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TIVISTELMA:
Ohjelmistorobotiikka ~ (RPA) on  vakiinnuttanut asemansa liiketoimintaprosessien

tehostamisessa, mutta perinteisen sadntépohjaisen automaation rajat ovat tulleet vastaan.
Taman seurauksena on kehittynyt automaation edistynyt versio hyperautomaatio, joka yhdistaa
useampia teknologioita kuten tekoalyd, koneoppimista ja ohjelmistorobotiikkaa. Tassa
tutkielmassa tarkastellaan tata teknologista murrosta sekd sen roolia ja vaikutuksia
asiakaspalveluprosessien kehittamisessa.

Tutkielma toteutettiin kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, jonka avulla koottiin aiheesta
aiemmin julkaistua tutkimustietoa. Tutkielmassa luodaan teoreettinen kokonaiskuva
ohjelmistorobotiikasta ja hyperautomaatiosta, pyritddan ymmartamaan miten kyseiset
teknologiat mahdollistavat prosessien kehittamisen seka millaisia vaikutuksia erityisesti
hyperautomaation kayttoonotolla on asiakaspalveluun.

Tutkielman johtopaatoksend voidaan todeta, ettd vaikka perinteinen ohjelmistorobotiikka
soveltuu erinomaisesti yksinkertaisiin rutiinitehtaviin tuoden omat hyétynsa prosesseihin, ei se
yksin kykene automatisoimaan kaikkia nykypdaivan organisaatioiden tarpeita. Hyperautomaatio
vie asiakaspalveluprosessien kehittdmisen uudelle tasolle laajentamalla perinteisen
ohjelmistorobotiikan kykyja ja poistamalla sen kognitiivisia rajoitteita. Hyperautomaatio ei
ainoastaan tehosta yksittaisia tyovaiheita, vaan mahdollistaa kokonaisten palveluprosessien
automatisoinnin, mikd parantaa yrityksen tehokkuutta, mutta ennen kaikkea asiakaspalvelun
laatua.
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1 Johdanto

Viime vuosikymmenen aikana ohjelmistorobotiikka on vakiinnuttanut asemansa
keskeisena tyokaluna liiketoimintaprosessien tehostamisessa. Tama perinteinen
saantopohjainen automaatio on kuitenkin kohtaamassa rajansa, kun organisaatiot
pyrkivat kasittelemaan yha monimutkaisempaa tietoa. Taman seurauksena on kehittynyt
automaation edistynyt versio hyperautomaatio, joka yhdistdd ohjelmistorobotiikkaa,
tekodlya ja koneoppimista. Tassa tutkielmassa tarkastellaan tata teknologista murrosta
seka sen roolia ja vaikutuksia asiakaspalveluprosessien kehittamisessa. Tutkielma on
suunnattu erityisesti liiketoiminnan kehittdjille ja asiakaspalvelun asiantuntijoille, jotka
etsivat teoreettista ja kaytannon ymmarrysta siirtymasta kohti adlykkaampaa
automaatiota. Lisdksi tutkielma tarjoaa tietoa aiheesta kiinnostuneille opiskelijoille,
jotka haluavat syventdada osaamistaan ohjelmistorobotiikan ja hyperautomaation

viimeaikaisesta kehityksesta seka niiden hydodyntamisestd asiakaspalvelussa.

1.1 Tutkielman tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkielman tavoitteena on luoda teoreettinen kokonaiskuva ohjelmistorobotiikasta (RPA)
ja hyperautomaatiosta sekd tarkastella niiden roolia asiakaspalveluprosessien

kehittamisessa.

Tutkimus pyrkii vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:
1. Miten ohjelmistorobotiikka ja hyperautomaatio mahdollistavat
asiakaspalveluprosessien kehittamisen?

