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M I T Ä  J O H D O N  K A N N A T T A A  M U I S T A A  

Executive Summary 

Kolme periaatetta kilpailuedun rakentamiseen tekoälyn aikakaudella. 

01 

Asiakkaan tarve ja 

tavoitteet ensin 

Organisaation tehtävä 
on auttaa asiakasta 
onnistumaan omassa 
prosessissaan. 

 
02 

Asiakkaalta-

asiakkaalle-

prosessit ennen 

teknologiaa 

Prosessit yhdistävät 
ihmiset, datan ja 
teknologian asiakkaan 
tavoitteiden 
saavuttamiseksi. 

 
03 

Jatkuva 

parantaminen luo 

kestävän 

kilpailuedun 

Tekoäly vahvistaa 
oppimisen ja 
parantamisen kehää. 
Se ei korvaa sitä. 
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K I R J O I T T A J A  

Petri Selkäinaho 

Miksi kirjoitin tämän esseen? 

Tekoäly on noussut ylimmän johdon tärkeimpien 
keskustelujen joukkoon. Samalla keskustelu alkaa 
usein teknologiasta, vaikka kestävä kilpailuetu syntyy 
paljon syvemmältä: tavasta, jolla organisaatio auttaa 
asiakkaitaan onnistumaan ja johtaa arvonluontiaan. 

Olen tarkastellut tätä kysymystä useasta 
näkökulmasta. Olen johtanut Elisan konsernitason 
Operational Excellence -kehittämistä ja keskitettyä 
Business Intelligence -toimintoa sekä myöhemmin 
tekoälyä hyödyntävän suosittelukoneen ja sitä 
tukevien asiakasdata-, tunnistamis- ja 
autentikointikyvykkyyksien kehittämistä. Nykyisin 
työskentelen konsulttina Suomen suurimpiin 
kuuluvien pörssiyhtiöiden projekteissa. 

Tässä esseessä esitän näkemykseni siitä, miksi 
onnistunut tekoälyn hyödyntäminen rakentuu 
asiakkaan tarpeesta ja tavoitteista, asiakkaalta-
asiakkaalle-prosesseista, luotettavasta datasta ja 
jatkuvasta parantamisesta – ei teknologiasta yksin. 

 

 

KESKEISET  

OSAAMISET  

▪  Operational Excellence 
▪  Business Intelligence 
▪  AI & Recommendation 
Engines 

