo nyt arkea,
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litkketoimintaa ja tydeldmdd merkittdvasti (Baum ym., 2011; Harayama ym., 2021; Nielsen,

2024).

Tassd kontekstissa liiketoimintajohdon pohdinta tekoédlyn roolista ei ole vain reaktio
teknologiseen trendiin, vaan vastaus sithen, miten organisaatiot voivat sdilyttda
kilpailukykynsi, kehittdd osaamista ja vastata tydelamén muutoksiin (World Economic Forum,
2025). Kirjallisuus korostaa, ettd vaikka AGI on kaukana, nykyisen tekodlyn vastuullinen ja
tavoitteellinen hyodyntdminen vaatii strategista otetta, kyvykkyyksien kehittdmisti ja eettisten
periaatteiden huomioimista. Juuri niitd elementteji, joita osa haastatelluista organisaatioista on
jo alkanut sisdllyttdd kayténtoihinsa.

Tutkimuskysymykseeni  tarjoaako tekodlyn hyddyntdminen organisaatioissa
muotoilijoille mahdollisuuksia keskittyd entistd enemmin ihmiskeskeisyyteen 16ytyy
vastauksia muotoilijoiden haastatteluista ja tieteellistd kirjallisuutta tarkasteltaessa. Sieltd on
16ydettivissd useita yhtenevidisyyksid tekodlyn roolista asiakastutkimuksessa, mutta myos
painotuseroja ja kéytdnnollisid eroavaisuuksia. Yhteisesti molemmissa korostuu tekodlyn
hyodyllisyys etenkin tutkimusprosessin analyysi- ja synteesivaiheessa. Haastatellut muotoilijat
kuvaavat kéyttdvinsd tekodlyd muun muassa teemojen tunnistamisessa ja vastausten
ryhmittelyssd. Tdma on linjassa Wieddmaierin (2024) havaintojen kanssa, joiden mukaan 90 %
tutkimukseen osallistuneista suunnittelijoista hyodyntaa tekodlyd analyysivaiheessa, erityisesti
suurten avointen aineistojen ldpikdymiseen ja tiivistimiseen (Wieddmaier, 2024).

Tutkimus tuo kuitenkin esiin pienen painotuseron haastattelutulosten ja
tutkimuskirjallisuuden vélilla. Haastatteluissa tekoélyn kéyttd korostuu enemmin analyysin ja
ryhmittelyn tukena, kun taas tutkimuskirjallisuus nikee tekodlyn vahvasti myos suunnittelun
alkuvaiheiden, kuten tutkimuskysymysten tai haastattelurunkojen laadinnan apuvilineena.

Molemmissa aineistoissa on tunnistettavissa myos tekodlyn rajoitteet. Haastateltavat
kuvaavat, kuinka tekoély ei aina tavoita asiakkaiden kdyttdytymisen vivahteita tai ymmarra
ongelmien syitd. Samansuuntaisesti Rosala ja Moran (2024) toteavat, ettd tekodlylld on
haasteita kontekstin ymmaértdmisessd, se voi tuottaa virheité ja vadristymid, ja silld on rajallinen
kyky tulkita sanatonta vuorovaikutusta (Rosala & Moran, 2024). Molemmissa ndakékulmissa
korostuu siis ihmisen rooli tulkitsijana ja laadullisen syvyyden varmistajana.

Yksi selked ero 10ytyy suunnittelijoiden kokemuksellisessa suhteessa tekodlyyn.
Haastatteluissa nousee esiin kokeilemalla oppiminen ja yksilolliset kdytdnnot, tekodlyn
hy6dyntdminen kehittyy kéytdnnon kautta, ja onnistumisia sekd virheitd pidetddn oppimisen

vélineind. Rosala ja Moran (2024) puolestaan tuovat esille jirjestelmillisemmin

84



lahestymistavan, jossa kokeneet muotoilijat voivat mentorina ohjata nuorempia suunnittelijoita
tekodlyn kaytdssd, erityisesti tutkimussuunnitelmien laadinnassa (Rosala & Moran, 2024).
Tama viittaa siihen, ettd akateeminen keskustelu painottaa enemmén prosessien ohjattavuutta
ja pedagogista arvoa, kun taas haastatteluissa korostuvat yksittdiset, kontekstisidonnaiset
kayttokokemukset.

Lopuksi molemmat aineistot niin kirjallisuus kuin haastattelumateriaali painottavat sité,
ettd vaikka tekodly voi merkittdvésti nopeuttaa ja tukea suunnitteluprosessia, sen kiytto vaatii
kriittistd ajattelua ja ihmisen jatkuvaa osallistumista, erityisesti silloin, kun pyritdén
ymmairtdmédn asiakkaiden tarpeita syvallisesti ja vivahteikkaasti.

Tutkimuskysymykseeni voiko asiakasymmairryksen syventdminen olla tehokkainta
yhdistimélla ihmisléhtoisyys ja tekodly, yhteinen ndkemys on se, ettd tekodly ei saisi korvata
ihmisti, vaan sen tulisi toimia ihmisen tukena. Esimerkiksi Miller (2024) painottaa inhimillisen
valvonnan ja empatian merkitystd suunnitteluprosessissa, mikd on tdysin linjassa
haastatteluissa esiin nousseen tarpeen kanssa sdilyttdd ihmisen rooli erityisesti
monimutkaisissa, intuitiota vaativissa paatoksissa.

Haastatteluissa nousi esiin  huoli siitd, ettd véahdisen muotoiluosaamisen
organisaatioissa tekodly voi helposti kaventaa asiakasymmarrystd, jos sitd hyddynnetdén ilman
laadullisia metodeja. Tieteellisessd kirjallisuudessa timd huoli esiintyy vield selkedmmin ja
perustellummin. Esimerkiksi Rosala ja Moran (2024) tuovat esiin, kuinka tekodlyyn perustuva
validointi voi olla harhaanjohtavaa, ja miten tekodly voi vahvistaa jo olemassa olevia
vinoutuneita oletuksia kayttdjista.

Merkittdvin ero haastattelujen ja kirjallisuuden vililld liittyy siihen, kuinka laajasti
tekodlyn rajoituksia tunnistetaan. Tieteellisessd kirjallisuudessa, erityisesti Benderin ym.
(2021), Rosalan ja Moranin (2024) sekd Nielsenin (2024) teoksissa, nostetaan voimakkaasti
esiin tekodlyn vinoutumisen ja synteettisten kdyttdjien kayton riskit. Kirjallisuus varoittaa siité,
ettd tekodlyn tuottama asiakasymmirrys voi jdddd pinnalliseksi, védristyneeksi tai jopa
harhaanjohtavaksi, jos sitd ei tdydennetd aidolla thmisldhtdiselld tutkimuksella. Haastatteluissa
tatd kriittisyyttd esiintyi vihemmaéan. Vaikka tekodly néhtiin tdydentdvand tyOkaluna, sen
rajoituksia ei systemaattisesti problematisoitu samalla tavalla kuin tutkimuskirjallisuudessa.