2. Millaisia vaikutuksia hyperautomaation kayttédnotolla on asiakaspalveluun?

Tutkielma rajautuu tarkastelemaan ohjelmistorobotiikkaa ja hyperautomaatiota
asiakaspalveluprosessien nakokulmasta, keskittyen niiden hyotyihin, vaikutuksiin ja

keskeisiin teknologioihin. Tydssa ei kasitella automaation soveltamista muihin



lilketoiminnan osa-alueisiin. Tutkielman rajoitteena on sen tukeutuminen olemassa

olevaan kirjallisuuteen ja raportteihin ilman omaa empiirista aineistoa.

1.2 Tutkimusmenetelmat ja aineistonhaku

Tutkielma toteutetaan kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, jonka avulla pyritdadn
kokoamaan aiheesta aiemmin julkaistua tutkimustietoa. Ldhdeaineisto on keratty
Vaasan yliopiston Tritonia-Finna-hakupalvelun, Google Scholar -hakukoneen seka
EBSCO-tietokannan kautta. Aineisto koostuu vuosina 2018-2025 julkaistuista lahteista,
joihin kuuluu paaasiassa vertaisarvioituja tieteellisia artikkeleita seka yksittaisia muita
lahteita, kuten kirjoja ja verkkosivustoja. Tiedonhaussa kdytettiin englanninkielisia
hakusanoja seka niiden yhdistelmid. Keskeisia hakutermeja olivat Robotic Process
Automation (RPA), hyperautomation, Al ja Intelligent Process Automation (IPA). Hakua
tarkennettiin yhdistamalla keskeisiin hakutermeihin soveltavia maareitd, kuten customer
service, case study ja use cases. Naiden avulla selvitettiin teknologioiden soveltamista ja
vaikutuksia asiakaspalveluymparistdssa. Lisaksi hakuja kohdennettiin syvallisempaan
ymmarrykseen kayttamalla termeja kuten Natural Language Processing (NLP) ja Machine

Learning (ML).

Tyon laatimisessa on hyédynnetty tekodlya ideoimisessa, rakenteen hahmottelussa seka
satunnaisessa suomentamisessa kontekstin ymmartamiseksi. Varsinainen tekstin

tuottaminen, lahteiden analysointi ja johtopadatdsten tekeminen on omaa tyéta.

1.3 Tutkielman rakenne

Tutkielman ensimmadinen luku johdattelee tutkielman aiheeseen ja kasittelee tavoitteita.
Toisessa luvussa kasitelldan ohjelmistorobotiikan maaritelmaa, sen hyotyja ja rajoitteita
seka kayttokohteita asiakaspalveluprosesseissa. Kolmannessa luvussa kasitelldan ensiksi

hyperautomaation maaritelmad ja sen jalkeen siirtymda ohjelmistorobotiikasta



hyperautomaatioon. Neljannessa luvussa keskitytddn hyperautomaation keskeisiin
teknologioihin, erityisesti tekoalyyn, koneoppimiseen ja luonnollisen kielen kasittelyyn.
Viidennessa luvussa esitelldadn  kolme  tapausesimerkkia  hyperautomaation
kayttodnotosta ja tutkitaan sen vaikutuksia operatiivisesti, organisatorisesti seka
asiakaskokemuksien pohjalta. Tutkielman lopuksi viimeisessd luvussa kdydaan lapi

tutkielman johtopaatoksia.



2 Ohjelmistorobotiikka automaation perustana

Taman pdivan nopeatempoisessa tyoympadristossa yritysten on kriittistd kehittaa
parempia tapoja sitouttaa tyontekijoitdan ja suunnitella ratkaisuja yksinkertaisten ja
toistuvien tyon valttamiseksi seka saavuttaakseen parasta mahdollista tulosta (Devarajan,
2018, s. 12). Toiminnanohjausjarjestelmien eli ERP-jarjestelmien kayttoonoton jalkeen
Robotic Process Automation on uusi tyopaikkoja mullistava termi (Santos ja muut, 2020,

s. 405).