▪  Data 
▪  Large Enterprise 
Transformation 

L I S Ä Ä  K I R J O I T T A J A S T A  

Taaksepäin katsoen kokonaisuus hahmottuu 

Tämä ajatus ei ole minulle teoreettinen. Johtaessani 2009 alkaen Elisan konsernitason Operational Excellence 
-muutosta näin, miten prosessijohtaminen ja systemaattinen jatkuva parantaminen voivat vahvistaa 
kilpailukykyä, kun niitä johdetaan kokonaisena johtamisperiaatteena eikä irrallisina kehityshankkeina. Keskeistä 
oli yhdistää asiakkaan tarve ja tavoitteet, päästä päähän ulottuva suorituskyky, johdon huomio ja organisaation 
kyky muuttua. Elisa eteni merkittävästi vuosikymmenen 2010–2020 välissä – osakekurssi 3,3-kertaistui ja 
laatutunnustuksia sateli. 
Vuosina 2007–2009 vastuu Elisan keskitetystä Business Intelligence -organisaatiosta oli osa tehtävääni Group 
Controllerina. Tuolta ajalta on jäänyt mieleeni yksi pysyvä oppi: päätökset eivät voi olla luotettavampia kuin 
niiden perustana oleva tieto. Master data ja yhteiset määritelmät voivat vaikuttaa teknisiltä kysymyksiltä, mutta 
niiden liiketoiminta-arvo näkyy välittömästi, kun johto tarvitsee yhteisen näkymän asiakkaisiin, tuotteisiin ja 
suorituskykyyn. 
Vuonna 2016 otin vastuulleni tekoälyä hyödyntävän suosittelumoottorin. Kolmen seuraavan vuoden aikana 
johdin muutosta, jossa prediktiivinen ja adaptiivinen analytiikka tuki asiakaspalvelua, myyntiä ja digitaalisia 
kanavia seuraavan parhaan toimenpiteen suosituksilla. Tulokset ja koko kokemus osoitti, millaista potentiaalia 
operatiiviseen toimintaan upotetulla älykkyydellä on. Samalla se paljasti riippuvuudet: suositukset olivat vain 
niin osuvia kuin niiden taustalla oleva asiakas- ja tuotetieto, asiakkaan tunnistaminen, liiketoimintasäännöt, 
tilannetieto (esimerkiksi asiakkaan konteksti) ja asiakasrajapinnan prosessit. 
Tämä havainto johti luontevasti seuraavaan vastuuseeni: johdin kahden vuoden ajan asiakasdatan sekä 
asiakkaan tunnistamisen ja autentikoinnin kehittämistä. Ulkopuolelta tarkasteltuna siirtymä saattoi näyttää 
etääntymiseltä tekoälystä, mutta todellisuudessa etenin syvemmälle niihin perustuksiin, jotka tekevät tekoälystä 
hyödyllistä ja luotettavaa. Myöhempi konsultointityöni eräiden Suomen suurimpien pörssiyhtiöiden kanssa on 
vahvistanut saman johtopäätöksen: teknologia auttaa asiakasta onnistumaan kestävästi vasta, kun se 
integroidaan hyvin johdettuun asiakkaalta-asiakkaalle-prosessien, datan, päätösten ja jatkuvan parantamisen 
järjestelmään. 
Kun katson taaksepäin, ymmärrän nyt, etten ollut siirtymässä Operational Excellencestä tekoälyyn. Rakensin 
vähitellen saman toimintajärjestelmän eri osia. 
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N Ä K Ö K U L M A  

Kilpailuetu tekoälyn aikakaudella 

Miksi asiakkaan tarpeesta alkava toimintajärjestelmä ratkaisee 
enemmän kuin teknologia 

Tekoäly ei itsessään luo kilpailuetua. Kilpailuetu syntyy siitä, miten 

hyvin organisaatio auttaa asiakkaitaan onnistumaan omissa 

prosesseissaan. Tekoäly on yksi tehokkaimmista uusista 

kyvykkyyksistä tämän tavoitteen saavuttamiseksi – mutta vain silloin, 

kun se rakentuu asiakkaan tarpeesta alkavan toimintajärjestelmän 

varaan. 

Väärä lähtökohta 

Tekoäly on siirtynyt asiantuntijapiireistä ylimmän johdon keskustelujen ytimeen. Hallitukset 

pohtivat investointien tasoa, johtoryhmät vertailevat alustoja ja työntekijät löytävät 

generatiiviselle tekoälylle käytännöllisiä sovelluksia omassa työssään. Innostus on 

ymmärrettävää: tekoäly voi kasvattaa analyyttista kapasiteettia, nopeuttaa tietotyötä ja 

avata mahdollisuuksia, joita oli vielä muutama vuosi sitten vaikea kuvitella. 

Teknologiaan kohdistuva huomio voi kuitenkin kääntää keskustelun järjestyksen vääräksi. 

Organisaatiot aloittavat usein kysymällä, mikä malli pitäisi valita, mihin Copilot kannattaisi 

ottaa käyttöön tai kuinka nopeasti tekoälyagentti voidaan rakentaa. Nämä ovat tärkeitä 

toteutuskysymyksiä, mutta eivät kilpailuedun lähtökohta. Jos ne esitetään liian aikaisin, 

vaarana on, että uudet työkalut asetetaan nykyisen tekemisen päälle ilman, että ensin 

arvioidaan, miten asiakkaan onnistumista ja sitä tukevaa työtä pitäisi kehittää. 