Kirjallisuuden mukaan tekodlyn ja muotoilun yhdistyminen n&hddin usein
mahdollisuutena parantaa tehokkuutta, tiedon késittelyd ja jopa asiakasymmérryksen laatua
(esim. automatisoidut analyysit, tunneanalyysi, personointi). Tieteellinen keskustelu tuo esiin

co-creation-ndkokulman: tekoély ei korvaa vaan tdydentdd ihmisen kykyji, erityisesti datan
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laajuudessa ja nopeudessa. Samalla korostetaan muotoilijan roolia merkityksen luojana, mita

tekodly ei kykene tekeméén ilman ihmisen viliintuloa.

5.4 Tutkimustulosten suhde olemassa oleviin tutkimuksiin ndhden

Entd voiko ithmisléht6istd ldhestymisti ja asiakasymmarryksen syventdmistd tehostaa tekoédlyn
kdyton avulla ja voiko tekoély luoda muotoilijalle tulevaisuudessa enemmain mahdollisuuksia
keskittyd ihmiskeskeisyyteen? Horton (2023) vaittdi, ettd tekodly voi tuottaa yhté tasokkaita
tuloksia kuin tutkimukset, joita tehddén oikeilla ihmisilld (Horton, 2023). Tutkimukseni tuo
kuitenkin esille muotoilijoiden pdinvastaisia konkreettisia kokemuksia, jotka osoittavat, ettid
vaikka tekodly pystyy simuloimaan kiyttdytymistd ja reaktioita tietyissé tilanteissa, se ei voi
tdysin tavoittaa ihmiselimén monimuotoisuutta tai monisyisid motiiveja. Vitteeni saa tukea
my0s Benderin ym. (2021) huomiosta, etti koska tekodlyn koulutusdata pohjautuu rajattuihin
ja valikoituihin ihmismassoihin, se voi védristdd tekodlyn kisitystd ihmisyydestd. Tamén
seurauksena tekodlyn tuottamat tekstit ja analyysit voivat vahvistaa stereotypioita tai ohittaa
marginaalisten ryhmien kokemuksia (Bender ym., 2021). Téstd syystd tutkimukseni tukee
nikemystd siitd, etteivét tekodlyn mallintamat kayttaytymismallit voi olla yhtd kattavia ja
luotettavia kuin tutkimukset, joissa tarkastellaan oikeiden ihmisten moninaista kayttaytymista.
Vaikka tekodly voi auttaa analysoimaan suuria tietoméérid ja tunnistamaan malleja, se ei voi
tdysin ymmartdd, miksi ithmiset toimivat tietylld tavalla tietyssd tilanteessa. Haastatteluissa
muotoilijat nostivat timén seikan toistuvasti esille. Siksi vaitdnkin, ettd inhimillinen arviointi
ja konteksti ovat edelleen korvaamattomia ihmisen kéyttdytymisen tutkimuksessa. Tekodly
tarjoaa kuitenkin hyddyllisid tyokaluja ithmisten kayttdytymisen tutkimiseen, vaikka se ei voi

tdysin korvata aitoa ihmiskokemusta.

Tutkimukseni mukaan tekodly toimii muotoilijoiden tydssd jo nyt hyddyllisend
tyokaluna erityisesti suunnitteluprosessien alkuvaiheissa, kuten tiedon kerddmisessd,
jisentdmisessd ja analysoinnissa. Sen avulla voidaan nopeuttaa tyotd, tuottaa alustavia
tulkintoja ja 10ytd4 uusia ndkokulmia asiakasaineistosta. Samalla nousee esiin riskejd, kuten
kontekstin ymmartdméttomyys, tiedon védristymat ja inhimillisen tulkinnan puute. Tekodly ei
talla hetkelld yksin pysty syvilliseen asiakasymmirrykseen, vaan se tarvitsee rinnalleen
kriittista ajattelua, eettistd reflektiota ja muotoilijan kontekstuaalista ymmarrystd. Tekoély voi
vahvistaa asiakasymmarrystd, mutta sen hyodyntdminen edellyttdd myos organisaation kykya

tulkita ja jakaa asiakastietoa merkitykselliselld tavalla.
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Tieddmme, ettd tiedon médrd kasvaa tulevaisuudessa eksponentiaalisesti, mutta samalla
herdd kysymys siitd, miten kaiken keskeltd tunnistaa olennaisen. Tekodlyn hyddyntdminen voi
parhaimmillaan tehostaa muotoilijan tyotd, mutta samalla on olemassa riski, ettd
muotoilijoiden kriittinen ajattelu heikkenee ja passivoituu. Téssd tutkimuksessa ei kuitenkaan
syvennytty siithen, mitd saatamme menettii, jos muotoilijat turvautuvat yhd enemmén tekodlyn
apuun ja luovuttavat kokonaisia tydvaiheita sen tehtdvdksi ja miten kdy ihmisldhtoisen
suunnittelun téssd tapauksessa.

Varmaa on se, ettd muotoilijan ty6 tulee tulevaisuudessa muuttumaan ja tyon ytimesséi
saattaa korostua yhd enemmén tekodlyn ohjaaminen, laadun varmistaminen ja kriittinen
tulkinta. Pahimmillaan tdméd kehityskulku voi johtaa muotoilijan é&lylliseen laiskuuteen,
kontekstin katoamiseen ja virhepédtelmiin, jos tekodlyyn luotetaan ilman harkintaa ja kriittista
otetta. Talloin riskind on myds Human-Centered Design kéytinteiden ja ldhestymistapojen
hiipuminen. Tekoédly kuten me sen nykymuodossa tunnistamme on suhteellisen nuori
teknologia, joka kehittyy jatkuvasti. Se pystyy tunnistamaan toistuvia kaavioita, mutta se ei
todellisuudessa ymmaérrd mitd puheellamme tarkoitamme, silld ei ole moraalia eiké etiikkaa.
Se on samanaikaisesti hyvin rajallinen kyvyiltdédn, vaikka se on saanut jo hyvin vahvan aseman.
Siksi ihmiskeskeinen suunnittelu on tulevaisuudessakin erityisen tirkeédd, koska vain sen avulla
voimme varmistaa, ettd luomamme ratkaisut ovat ihmisten tarpeiden, kulttuurien ja
yhteiskuntien mukaisia. Ratkaisujen tulee ldhted ihmisistd itsestddn ja yhteisoldhtoisestd
suunnittelusta. Tamd ldhestymistapa on osa ihmiskeskeistd suunnittelua laajemmassa
mittakaavassa, jonka tavoitteena on ratkaista ihmiskunnan suurimpia haasteita ja viime kiddessa
pelastaa planeettamme.