2.1 RPA:n maaritelma

RPA-lyhenne tulee englanninkielisista sanoista Robotic Process Automation, jota on
kaytetty suomenkielisessa kirjallisuudessa nimelld ohjelmistorobotiikka. Taulli (2020,
s.21) tarkastelee termin merkitysta RPA:ta kasittelevadssa teoksessaan. Hinen mukaansa
termi on hieman epamaarainen, silla BluePrismin Pat Geary on keksinyt sen vuonna 2012,
kun kasite oli vielda kehittymassa. Termin sana robotic eli robotiikka ei tarkoita fyysista
robottia vaan se kasittdda ohjelmistopohjaisen robotin tai botin, joka automatisoi
ihmisten toimintaa. Taullin mukaan termin sanalle process eli prosessi, paremmin
kuvaava vaihtoehto olisi tehtdvat, silla RPA:n tehtavat ovat osa isompaa prosessia. Taullin
listaamia RPA-bottien suorittamia tehtdvia ovat esimerkiksi tiedon leikkaamista ja
liittamista  sovelluksesta toiseen  sovellukseen, verkkosivun avaamista ja
sisaankirjautumista, sahkopostin avaamista seka tiedon poimimista lomakkeista ja
asiakirjoista. RPA keskittyy suorittamaan tallaisia yksinkertaisia tehtavia, jolloin ihmiset
voivat hyddyntda aikaa ja osaamistaan muuhun. Taullin mukaan termin osa automation
eli automaatio on sen sijaan osuva nimitys, silla automaatio on RPA:n keskeista

toiminnallisuutta.

RPA on teknologia, joka automatisoi liiketoimintaprosesseja kdyttden ohjelmistobotteja
(Santos ja muut, 2020, s. 405). RPA-tyokalut on suunniteltu suorittamaan manuaalisia ja

toistuvia tehtdvia koulutettujen robottien avulla (Osman, 2019, s. 66). Ne jiljittelevat



ihmisten toimintaa ja ovat tarkempia, nopeampia sekd johdonmukaisempia (Vaasan
yliopisto, 2025). Robotit suorittavat tehtavia kayttamalla graafista kayttoliittymaa eivatka
ne muuta mitaan infrastruktuuria, tarkoittaen, ettd ne ovat vuorovaikutuksessa nayton

elementtien kanssa kuten ihmiset (Santos et. al., 2020, s. 409).

Hyva kandidaatti automatisoinnille on liiketoimintaprosessi, joka on saantépohjainen ja
johdonmukainen, sisdltdd suuria maaria transaktioita, paljon datan kasittelya ja
manuaalista ja toistuvaa tyotda sekd alkaa vastaanottamalla tietoa digitaalisista

tiedostoista (Vaasan yliopisto, 2025).

Taulli (2020, s. 21) on sisallyttanyt teoksessaan eri RPA-ohjelmistoyrityksien nakokulmia
RPA:sta paremman kasityksen saamiseksi. UiPathin mukaan RPA on teknologia, jonka
avulla kuka tahansa voi luoda tietokoneohjelmiston. RPA-botit hyoddyntavat
kayttoliittymaa ottaakseen tietoa talteen kuten ihmisetkin tekevat. Sen lisdksi botit
pystyvat tyoskentelemaan kellon ympari pysahtymatta eivatka tee virheitd. Automation
Anywheren mukaan RPA on yksinkertainen mutta tehokas. RPA-botteja voisi kutsua
heidan mukaansa digitaalisiksi tyontekijoiksi. Taullin mukaan mielikuva digitaalisesta
tyontekijasta on paras tapa ajatella RPA:ta. Kyse on siitda, miten automaatioteknologiat
kuten tiedonharavointi voivat kadytannossa jaljitella sitd, mitd tyontekijat tekevat

paivittdin.

2.2 RPA:n hyodyt ja rajoitteet

Santos ja muut (2020, s. 410-411) toteavat, ettda RPA:n yksi suurimmista hyddyista on
robottien kyky tyoskennelld kellon ympari. Robottien kayttdminen antaa ihmisille myos
mahdollisuuden keskittyd tarkeampiin tehtdviin, mika lisda tyotyytyvaisyyttd ja
henkiloston pysyvyyttd. Heista yleinen harhaluulo on, ettd RPA-robotit syrjayttavat
ihmiset mutta sen sijaan ne voivat luoda uusia tyopaikkoja. IEEE:n tutkimus RPA:n

vaikutuksesta tyollisyyteen palvelusektorilla osoittaa, ettd vaikka osa toistuvista
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tyotehtdvista vaheni, vastaavasti RPA:n kehityksen, hallinnan ja asiakaspalveluroolit

lisddantyivat (Choubey, 2024, s. 645).