Merkittävämpi kysymys ei olekaan: ”Miten meidän pitäisi käyttää tekoälyä?” Parempi 

kysymys kuuluu: ”Millainen toimintajärjestelmä auttaa asiakasta onnistumaan ja 

mahdollistaa samalla kestävän suorituskyvyn?” Näkökulma siirtyy teknologiahankkeesta 

itse yritykseen: siihen, miten asiakkaan tarve ymmärretään, työ yhdistetään yli 

organisaatiorajojen, päätöksiä tehdään, kokemuksesta opitaan ja toimintaa parannetaan. 

Toimintajärjestelmällä en tarkoita yrityksen IT-arkkitehtuuria enkä pelkästään sitä, mistä 

puhutaan johtamisjärjestelmänä. Tarkoitan kokonaisuutta, jolla organisaatio auttaa 

asiakasta onnistumaan: asiakkaan tarpeesta ja tavoitteista alkavia asiakkaalta-asiakkaalle-

prosesseja, luotettavaa dataa sekä teknologiaa ja tekoälyä, joita kehitetään jatkuvasti 

PDCA-periaatteella. Toimintajärjestelmä on siten johtamisjärjestelmää laajempi käsite. 

Johtamisjärjestelmä – johtaminen, hallintamallit, päätöksenteko ja kyvykkyyksien 

kehittäminen – on toimintajärjestelmän ohjaava osa: se asettaa suunnan, vahvistaa 

teknologiasta saatavia hyötyjä ja muuttaa tarkoituksen tuloksiksi. Jokaisella yrityksellä on 
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tällainen toimintajärjestelmä riippumatta siitä, onko se suunniteltu tietoisesti vai 

muodostunut vähitellen rakenteiden, järjestelmien ja vakiintuneiden tapojen kautta. 

Käsite AI Factory kaipaa tässä lyhyen määritelmän, sillä sitä käytetään usein kuin se olisi 

itsestään selvä. Sillä tarkoitetaan tekoälyn teollista tuotantomallia: yrityksen ytimessä 

toimivaa, toistettavaa koneistoa, joka muuttaa datan järjestelmällisesti malleiksi, 

ennusteiksi, suosituksiksi ja automatisoiduiksi toimenpiteiksi. Kokonaisuuden muodostavat 

dataputket, koneoppimisalgoritmit, kokeilualusta ja ohjelmistoinfrastruktuuri, jotka yhdessä 

synnyttävät jatkuvan oppimisen kehän. Viime vuosina termillä on alettu viitata yhä 

laajemmin myös siihen kypsyystasoon, jolla tekoäly on organisaatiossa niin kattavassa ja 

toistettavassa käytössä, että se tuottaa arvoa monialaisesti läpi toiminnan – ja 

infrastruktuuripuolella laskentaympäristöihin, jotka ”valmistavat älykkyyttä” teollisessa 

mittakaavassa. Olennaista johdon kannalta on kuitenkin se, mihin AI Factory asettuu 

suhteessa arvonluontiin. 

AI Factory ei ole toimintajärjestelmä. AI Factory on yksi 

toimintajärjestelmän kyvykkyyksistä. 

Erottelu on tärkeä. AI Factory voi tarjota yhteisen infrastruktuurin, mallit, datapalvelut, 

käyttöönoton käytännöt, valvonnan ja hallinnan. Se voi tehdä tekoälyn kehittämisestä ja 

hyödyntämisestä teollisen toistettavaa. Se ei kuitenkaan yksin ratkaise, missä asiakkaan 

pitäisi onnistua, mitä suorituskykytuloksia pitäisi priorisoida, miten toimintojen ristiriitaiset 

tavoitteet sovitetaan yhteen tai miten työ suunnitellaan uudelleen. Nämä ovat edelleen 

johtamisen vastuulla. 