Yhteenvetona todettakoon, ettd tekodly on hyddyllinen apuviline, mutta se ei voi
yksindédn korvata ihmistutkimuksia tai aitoa inhimillistd ymmarrystd kdyttdytymisestd. Olenkin
samaa mieltd Don Normanin (2024) kanssa siitd, ettd tekodlyn avulla muotoilijoilla on
ainutlaatuinen mahdollisuus suunnitella parempia tuotteita ja palveluita ihmisille. Ja tdimi on

mahdollisuus, joka muotoilijoiden tulisi kdyttdd oikein (Norman, 2024).

5.3 Uusi teoreettinen viitekehys

Miten siis pitdd ihmisldhtéinen muotoilu keskidssé tekodlyn muokatessa suunnitteluty6ti?
Tutkimukseni tuo uutta nikdkulmaa muotoilijoiden arkeen, painottuen erityisesti yrityksiin,
joissa muotoiluymmérrys on jo hyvélld tasolla. Néisséd yrityksissd muotoilijoiden keskeinen

haaste liittyy asiakkailta saadun tiedon analysointiin ja hyddyntdmiseen. Vaikka tietoa kerdtdin
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runsaasti, sen kdytdnnon hyddyntdminen ji4 usein irralliseksi. TAméa johtuu siité, ettd vaikka
muotoilua arvostetaan organisaatioissa, sen strategista potentiaalia ei hyddynnetd
tdysimadrdisesti yritysten rakenteellisten ja kulttuuristen esteiden vuoksi. Asiakaslédhtoisyytta
pidetddn sekd muotoilijoiden ettd liiketoimintajohdon keskuudessa tirkednd periaatteena,
mutta sen kdytdnnon toteutuksessa ilmenee selkeitdi eroja. Muotoilijat ldhestyvét
asiakasymmadrrystd systemaattisesti ja menetelmaéllisesti, kun taas liiketoimintayksikdissa

asiakasnikokulma jéa usein strategisen johdon tuen ja priorisoinnin puutteessa reaktiiviseksi.

Mitéd ihmisléhtéisen muotoilun onnistuminen tarvitsee? Ihmisldhtdisen muotoilun ja
asiakasldhtdisyyden toteutuminen edellyttdd tiiviimpdd yhteistyOtd organisaation eri
toimintojen véililld sekd yhteisesti sovittuja kdytint6jd, joiden avulla asiakasndkokulma
voidaan tuoda johdonmukaisemmin osaksi pditoksentekoa. Yritykset eivit tulevaisuudessa
tekodlyn yleistymisen myotd tarvitse lisdd késipareja, mutta sen sijaan ne tarvitsevat
muotoilijoita, joilla on kyky luoda arvoa sielld, mihin tekoédly ei vield ylld. Thmisldhtéinen
suunnittelu ei ole korvattavissa, vaikka sen rinnalle on mahdollista rakentaa tekoilya
hyodyntidvid kaytintojd, jotka vahvistavat asiakasymmairrystd ja tukevat suunnittelun
vaikuttavuutta.

Keino varmistaa tdmidn muutoksen onnistuminen on muotoilijoiden ja
litketoimintajohdon yhteistyon tiivistiminen. Tutkimukseni keskeinen tulos ja uutuusarvo

kiteytyy kuvassa 1.

88



Mita ihmislahtoisen muotoilun
onnistuminen tarvitsee?

Ratkaisut

Roolien selkiyttaminen
ja yhteinen kieli

Muotoilijan Liiketoiminta-
) 10Ol Ihminen Johdon rooll " e
Pehmeat taidot . e . Yhteistyon
Tekoaly tukena ja tekodlyn kESkl 0SSa mahdollistaminen Tekodlyn kayton
tiedon keraamisessa, inhimillinen ja tiedon mahdollistaminen
jasentamisessd ja kéyttd strateginen ihmiskeskeisesti, eika
analysoinnissa hyédyntdminen pelkastdan tehokkuuden
nimissa.
Haasteet

Siilot ja irrallinen data

Kuva 1. Mitd ihmisldhtdisen muotoilun onnistuminen tarvitsee? (Kannisto, 2025). Kuvassa
titvistettynd miten ihmisldhtéinen muotoilu sdilyy keskiossd tekodlyn muokatessa

suunnittelutyotd (Kannisto, 2025).

Tulevaisuudessa tarvitaan enemmén niin sanottuja pehmeitd taitoja, joita ovat
esimerkiksi itsendinen ajattelu ja yhdesséd tekeminen. Ndma taidot kuuluvat jo muotoilijoiden
tyokalupakkiin ja ndiden taitojen tukena tiedon kerdémisessd, jdsentdmisessd ja analysoinnissa
toimii tekodly. Siksi litketoimintajohdon tulisi yrityksissd teknisen hypetyksen sijaan pystyd
muuttamaan nykyistd strategista toimintatapaansa, hakea aktiivisesti kulttuurista muutosta ja
kyvykkyyttd hyodyntdd sekd inhimillistd ettd koneellista analyysid tarkoituksenmukaisesti.
Liiketoimintajohdon tehtdvénd on varmistaa, ettd tekodlyd voidaan hyddyntda kehitystyossd
thmiskeskeisesti eikd pelkdstdidn tehokkuuden nimissa.

Muotoilijoiden ja litketoiminnan yhteistyd, yhteinen kieli ja roolien selkeyttiminen
ovat keskeisid asioita, jotta ihmisldhtéinen suunnittelu ja asiakasymmarryksen parempi
hy6dyntdminen tekodlyn aikakaudella voi juurtua pysyvéksi osaksi organisaatioiden arkea ja

paatoksentekoa. Néin organisaatioiden paitoksenteossa ja operatiivisella tasolla varmistetaan

89



thmisléhtoinen paitoksenteko ja suunnittelu. Liiketoimintajohdon tehtdvénd on varmistaa, etta
tekodlyd voidaan hyodyntdd kehitystyossd ihmiskeskeisesti eikd pelkdstddn tehokkuuden

nimissa.