Santos ja muut (2020, s. 409-410) kuvaavat RPA:n automatisoivan olemassa olevia
prosesseja ja integroituvan jarjestelmiin, minkd etuna on se, ettei uusia kalliita
integraatioita tarvita. Se johtaa pienempiin kustannuksiin ja nopeampiin kehitysaikoihin.
He lisdavat myds, ettd RPA:n kayttamiseen ei tarvita ohjelmointitaitoja silla ohjelmisto

kayttaa raahaa ja pudota -toimintoja.

My0Os asiakaspalvelua voidaan kehittdd RPA:n avulla, silla robotit tekevat vahemman
virheita ja tyoskentelevat laadukkaammin sekd nopeammin (Santos ja muut, 2020, s.
411). RPA kykenee hallitsemaan paljon dataa ja rutiininomaisia tiedusteluja, mika sallii
ihmisten kayttavan enemman aikaa monimutkaisiin asiakastilanteisiin, jotka vaativat
empatiaa, ongelmanratkaisutaitoja ja yksilollistda huomiota (Choubey, 2024, s. 646).

Nama johtavat tyytyvdisempiin asiakkaisiin.

RPA:sta ei ole vain hyotya, sillda haittojakin 16ytyy. Santos ja muut (2020, s. 411-412)
nostavat esiin sen, etta RPA on sopiva vain sadantopohjaisiin prosesseihin, silla robotilta
puuttuu kognitiiviset taidot. Robotteja tdytyy myos valvoa, silla ne eivat pysty
suorittamaan monimutkaisia prosesseja, joissa on paljon poikkeuksia seka tehtavia, jotka

vaativat arvostelukykya tai paattelya.

Koska RPA kayttaa jatkuvasti muuttuvaa graafista kayttoliittymaa Santos ja muut (2020,
s. 413) toteavat, ettd robotin yllapidosta tulee haastavaa. Kun jarjestelmad muuttuu,
robotti taytyy uudelleen konfiguroida ja se on aikaa ja rahaa vievaa. Jotkut yritykset

kohtaavat vaikeuksia myos skaalautuvuuden kanssa (Choubey, 2024, s. 647).

RPA:n kaytto asiakaspalvelussa herattdad myos kysymyksen tietoturvasta. RPA voi kasitelld
arkaluontoista asiakastietoa, joten vahvojen turvallisuustoimien varmistaminen on

tarkeaa (Choubey, 2024, s. 647).
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2.3 RPA:n kdyttokohteet asiakaspalveluprosesseissa

Choubeyn artikkeli (2024, s. 641-648) tarkastelee RPA:n  vaikutuksia
asiakaspalveluprosesseissa. Han toteaa asiakaspalvelun olevan perusteellisen
muutoksen alla RPA:n vuoksi. RPA uudistaa yritysten asiointia asiakkaiden kanssa,
sujuvoittaa toimintaa ja edistaa palvelun laatua. Choubey esittaa kaksi arkipaivan
esimerkkia sahkopostifiltterit ja alykotilaitteet, joita voidaan verrata RPA:n
automaatioon. Sahkopostin filtterit rajaavat ennalta maaritettyjen rajauksien mukaan
saapuvia viestejd ja samaan tapaan RPA asiakaspalvelussa voi rajata asiakkaiden
tiedusteluja ja lahettaa ne oikealle osastolle seka jopa hahmotella alustavan vastauksen
asiasanojen ja kontekstin pohjalta. Alykotilaitteiden kyky suorittaa monimutkaisia
tehtavia aanikomentojen avulla peilaa RPA:n kykya suorittaa monivaiheisia prosesseja
tiettyihin arsykkeisiin asiakaspalveluymparistdssa. Esimerkiksi kun asiakas tekee
tukipyynnon, RPA suorittaa toimintoja monella alustalla, kuten &dlykotiassistentti voi

saataa valaistusta, lamp6étilaa ja musiikkia yhden komennon jalkeen.