Asiakkaan tarve ja tavoitteet ennen teknologiaa 

Kestävin lähtökohta on siksi sama kuin ennen nykyistä tekoälyaaltoa: asiakas. 

Organisaatiot eivät ole olemassa teknologian käyttöönottoa varten, vaan auttaakseen 

asiakkaitaan saavuttamaan heille merkityksellisiä tavoitteita. Asiakkaalta-asiakkaalle-

prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja päättyy asiakkaalle luovutettavaan ratkaisuun, 

asiakkaan kokemukseen ja palautteeseen. Arvo syntyy asiakkaan omassa prosessissa 

silloin, kun ratkaisu auttaa häntä onnistumaan. Prosessien toimiessa syntyy ja käytetään 

tietoa, josta muodostuu yrityksen data. Teknologian tehtävänä on vahvistaa tätä 

järjestelmää, ei määritellä sen tarkoitusta. 

Asiakkaan tarve ja tavoitteet ensin. Asiakkaalta-

asiakkaalle-prosessit ennen teknologiaa. Luotettava data 

perustana. Tekoäly mahdollistajana. 

”Prosessit ennen teknologiaa” ei tarkoita nykyisten prosessien automatisointia. Se 

tarkoittaa asiakkaan tarpeesta alkavan arvonluonnin uudelleensuunnittelua ja vasta sen 
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jälkeen sen tukemista ihmisillä, datalla, automaatiolla ja tekoälyllä. Muuten vaarana on 

automatisoida huonosti toimiva prosessi ja tuottaa huonoa palvelua entistä tehokkaammin. 

Asiakaslähtöinen näkökulma selittää myös, miksi prosessijohtamista ei voi palauttaa 

prosessien dokumentointiin. Asiakkaalta-asiakkaalle-prosessi ylittää toimintojen rajat, 

koska asiakkaan tavoitekin ylittää ne. Se yhdistää päätökset, tiedon, vastuut ja 

kyvykkyydet, joita ratkaisun aikaansaaminen ja asiakkaan onnistuminen edellyttävät. Jos 

toiminnot optimoivat vain omaa tekemistään, rajapinnat lisääntyvät, tieto pirstoutuu ja 

paikallinen tehokkuus voi heikentää asiakkaan kokemusta. Prosessijohtamisen tehtävä on 

ehkäistä juuri tätä.
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Kuva 1.  Kilpailuetua tukeva toimintajärjestelmä: asiakkaan tarvetta ja tavoitteita, asiakkaalta-asiakkaalle-prosesseja, 

luotettavaa dataa sekä teknologiaa ja tekoälyä kehitetään jatkuvasti PDCA-kehän avulla. 
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Tekoäly ei korvaa toimintajärjestelmää – se 
vahvistaa sitä 

Marco Iansiti ja Karim Lakhani esittävät kirjassaan Competing in the Age of AI, ettei 

digitaalista organisaatiota voida johtaa tehokkaasti, jos prosessit, data ja 

organisaatioyksiköt säilyvät toisistaan erillisinä siiloina. He kuvaavat johtajia digitaalisen 

järjestelmän suunnittelijoina, uudistajina, integraattoreina ja vartijoina. Ajatus on vahva, 

koska se siirtää keskustelun yksittäisistä työkaluista toimintatapaan. Olen heidän kanssaan 

samaa mieltä, mutta veisin väitettä askeleen pidemmälle: nämä johtamisvastuut 

muistuttavat huomattavan paljon kypsän prosessijohtamisen tavoitteita. 

Liiketoiminnan ydinprosessien tarkoituksena ei ole koskaan ollut luoda uutta hierarkiaa 

funktionaalisen organisaation rinnalle. Tarkoituksena on ollut rakentaa päästä päähän 

ulottuva vastuu asiakkaan onnistumisesta, yhdistää työ yli siilorajojen ja luoda kurinalainen 

mittaamisen ja parantamisen kehä. Tekoälyaika ei tee tästä johtamisarkkitehtuurista 

vanhentunutta. Se tekee siitä entistä ratkaisevamman. 