5.4 Valittujen tiedonkeruumenetelmien arviointia

Haastattelin kuutta muotoilijaa ja neljda litketoimintajohdon edustajaa. Haastattelujen maara
olisi voinut olla hieman suurempi, erityisesti litketoimintajohdon osalta. Toisaalta vastauksista

oli jo havaittavissa toistuvia teemoja, miké vahvistaa tulosten luotettavuutta.

Aikataulullisista syistd kukin haastattelu kesti vain noin tunnin. Aiheen laajuuteen
nihden tidmad ei kuitenkaan mahdollistanut kaikkien esiin nousseiden sivupolkujen
syvéllisempad tarkastelua. Haastatteluista olisi todennékoisesti saatu enemman irti, jos aikaa
olisi ollut kiytettdvissd enemmén. My0s tiedonkeruumenetelmien huolellisempi harkinta ja
valinta olisi voinut vaikuttaa tutkimuksen lopputuloksiin. Monipuolisemmilla menetelmilla
keritty tieto olisi voinut olla syvéllisempai ja niin tarjota uusia ndkdkulmia tutkimukseen.
Esimerkiksi pelkkien yksilohaastattelujen rinnalle olisi voinut olla hyodyllistd jérjestda
yhteinen tydpaja tai ryhmétehtéva, jossa osallistujat padsisivit yhdessi tarkastelemaan aihetta.
Téllainen vuorovaikutteinen ldhestymistapa olisi saattanut tuoda esiin ndkokulmia, jotka
muuten olisivat jdéneet piilloon. Myds muotoilijoille annettu paivékirjamainen seurantatehtiva
olisi saattanut syventdd ymmirrystd tekodlyn vaikutuksista heiddn tyohonsd. Téllainen
menetelma olisi mahdollistanut ajatusten ja kokemusten reflektoinnin pidemmalla aikavalilla,

tarjoten ndin syvillisempéd aineistoa tutkimukseen.

5.5 Tutkimusprosessin arviointia

Tekodly on aihe, johon minun oli pakko tarttua. Halusin ymmartia, miksi yritysmaailmassa
tekodlyyn kohdistuu niin voimakasta hyped. Miksi yhteiskunnassa suhtaudutaan hyviksyviésti,
jopa myonteisesti, nikemykseen tekoédlyn potentiaalista korvata inhimillistd tydvoimaa ja tehda
meistd  tarpeettomia  tydeldméssd?  Erityisesti =~ Suomalaisessa  yrityskulttuurissa
teknologialdhtdisyys on ollut vahva periaate, ja tekodly tuntuu saaneen erityisaseman, ikéddn
kuin se olisi arvokkaampaa kuin mikddn muu toiminnan osa-alue. Muotoilijana halusin
ymmartdd ilmion vaikutuksia, jotta voisin muodostaa kattavan kuvan tekodlyn roolista ja

vaikutuksista omaan ty6honi.
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Tutkimukseni alussa ajatteluni oli vahvasti ennakkokésitysten varittdmaa. Minulla oli
selked mielikuva siitd, miten liiketoimintajohto ja muotoilijat kokevat tekoédlyn ja miten se
heijastuu heidén tyohonsd. Kuitenkin perehtyessini teoreettiseen aineistoon tekodlystd ilmioni
avautui minulle aivan uudenlainen maailma. Ymmarsin, ettei tekoély ole yksiselitteisesti hyva
tai paha asia. Ennen kaikkea oivalsin, ettd tekoély on teknologiaa, jonka ohjaksissa me ihmiset
olemme, jos vain niin haluamme.

My0s haastattelut muotoilijoiden ja liiketoimintajohdon edustajien kanssa avasivat
minulle uusia ndkokulmia yritysten arkeen. Ylldtyin siitd, kuinka paljon tietoa yritykset
kerddvit ja kuinka suuri osa tdsté tiedosta jaa hyodyntdmattd. Tdmén potentiaalin kayttdmatta
jattdminen tuntui ldhes jarjenvastaiselta. Toinen ylldttdvd havainto minulle oli se, miten
helposti muotoilijat tuntuivat hyviksyvin teknologisen muutoksen. He olivat eturintamassa
kokeilemassa ja soveltamassa tekodlyn tarjoamia mahdollisuuksia, mikd on sindnsd
erinomaista. Kuitenkin he eivdt aina ndhneet omaa arvoaan tissd prosessissa. Muotoilijat
uskoivat, ettd yritykset tulevat lopulta hyddyntdmdin suoraan tekodlyn analysoimaa
asiakasdataa ilman palvelumuotoilijan osallistumista.

Tutkimusprosessini ei edennyt tdysin alkuperdisten suunnitelmien mukaisesti.
Erityisesti tutkimuksen lopullisen aiheen miérittdminen ja sen rajaaminen osoittautui aikaa
vieviksi vaiheeksi, vieden ldhes puoli vuotta. Koin ajoittain epétoivoa, silld tekodlyyn liittyvaa
tietoa oli valtavasti ja se muuttui jatkuvasti, mikd teki aiheen ldhestymisestd haastavaa.
Selkeyttd alussa kokemaani haasteeseen hain peilaamalla kerddmaéni tietoa omaan tyohoni,
tyotehtédviini ja kokemuksiini. Pohdin myds, miten muut muotoilijat mahdollisesti kokisivat
saman ilmion. Tdma ldhestymistapa auttoi minua kiteyttdméén tutkimuksen suunnan. Vaikka
aitheen rajaaminen vei aikaa, se osoittautui myohemmin hedelmaélliseksi: tutkimusalueiden ja
niiden kategorisoinnin suunnittelu oli timén pohdiskelun pohjalta suhteellisen vaivatonta.

Tutkimuksen tekeminen tyon ohessa oli ajoittain henkisesti kuormittavaa, etenkin kun
pdivatyoni sisdlsi samanaikaisesti useita laajoja selvityksid. Valitsemani tutkimusaihe
kuitenkin veti minut mukaansa ja osoittautui kaiken vaivan arvoiseksi. Toivon téstd

tutkimuksesta olevan myd6s hyotyd muille muotoilijoille ja erityisesti liiketoimintajohdolle.

5.6 Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Tutkimuksen luotettavuutta pyrin parantamaan useilla menetelmaillisilld ratkaisuilla.
Tiedonkeruun johdonmukaisuuden ja analyysin ldpindkyvyyden varmistamiseksi suunnittelin

haastattelurungon kattamaan keskeiset tutkimuskysymyksiin liittyvit teemat ja késitteet.
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Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin, mikd minimoi tiedon menetyksen ja mahdollisti
paluun alkuperdiseen aineistoon analyysin eri vaiheissa. Litteroitujen haastattelujen tarkka

analysointi temaattisen analyysin avulla lisési tulosten toistettavuutta ja lapindkyvyytta.