Tekoäly oppii organisaation tuottamasta tiedosta. Suuri osa tiedosta syntyy, kun ihmiset ja 

järjestelmät toteuttavat prosesseja: asiakaskohtaaminen kirjataan, tuotteen ominaisuutta 

ylläpidetään, palvelupyyntö luokitellaan, tilaus toimitetaan tai poikkeama ratkaistaan, 

asiakastietoja päivitetään. Jos prosessi on epäyhtenäinen, myös syntyvä data on usein 

epäyhtenäistä. Jos omistajuus on epäselvä, määritelmät ja laadunvalvonta alkavat eriytyä. 

Malli voi olla teknisesti edistynyt, mutta se perii silti ympäröivän toimintajärjestelmän 

todellisuuden. 

Tekoäly ei siten niinkään korvaa toimintajärjestelmää kuin vahvistaa sen vaikutuksia. 

Johdonmukaisessa järjestelmässä se voi nopeuttaa oppimista, tukea parempia päätöksiä 

ja auttaa uudistamaan työtä asiakastulosten ympärille. Pirstoutuneessa järjestelmässä se 

voi skaalata epäselvyyksiä, tuottaa vakuuttavia vastauksia epäluotettavista lähtötiedoista ja 

nopeuttaa paikallista optimointia. Ratkaisevaa ei ole vain se, toimiiko teknologia, vaan 

tietääkö organisaatio, mitä sen avulla halutaan parantaa. 

Liiketoiminnan ydinprosessin omistajan uusi rooli 

Kun aiemmat kokemukseni hahmottuvat saman toimintajärjestelmän osiksi, myös 

prosessinomistajuus näyttäytyy uudessa valossa. Jos asiakkaan tarve ja tavoitteet, 

asiakkaalta-asiakkaalle-prosessit, data ja älykkyys muodostavat yhden järjestelmän, 

prosessinomistaja ei voi olla vain nykyisen työnkulun ylläpitäjä. Hänen vastuullaan on yhtä 

aikaa varmistaa nykyprosessin suorituskyky ja luotettavuus sekä rakentaa tulevaisuuden 

toimintatapaa. Roolin on laajennuttava prosessin säilyttämisestä asiakkaan onnistumista 

tukevan arvonluonnin jatkuvaan uudistamiseen. 

Perinteiset vastuut säilyvät olennaisina. Liiketoiminnan ydinprosessin omistaja huolehtii 

siitä, että prosessi on tunnistettu ja kuvattu asiakkaan näkökulmasta sekä sisältää 

lopputuloksen kannalta kriittiset vaiheet ja tekemiset. Ihmisten on ymmärrettävä 
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asiakkaalta asiakkaalle ulottuva kokonaisuus ja oma roolinsa siinä. Työkalujen, ohjeiden ja 

tiedon on tuettava onnistunutta toteutusta. Poikkeamiin ja muutostilanteisiin on tartuttava 

nopeasti, ja suorituskykyä on arvioitava järjestelmällisesti paremman 

asiakastyytyväisyyden ja sisäisen tehokkuuden saavuttamiseksi. 

Kypsä prosessiomistajuus ei kuitenkaan rajoitu nykyprosessin valvontaan, 

vaatimustenmukaisuuteen tai vaiheittaiseen tai jatkuvaankaan parantamiseen. Mitä 

kypsempää omistajuus on, sitä vahvemmin siihen kuuluu prosessin jatkuva innovointi ja 

uudistaminen: vakiintuneiden oletusten haastaminen, prosessin uudelleenajattelu ja 

tarvittaessa sen korvaaminen kokonaan uudella toimintatavalla. Prosessinomistaja on 

suunnannäyttäjä, joka puolustaa asiakkaan tarvetta, tavoittelee asiakkaan odotusten 

ylittämistä ja johtaa kokonaisuuden muutosta. 

Prosessinomistaja yhdistää siten kaksi vastuuta: nykyisen prosessin suorituskyvyn ja 

luotettavuuden varmistamisen sekä tulevan toimintatavan rakentamisen. Kyse on 

aktiivisesta johtamisesta, ei hallinnollisesta omistajuudesta. Hän vastaa koko prosessin 

jatkuvasta kehittämisestä ja uudistamisesta sekä oman arvovirran sisällä että yhdessä 

muiden prosessinomistajien kanssa. Prosessien välinen ulottuvuus on ratkaiseva. Asiakas 

kokee yrityksen yhtenäisenä palvelupolkuna, vaikka organisaatio johtaa työtä usein 

erillisten toimintojen, järjestelmien, budjettien ja mittareiden kautta. Prosessinomistajan 

tehtävä on yhdistää nämä rajat ylittäväksi kokonaisuudeksi. 

Tekoäly laajentaa kehittämisen agendaa. Prosessinomistajan tulisi tunnistaa, missä älykäs 

tuki auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteensa, parantaa laatua tai reagointikykyä sekä 

vähentää viiveitä ja tarpeetonta työtä. Hänen on erotettava päätökset, joita tekoäly voi 

tukea, vastuista, joiden tulee säilyä ihmisellä empatian, vastuun tai harkinnan vuoksi. 

Rooliin kuuluu myös arvioida, tuottaako prosessi riittävän luotettavaa dataa, ovatko 

määritelmät yhteisiä yli rajojen ja seurataanko teknologian käyttöönoton jälkeen sekä uusia 

riskejä että tavoiteltuja tuloksia. 

Prosessinomistaja ei ole tekoälyn tekninen omistaja. Hän on tekoälyn käyttöönoton 

liiketoimintaomistaja omassa prosessissaan. Hänen vastuullaan on varmistaa, että tekoäly 

auttaa asiakasta onnistumaan, parantaa prosessin suorituskykyä ja toimii yhdessä 

ihmisten, datan ja muun teknologian kanssa. 

Tämä tekee prosessinomistajasta suunnannäyttäjän, uudistajan, muutoksen johtajan ja 

integraattorin. Rooli lähestyy Iansitin ja Lakhanin kuvaamia johtajuusominaisuuksia: 

järjestelmän suunnittelua, uusien toimintatapojen innovointia, organisaatiorajojen ylittävää 

integrointia sekä suorituskyvyn ja luottamuksen vartiointia. Prosessinomistajan erityinen 

kiintopiste on kuitenkin asiakkaan päästä päähän ulottuva lopputulos. Juuri asiakkaan 

tarpeen puolustaminen ja odotusten ylittämisen tavoite estävät uudistumista muuttumasta 

teknologiaksi teknologian vuoksi. 
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Mitä tekoäly ei korvaa 

Tekoäly voi analysoida, ehdottaa ja automatisoida, mutta asiakkaan onnistumisen ja 

organisaation uudistumisen kannalta kaikki olennainen ei palaudu dataan tai laskentaan. 

Kolme ihmisen kyvykkyyttä säilyy erityisen tärkeinä. 

Luova yhteistyö. Ratkaisujen tuottaminen ei vielä synnytä yhteistä ymmärrystä tai 

sitoutumista. Uudistuminen vaatii ihmisten välistä vuoropuhelua, tulkintaa ja yhdessä 

rakentamista. 

Arvostava palaute. Tekoäly voi auttaa palautteen muotoilussa, mutta toisen ihmisen 

antama aito tunnustus vahvistaa luottamusta, merkityksellisyyttä ja sosiaalista asemaa 

tavalla, jota kone ei korvaa. 

Kokonaisvaltainen harkinta. Todellisuus on aina dataa rikkaampi. Päätökset edellyttävät 

kokemuksen, tilanteen, arvojen, vastuun ja seurausten yhteensovittamista – etenkin silloin, 

kun tieto on puutteellista tai tavoitteet ristiriidassa. 