On hyvi tiedostaa, ettd haastattelut toteutettiin rajatussa joukossa organisaatioiden
edustajia haastattelemalla. Tastd johtuen tuloksia ei voi suoraan yleistdd koskemaan kaikkia
yrityksid tai toimialoja. Kuitenkin tdmén laadullisen tutkimuksen tavoitteena oli syvéllisen
ymmarryksen saavuttaminen tietystd ilmiostd, ei niinkdin yleistettdvien tilastollisten faktojen
tuottaminen.

Kuten mainitsin aiemmin, minulla oli tutkimuksen alussa kognitiivisia vinoumia ja
ennakkokasityksid liiketoimintajohdon ja muotoilijoiden nikemyksistd. Tiedostin tidmén
haasteen prosessin kuluessa ja reflektoin aktiivisesti omia ennakkokésityksidni ja niiden
mahdollista vaikutusta aineiston tulkintaan. Pyrkimyksenéni oli varmistaa mahdollisimman
puolueeton analyysi. Tutkimuksessani pyrin ldpindkyvyyteen kuvaamalla tarkasti
aineistonkeruun ja analyysin vaiheet. Tama ldhestymistapa pyrkii mahdollistamaan sen, etti
toinen tutkija voisi toistaa tutkimuksen samoin menetelmin ja todennikoisesti paityisi

samankaltaisiin havaintoihin, lisdten ndin tutkimuksen luotettavuutta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimukseni ytimessé oli kysymys siitd, miten muotoilijat voivat varmistaa ihmisldhtdisen
suunnittelun sdilymisen keskiossa tilanteessa, jossa tekodly muuttaa suunnittelutyén luonnetta.
Tata keskeistd kysymystéd syvensin alakysymyksilld, miten ihmisldhtoisyys ja tekodly voidaan
yhdistdd siten, ettd asiakasymmarrystd voidaan kehittdd entistd tehokkaammin? Ja luoko
tekodlyn hyddyntdminen organisaatioissa muotoilijoille mahdollisuuksia keskittyd entisté
vahvemmin ihmiskeskeisiin ratkaisuihin? Tutkimus suuntasi tarkastelua siithen, millaisia tapoja
on yhdistdd ihmisldhtéinen suunnittelu ja tekoily, sekd miten tdméd yhdistelmé vaikuttaa
muotoilijan rooliin ja organisaatioiden kykyyn tuottaa merkityksellisid asiakaskokemuksia.
Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa kokonaisvaltainen nédkemys, joka yhdistdd ilmion

syvéllisen ymmarryksen kdytdnnon sovelluksiin suunnittelutyon kontekstissa.

Tutkimukseni tuottaa lisdarvoa erityisesti muotoilun, teknologian ja liiketoiminnan
rajapinnoilla. Se sijoittuu palvelumuotoilun ja UX/UI-suunnittelun kentille, tarjoten kdytannon
ndkokulmia siithen, miten tekodly vaikuttaa suunnittelijoiden ty6hon ja ihmisldht6isen
suunnittelun kdytdntdihin. Lisdksi se palvelee liiketaloustiedettd tarkastelemalla, millainen
strateginen rooli muotoilijoilla on asiakaskokemuksen kehittdmisessd ja liiketoiminnan
muotoilussa tekodlyn aikakaudella.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakasldhtdisyyttd arvostetaan
organisaatioissa laajasti, mutta sen toteutus vaihtelee merkittévisti eri toimijoiden ja roolien
viélilld. Muotoilijat kokevat asiakasldhtdisyyden keskeisend arvona ja kuvaavat sen olevan
tiiviisti integroituna omaan tydskentelykulttuuriinsa. Liiketoimintajohdon ndkdkulmasta
asiakasymmairryksen hyddyntdminen on tirkedd, mutta sen kdytdnnon toteutusta rajoittavat
usein resurssihaasteet, kiire ja strategisen linjan epéselvyys.

Muotoilijoiden ja liiketoiminnan ndkemykset eroavat merkittdvasti siind, miten
asiakastietoa kerdtddn ja hyoddynnetddn. Muotoilijoiden tyd perustuu monipuolisiin
menetelmiin ja vahvaan empaattiseen ldhestymistapaan, mutta tiedon analysoinnin ja
hy6dyntdmisen tueksi kaivataan parempia rakenteita. Erityisesti tiedon jalkauttaminen ja sen
kdytinnon hyoddyntdminen nousi toistuvasti esiin muotoilijoiden kokemuksissa haasteena.
Usein tutkimusraportit jadvat johdolta lukematta, eiké niitd hyodynnetd paatoksenteon tukena
tai kehitystyon ohjaamisessa. Ndin asiakasymmairryksen kerdédmisestd saatava tieto ei vility

tehokkaasti organisaation toimintaan, ja sen vaikutus paatoksentekoon jaé usein vihéaiseksi.
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Muotoilijat kokevat my0s tiedon mddridn usein kuormittavaksi, eikd organisaatioiden
tarjoama tuki analyysiin ja johtopddtosten tekemiseen ole aina riittdvad. Mikéli organisaatio ei
systemaattisesti tue asiakasymmarryksen tiedon jésentdmisté ja soveltamista, vaarana on, etti
muotoilijoiden ty0 jii irralliseksi ja se liitetddn ensisijaisesti operatiiviseen toimintaan, ei
strategiseen kehitykseen tai muutoksen ajurina toimimiseen. Tdm&d voi heikentda
thmisléhtdisen suunnittelun asemaa tekodlyn muuttaessa suunnitteluty6té, silla ilman vahvaa
tukea ja systemaattista analyysid muotoilijoilla ei vélttdmaitti ole mahdollisuutta varmistaa, ettd
ihmislahtdiset periaatteet pysyvét suunnittelun keskiossé. Jos muotoilijoiden tyd nédhdédén vain
yksittdisind toimenpiteind eikd strategisena ja inhimillistd nikokulmaa edistdvani toimintana,
voi ihmisl&htdisyyden merkitys himértya ja jaada taka-alalle tekoédlyd hyodyntévien prosessien
rinnalla. TAm4 osoittaa, ettd ihmiskeskeinen suunnittelukulttuuri ei kehity pelkéstdidn hyvisti
aikomuksista, vaan vaatii johdon aktiivista tukea, rakenteellisia ratkaisuja ja strategista
tahtotilaa. Jatkotutkimuksessa olisi tirkedd syventdd ymmarrystd siitd, mitkd tekijit estdvit
yritysten johtoa hyodyntdmaistd muotoilijoiden tuottamaa asiakasymmaérrystd paatoksenteossa.
Tamaén tutkimuksen perusteella aihetta ei vield pystytty tarkastelemaan riittdvan perusteellisesti,
ja ilmidn taustasyyt jaivit osittain avoimiksi.

Tekodly voi nopeuttaa ja tehostaa muotoiluprosesseja, kuten ideointia, analyysid,
litterointia ja asiakasymmaérryksen jasentdmistd. Kuitenkin useat muotoilijat toivat esiin
huolensa siitd, ettd tekodlyn tuottama analyysi voi jddda pintapuoliseksi ja etddnnyttdd
muotoilijan ihmisten todellisista tarpeista. Tamadn koettiin olevan erityinen riski, mikéli
tekodlyd kdytetddn korvaamaan syvillistd asiakasymmarrystd eikd vain tdydentdméén siti.
Lisdksi haastatteluissa nousivat esiin tekodlyn kayttdon liittyvit eettiset ja moraaliset
kysymykset, kuten tiedon viirinkdyton mahdollisuus ja laadunvalvonnan haasteet. Tekoédlyn
peléttiin my06s vadristdvan tietoa, mikd voi johtaa sithen, ettd paitoksid tehdddn virheellisten
tai kontekstistaan irrotettujen tulkintojen perusteella. Tekodlylld on potentiaalia parantaa
asiakasymmadrrystd ja tukea suunnitteluprosessia. Sen onnistunut hyddyntiminen edellyttda
kuitenkin kriittistd suhtautumista, lapindkyvyyttd ja inhimillisen ndkdékulman sailyttdmista.
Lisdksi organisaation sisdinen kyvykkyys tulkita ja jakaa asiakastietoa merkitykselliselld
tavalla on keskeisessd roolissa. Tekoily ei voi korvata ihmisen ymmaérrysté ja empatiaa, mutta
parhaimmillaan se voi tdydentdi niitd ja tukea syvéllisempéé asiakasymmarrysta.

Tekodly ndhdddn vdistimattoméina osana muotoilun tulevaisuutta, mutta sen rooli on
toistaiseksi vahvasti avustava eikd itsendinen. Muotoilijat kokevat tyonsd muuttuvan
nopeammin ja suoremmin kuin organisaatioiden johto, mikéd synnyttdd epdvarmuutta ja jopa
pelkoa. Tamé johtuu osittain siité, ettd tekodly kykenee jo nyt tuottamaan nopeita ratkaisuja

94



visuaalisiin ja teknisiin tehtdviin, mutta sen ymmaérrys ihmisten tarpeista, kiyttdytymisestd ja
konteksteista on edelleen rajallinen. Asiakasymmarrys perustuu suurelta osin inhimilliseen,
tilannesidonnaiseen tietoon, jota tekoély ei vield pysty tavoittamaan ilman ihmisen ohjausta ja

tulkintaa.

6.1 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimusprosessin aikana ymmarsin, kuinka tirkedd on tarkastella kriittisesti tekodlya
koskevia lupauksia ja varmistaa, ettd innovaatiot eivét syrjaytd ihmiskeskeisyyden periaatteita.
Haastattelujen analysointi vahvisti késitystdni siitd, ettd muotoilijoiden tyd vaatii
tulevaisuudessa yhd enemmain kriittistd teknologian lukutaitoa. Tekodlyn tuoma muutos
muotoilijjoiden tyon sisdltoon ja sen tekemiseen tulee olemaan suuri. Luonnollinen
jatkotutkimusaihe olisikin tarkastella tekijoitd, jotka estdvét yritysten johtoa hyodyntdmaista
muotoilijoiden tuottamaa asiakasymmarrystd padtoksenteossa. Tdmé on ajankohtainen aihe
tilanteessa, jossa tekodly yleistyy nopeasti osana suunnittelu- ja kehitysprosesseja. Vaikka
tekodlylld on potentiaalia tehostaa ja nopeuttaa muotoiluprosesseja, kuten ideointia, analyysia
ja asiakastiedon jdsentdmistd, se ei tdlla hetkelld kykene korvaamaan ihmisen inhimillistd
ymmaérrystd, kontekstin tulkintaa ja empatiaa. Tekodlyn analyysit voivat jddda pintapuolisiksi,
mika kasvattaa riskid siitd, ettd asiakastiedon pohjalta tehdyt johtopdétokset ovat yksipuolisia
tai  virheellisid, erityisesti jos niitd ei tdydennetd muotoilijoiden syvilliselld

asiakasymmarryksella.

Muotoilijoiden ja johdon vilinen kuilu korostuu entisestdin, kun tekoidlyéd aletaan
hyddyntéé tiedon késittelyssd ja raportoinnissa. Haastattelut osoittivat, ettd tutkimustieto, jai
usein ilman konkreettista vaikutusta padtoksentekoon, koska sité ei osata tulkita, jalkauttaa tai
arvostaa osana strategista kehittdmistd. Tdméd ongelma voi pahentua, jos organisaatioissa
syntyy harhakuva siitd, ettd tekodlyn tuottama tieto olisi automaattisesti riittdvad ja
objektiivista, jolloin inhimillinen asiantuntemus sivuutetaan.

Liséksi tekodlyn kayttoonotto lisdd muotoilijoiden kokemaa epdvarmuutta ja muuttaa
tyonkuvia nopeammin kuin organisaatioiden johtotasolla usein tunnistetaan. Tdma
epasymmetria voi edelleen vaikeuttaa vuoropuhelua asiakasymmarryksen merkityksestd ja
heikentdd sen kéyttod liiketoimintapadtoksissa.

Tastd ndkokulmasta jatkotutkimus voisi tuoda arvokasta tietoa siitd, millaiset

rakenteelliset, kulttuuriset tai teknologiset esteet vaikuttavat asiakastiedon hyddyntdmiseen, ja
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miten tekodlyn rooli vaikuttaa siithen, milld tavoin eri toimijat organisaatiossa ymmaértavit ja
arvottavat muotoilijoiden tuottamaa tietoa. Tutkimus voi samalla tuottaa suosituksia siitd,
miten organisaatiot voivat kehittdd sisdisid kyvykkyyksiddn, parantaa tiedonvilitystd ja

vahvistaa asiakasymmarryksen asemaa paitoksenteon ytimessé tekoélyn aikakaudella.
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelukysymykset muotoilijoille ja yritys- ja liiketoimintajohdolle.