AI Factory tarvitsee johtamisjärjestelmän 

Laajentunut rooli selkeyttää prosessijohtamisen ja AI Factoryn välistä suhdetta. AI Factory 

tarjoaa toistettavan teknisen kyvykkyyden, jonka avulla data voidaan muuttaa malleiksi, 

sovelluksiksi, suosituksiksi ja automatisoiduiksi toimenpiteiksi. Siihen voivat kuulua 

laskentainfrastruktuuri, yhteiset datapalvelut, mallien kehittäminen ja käyttöönotto, 

valvonta, tietoturva ja hallinta. Nämä elementit ovat välttämättömiä, kun organisaatio 

haluaa siirtyä yksittäisistä kokeiluista laajamittaiseen hyödyntämiseen. 

Tekninen toistettavuus ei kuitenkaan vielä merkitse liiketoiminnan toistettavaa arvonluontia. 

Malli voidaan ottaa käyttöön yhdenmukaisesti, vaikka organisaatiolla ei olisi yhteistä 

näkemystä asiakkaan tavoitteesta, jota sillä halutaan edistää. Agentti voi suorittaa tehtävän 

tehokkaasti samalla, kun laajempi prosessi säilyy pirstoutuneena. Suositus voi olla 

tilastollisesti osuva ja silti epäonnistua asiakkaan onnistumisen tukemisessa. Kyky tuottaa 

tekoälyä ei automaattisesti synnytä kykyä auttaa asiakasta onnistumaan. 

AI Factory ei ole toimintajärjestelmä. AI Factory on yksi 

toimintajärjestelmän kyvykkyyksistä. 

Toimintajärjestelmän on yhdistettävä tämä kyvykkyys strategiseen tarkoitukseen, 

asiakastuloksiin, prosessien omistajuuteen, yhteiseen dataan, päätösoikeuksiin, 

suorituskykymittareihin, riskienhallintaan ja jatkuvaan parantamiseen. Prosessijohtaminen 

tarjoaa suuren osan tästä johtamisarkkitehtuurista. Sen avulla voidaan valita kurinalaisesti, 

mihin tekoäly kuuluu, uudistaa ympäröivä työ, sovittaa riippuvuudet yhteen ja oppia 

tuloksista. 

Tämä auttaa ratkaisemaan myös tavallisen hallintaongelman. Jos tekoälyä käsitellään 

erillisenä muutosohjelmana, liiketoiminnot saattavat odottaa asiantuntijoiden tunnistavan 
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käyttökohteet, kun taas teknologiatiimeiltä puuttuu toimivalta muuttaa päästä päähän 

ulottuvaa työtä. Kun omistajuus kytketään liiketoiminnan ydinprosesseihin, vastuu on 

lähempänä asiakasta ja parannettavaa suorituskykyä. Yhteiset tekoäly- ja datatiimit voivat 

tarjota alustat, standardit, asiantuntemuksen ja suojaukset, kun prosessinomistajat johtavat 

käyttöönottoa ja uudistamista yhteisessä toimintamallissa. 

Tuloksena ei ole hajautus ilman ohjausta eikä keskitys ilman liiketoimintayhteyttä, vaan 

integroitu järjestelmä: yhteiset kyvykkyydet ja hallinta yhdistyvät päästä päähän ulottuvaan 

liiketoimintavastuuseen. Tätä siilojen purkaminen käytännössä tarkoittaa. Toiminnot 

säilyvät tärkeinä osaamisen ja kapasiteetin lähteinä, mutta asiakkaan onnistumista 

johdetaan niiden yli. 