Aiheen ja haastattelijan esittely: Olen Nina Kannisto, mukava tutustua. Teen lopputydta
palvelumuotoilusta Lapin yliopiston taiteiden tiedekunnalle. Tutkimukseni keskittyy siithen
mika on muotoilijan rooli asiakaskokemuksen syventdmisessd ja miten tekodlyn
hyddyntdminen organisaatioissa muuttaa asiakaskokemuksen luomista ja muotoilijan tyGta.

Haastattelun tarkoitus ja lupa haastattelulle: Tarkoitus olisi kdyda keskustelua aiheesta
sovitun ajan puitteissa, vieldko sinulla on aikaa tille haastattelulle noin tunnin verran, kuten
meilissd sovimme?

Yritys- ja liiketoimintajohdossa toimiville lisiiksi maininta: Olen haastatellut aiemmin
hieman vastaavalla kysymys kokonaisuudella muotoilun ammattilaisia, mutta tarvitsen
tutkimukseen myos yritys- ja organisaatio johdon nikokulmaa.

Minulla on kysymyksié. jotka olen jakanut kolmeen eri teemaan. Ne ovat asiakaskokemus,
design/suunnittelu tyo ja tekodly. Padkysymyksid on yhteensd 14 kappaletta, joihin useampiin
liittyy my®0s jatkokysymys. Jos jokin kysymys tuntuu vaikealta tai et saa ideasta kiinni niin
sano asiasta ihmeessd minulle, niin muotoilen kysymysté selkeimmaéksi. Ei ole oikeita, eikd
védrid vastauksia vaan haluan kuulla sinun kokemuksiasi asiasta.

Saanko nauhoittaa keskustelumme, sen tarkoitus on ettd voin litteroida sen ja sen avulla
purkaa haastattelun, jotta voin analysoida tistd haastattelusta nousseita aiheita tutkimukseeni.
Tama haastattelu anonymisoidaan, jotta sinua ja mahdollisesti mainitsemaasi yrityksia tai
organisaatioita ei voi tunnistaa tutkimuksesta. Sinun on hyvd myos tietdd, ettd saatan
mahdollisesti tehda lyhyita sitaatteja joistakin sanomistasi asioista. Miltd tdma kaikki sinusta
kuulostaa, annatko luvan nauhoitukselle?

Annan tietysti mielelléni lisdtietoa tutkimuksesta ja sithen liittyvésti tietojen kasittelysta
my6s myohemmin, jos sinulle herdd kysyttavaa siiti.

Onko sinulla kaikki hyvin tai jotain muuta kysyttavaa? Lahdetddnko kysymyksiin?

Haastattelu kysymykset:

Kategoria: Asiakasymmarrys - Asiakaskokemus
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1. Kysymys johdolle: Kuvaako sana asiakasldhtdinen” organisaatiota, jossa
tyoskentelet? Jos kylld, miten asiakaslidht6isyys nikyy kdytanndssa
organisaatiossanne?

2. Kysymys muotoilijalle: Koetko, ettd tydpaikaksi on asiakasldhtdinen? Millé tavoin
tama nékyys sinun tydssési?

(Kysymyksen merkitys: Tamdn kysymyksen avulla ymmarréan 1dhtotilannetta paremmin,
onko asiakaskokemuksen syventdmiselle jo vahvaa kulttuuria yrityksessé, jossa henkild
tyoskentelee. Kdytdnnon esimerkit paljastavat paremmin sen onko kyse todellisesta
toiminnasta vai enemméinkin puheesta. Tdmin kysymyksen kautta saan aineistoa analysoida
muotoilun vaikutusaluetta yrityksissa.)

1. Kysymys johdolle: Seuraako organisaationne sddnndllisesti asiakkaiden tarpeita? Jos
seuraa, milld tavoin tdma toteutuu konkreettisesti?

2. Kysymys muotoilijalle: Miten asiakkaiden tarpeiden seuraaminen nékyy sinun
tyOssdsi? Miten asiakastarpeita kerdtidn ja hyddynnetidn niissad projekteissa missa
sind tyOskentelet?

(Kysymyksen merkitys: Tama on tdrked kysymys, koska systemaattinen asiakasymmaérryksen
keruu on muotoilijan tyon perusta ja paljastaa onko kyseinen tyo pelkkien oletusten varassa.)

1. Kysymys johdolle: Miten organisaationne tukee tyontekijoitd asiakasldahtisessa
ajattelussa ja toiminnassa? Voitko antaa esimerkin?

2. Kysymys muotoilijalle: Saatko tukea asiakasldahtoisen ajattelun ja tyon tekemiseen?
Pystytkd antamaan esimerkin?

(Kysymyksen merkitys: Tdmén kysymyksen kautta haen ymmaérrysta siitd miten
asiakaskokemuksen kulttuuria johdetaan. Jos tuki on jérjestelmaéllistd, muotoilijoiden asema
on yleensd vahva organisaatiossa.)

1. Kysymys johdolle: Onko organisaationne ylin johto kiinnostunut
asiakaspalautteesta? Miten tdmé ndkyy kdytdnnossd ylimmén johdon toiminnassa?

2. Kysymys muotoilijalle: Nakyyko ylimmén johdon kiinnostus asiakaspalautteeseen
sinun ty0ssési, miten?

(Kysymyksen merkitys: Asiakaskokemuksen kehittdmisen tirkeyden méirittelee ylin johto.
Jos kiinnostusta ei ylimmaélld johdolla ole, muotoilijoiden ty6 saattaa jddda helposti
pinnalliseksi.)
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1. Kysymys johdolle: Miten asiakaskohtaamisista saatua tietoa hydodynnetdan
organisaation ylimmin johdon péatoksenteossa?

2. Kysymys muotoilijalle: Miten asiakaskohtaamisista saatua tietoa hyddynnetdan
tiimisi tyOskentelyssa?

(Kysymyksen merkitys: Kysymyksen kautta pyrin paljastamaan, kuinka suoraan
asiakasymmairrys vaikuttaa strategiseen padtoksentekoon.)

1. Kysymys johdolle: Mitkd ovat suurimmat haasteet asiakasldhtoisyyden
kehittdmisessa organisaatiossanne?

2. Kysymys muotoilijalle: Mitkd koet suurimmaksi haasteeksi asiakasldhtdisyyden
kehittdmisessd omassa tyossisi?

(Kysymyksen merkitys: Ymmaértamalla haasteita, tunnistan paremmin missé kohtaa
muotoilijoilla ja tekoélylld voisi olla eniten vaikutuspotentiaalia asiakasldhtdisyyden
kehittdmisessa.)

Kategoria: Ihmislihtoinen suunnittelu - Design tyo

1. Kysymys johdolle: Tyoskenteleeko yrityksessdnne vakituisia palvelumuotoilijoita,
kéayttoliittymésuunnittelijoita, sisédltdsuunnittelijoita tai graafisia suunnittelijoita?

Kuinka vakiintunutta design-tyoskentely on organisaatiossanne?

2. Kysymys muotoilijalle: Minkélaisessa roolissa muotoilijat tydskentelevit
organisaatiossasi? Kuinka vakiintuneeksi koet design tyon aseman tydpaikallasi?

(Kysymyksen merkitys: Haluan kartoittaa, onko muotoilijoilla pysyva jalansija
organisaatioissa. Tdmai vaikuttaa suoraan sithen miten hyvin asiakaskokemusta voidaan
kehittdd ja syventdd muotoilun keinoin. Jatkokysymys syventii alkuperdistd kysymysta.
Satunnaiset projektit versus pysyva toimintamalli vaikuttaa sithen, miten laajasti
muotoilijoilla on mahdollisuus vaikuttaa asiakaskokemukseen.)

1. Kysymys johdolle: Kdyttddko organisaationne palvelumuotoilijoita,
kéayttoliittymésuunnittelijoita, sisdltosuunnittelijoita tai graafisia suunnittelijoita
konsultteina? Minka tyyppisissa projekteissa heitd hyodynnetdan?

2. Kysymys muotoilijalle: Onko sinulla kokemusta tydskentelystd organisaatiossasi
muotoilu konsulttien parissa? Minkilaisiin projekteihin heitd yleenséd kutsutaan
mukaan?
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(Kysymyksen merkitys: Konsulttien kdytto kertoo siitd, missa roolissa designerit ndhdéén ja
missd madrin organisaatio panostaa ulkopuoliseen osaamiseen. Projektiluonteinen kaytto
saattaa antaa viitteitd siitd, missd vaiheissa asiakaskokemukseen kiinnitetdén huomiota.)

1. Kysymys johdolle: Mitkd ovat mielestési tirkeimmat asiat, joita designerit tuovat
organisaatiollenne tyolldan?

2. Kysymys muotoilijalle: Mitd koet tuovasi omalla ty6lldsi muotoilijana organisaatiolle
ja asiakaskokemukselle?

(Kysymyksen merkitys: Haastateltavan kertomat omat kokemukset konkretisoivat paremmin
muotoilijoiden vaikutuksen ja arvon, mik4 liittyy suoraan tutkimuksen teemaan.)

1. Kysymys johdolle: Miten organisaationne johto nikee designerien roolin
asiakaskokemuksen luomisessa ja kehittdmisessda? Mitd osa-alueita he pitdvit siind
designerien vastuulla?

2. Kysymys muotoilijalle: Miten koet, ettd johto nikee muotoilijan roolin
asiakaskokemuksen kehittdmisessi?

(Kysymyksen merkitys: Saan ymmarrysté siitd kuinka hyvin muotoilun ja litketoiminnan
tavoitteet kohtaavat organisaatiossa.)

Kategoria: Tekodly

1. Kysymys johdolle: Onko organisaatiollanne tekoélystrategia? Jos on, millaisista
tarpeista sen luominen on ldhtenyt liikkeelle?

2. Kysymys muotoilijalle: Onko sinun tydssési tullut vastaan teidén organisaation
tekodlystrategiaa tai tekodlyn hyddyntdmiseen liittyvid tavoitteita? Mité tarpeita tai
ongelmia tekodlyn hyodyntidmiselld pyritdédn ratkaisemaan oman kokemuksesi
mukaan?

(Kysymyksen merkitys: Kysymys selvittdd tekodlyn asemaa ja kehitystasoa organisaatioissa,
sekd antaa taustatietoa mydhempiin kysymyksiin.)

1. Kysymys johdolle: Miten tekodlyn kdyttodnotto on muuttanut tai voisi muuttaa
organisaationne kehitysprosesseja? Mitd mahdollisia hyotyjé tai haasteita niet?

2. Kysymys muotoilijalle: Miten tekodlyn kdyttoonotto on vaikuttanut sinun ty6hdsi?
Mitd hyotyjé tai haasteita olet huomannut tekodlyn hyddyntdmisessa ty0ssdsi?
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(Kysymyksen merkitys: Taman kysymyksen avulla kartoitan muutosta kehitystavoissa, joissa
my0s muotoilijat ovat mukana. Jatkokysymykselld haen ymmarrysta tekodlyn vaikutuksista
laajemmin mitd mahdollisuuksia tai haasteita tekodlyn kaytto tuo yksilo- ja
organisaatiotasolla.)

1. Kysymys johdolle: Voisitko kuvitella, ettid organisaationne keriisi tulevaisuudessa
asiakasymmarrystéd pelkdstdan tekodlyn avulla? Miten uskot timén vaikuttavan
organisaationne kasitykseen asiakkaiden tarpeista?

2. Kysymys muotoilijalle: Voisitko kuvitella, ettd asiakasymmarrysté keréttéisiin
tulevaisuudessa vain tekodlyn avulla? Milté ajatus sinusta tuntuu? Miten uskot, etti
tekodlyn varaan rakennettu asiakasymmarrys vaikuttaisi asiakkaiden tarpeiden
ymmaértdmiseen?

(Kysymyksen merkitys: Kysymys pureutuu suoraan sithen, miten tekoily voi korvata tai
tdydentdd muotoilijoiden tyotd asiakasymmaérryksen rakentamisessa.)

1. Kysymys johdolle ja muotoilijalle: Uskotko, ettéd tekoély voisi tulevaisuudessa
korvata muotoilijan roolin asiakasymmarryksen hankkimisessa ja/tai luomisessa? Vai
ndetko tekodlyn ja muotoilijoiden toimivan rinnakkain? Kuvaile ajatuksiasi ja
perustele ndkokulmasi.

(Kysymyksen merkitys: Haastateltava joutuu ottamaan kantaa tulevaisuuden roolijakoon
muotoilijoiden ja tekodlyn vilill4.)

Haastattelun lopuksi: Tassi oli kaikki kysymykset tilla erda, tuliko sinulle viel4 jokin asia,
jonka haluaisit nostaa esille aiheeseen liittyen?
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