Laatu ja erinomaisuus tekoälyn aikakaudella 

Operational Excellence on aina merkinnyt enemmän kuin tehokkuutta. Parhaimmillaan 

siinä rakennetaan organisaatio, joka ymmärtää asiakkaan tarpeen ja arvon syntymisen 

asiakkaan omassa prosessissa ja toimii kurinalaisesti sen parantamiseksi: tekee 

suorituskyvyn näkyväksi, reagoi poikkeamiin, oppii järjestelmällisesti ja parantaa 

toimintaansa ja sen suorituskykyä nopeammin kuin ympäristö muuttuu. Tekoäly laajentaa 

tämän kurinalaisuuden keinovalikoimaa erityisesti tietotyössä, ennustamisessa, 

personoinnissa ja päätöksenteon tuessa. Se ei muuta toiminnan tarkoitusta. 

Jatkuvan parantamisen tuttu logiikka pätee edelleen. Organisaatio asettaa tavoitteen, 

muuttaa työn tekemisen tapaa, arvioi sekä asiakas- että toimintatuloksia ja korjaa suuntaa. 

Muuttunut on järjestelmä, jota parannetaan. Johtajat eivät kehitä enää ainoastaan ihmisten 

ja prosessien vuorovaikutusta, vaan sosio-teknistä kokonaisuutta, jossa ihmiset, data, 

perinteinen automaatio ja tekoäly oppivat toimimaan yhdessä. PDCA-kehä on yhtä 

olennainen mallille ja sen käyttötavalle kuin sitä ympäröivälle prosessille. 

Siksi en usko, että tekoälyajan voittajat erottautuvat pelkästään suurimpien mallien avulla. 

Pääsy malleihin laajenee, työkalut muuttuvat helppokäyttöisemmiksi ja tämän päivän 

tekninen etumatka kaventuu. Tekoäly ei vähennä prosessijohtamisen merkitystä – se tekee 

siitä tärkeämpää kuin koskaan. Mitä enemmän päätöksiä, suosituksia ja tehtäviä tuetaan 

tekoälyllä, sitä tärkeämpää on johtaa asiakkaalta-asiakkaalle-prosessia kokonaisuutena. 

Vahvimmat organisaatiot aloittavat asiakkaan tarpeesta ja tavoitteista, johtavat työtä 

asiakkaalta-asiakkaalle-prosessien kautta, käsittelevät luotettavaa dataa liiketoiminnan 

vastuuna ja käyttävät teknologiaa tietoisesti mahdollistajana. Niiden prosessinomistajat 

varmistavat nykyprosessien suorituskyvyn mutta toimivat samalla suunnannäyttäjinä, 

uudistajina, tekoälyn käyttöönoton liiketoimintaomistajina ja kokonaisuuden 

muutosjohtajina. AI Factory tekee digitaalisista kyvykkyyksistä uudelleenkäytettäviä ja 

skaalautuvia. Toimintajärjestelmä yhdistää kaiken tämän asiakkaan onnistumisen, 

suorituskyvyn, oppimisen ja uudistumisen kehäksi. 

Kilpailuetu ei synny tekoälystä. Se syntyy organisaation 

kyvystä auttaa asiakasta onnistumaan. 
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Vahvimmat organisaatiot parantavat jatkuvasti koko toimintajärjestelmää, lähtien erityisenä 

painopisteenä asiakasymmärryksestä ja sen hyödyntämisestä sekä siitä, miten 

asiakkaalta-asiakkaalle-prosesseilla autetaan asiakasta saavuttamaan tavoitteensa ja 

ylittämään odotuksensa. Juuri tätä tarkoittaa Operational Excellence tekoälyn aikakaudella. 

 

 

J O H T O P Ä Ä T Ö S  

Closing Statement 

Tekoälyaikakauden voittajia eivät ole ne 

organisaatiot, joilla on parhaat työkalut. Voittajia 

ovat ne organisaatiot, joilla on paras 

toimintajärjestelmä hyödyntää niitä. 
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asiakkaalle-
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teknologiaa 
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Jatkuva 
parantaminen luo 
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