Taulukossa 1 on vertailtu prosesseja perinteisten tapojen ja RPA:n vililla. Choubeyn
(2024, s. 643) mukaan vyksi merkittavimmista valittomista hyodyista RPA:sta
asiakaspalvelussa on tiedonsy6tén automatisointi. RPA-botit kykenevat poimimaan
tietoa useista lahteistd kuten sdhkoposteista, lomakkeista sekd dokumenteista, ja
pystyvat lisadamaan tiedon jarjestelmiin suurella tarkkuudella. Se saastdaa aikaa ja

vahentaa ihmisten tekemia virheita.
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Taulukko 1. RPA:n ja perinteisen asiakaspalvelun vertailu (Choubey, 2024, s. 643).

Prosessi

Perinteinen metodi

RPA-metodi

Hyodyt RPA:sta

Tikettien ohjaus

Manuaalinen lajittelu

ja sijoittelu

Automatisoitu

analysointi ja jakelu

35 % nopeampi

ratkaisuaika

Asiakastietojen

hakeminen

5—-7 min/haku

Valiton haku

60 % pienempi

kasittelyaika

Tiedonsyottod

Manuaalinen syotto,

95 % tarkkuus

Automatisoitu syotto,

100 % tarkkuus

Ihmisten virheiden

eliminoiminen

Monijarjestelmainen

prosessien kasittely

Perdakkdinen

manuaalinen kaytto

Yhtaaikainen

automatisoitu kaytto

Nopeampi,

kokonaisvaltainen

palvelu
Virka-ajan Rajoitettu saatavuus | 24/7 saatavuus Lisdaantynyt
ulkopuolella tai ei saatavilla asiakastyytyvaisyys

Automatisoitu tikettien ohjaus on toinen Choubeyn (2024, s. 644) listaama vaikuttava
RPA:n sovellus. Han esittelee tapausesimerkin telekommunikaatioyrityksesta, joka
sujuvoitti asiakaspalvelussa kaytettavaa tikettijarjestelmaansa. RPA ohjelmoitiin
analysoimaan asiakkaiden luomat tiketit, poimimaan keskeisen tiedon ja ohjaamaan
tiketin oikealle osastolle rajattujen kriteerien perusteella. Tama automatisoitu prosessi
vahensi ratkaisuaikaa 35 prosentilla ja lisdasi ensimmaisen yhteydenoton ratkaisua 28
prosentilla. Jarjestelman kyky kategorisoida tarkasti ja priorisoida kiireellisyyden
perusteella takasi sen, etta kriittiset ongelmat ratkaistiin viipymattd, mika lisasi
merkittavasti asiakastyytyvaisyytta.

Choubey (2024, s. 644-645) esittelee toisen tapausesimerkin asiakastietojen
hakemisesta. RPA-ratkaisu toteutettiin suuressa pankissa asiakastietojen hakemisen
automatisoimiseksi eri jarjestelmista puhelinpalvelun aikana. Ennen RPA:ta
asiakaspalvelijoiden tdytyi manuaalisesti hakea tietoa eri jarjestelmistd ja prosessi kesti
noin 5-7 minuuttia puhelua kohti. RPA:n avulla prosessin kesto saatiin vahennettya
muutamiin sekunteihin. Tama toteutus vahensi 60 prosenttia kasittelyaikaa ja lisasi 25

prosenttia asiakastyytyvaisyytta.
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Kuten aiemmassa luvussa mainittiin, RPA pystyy tydskentelemaan kellon ympari, joten
asiakaspalvelu on myds mahdollisesti saatavilla virka-ajan ulkopuolella. Se lisdaa edelleen

RPA:n kayttda asiakaspalvelussa ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.



14

3 Hyperautomaatio

Hyperautomaatio on automaation edistynyt versio, joka on jatkumoa RPA:lle (Madakam
ja muut, 2022, s. 7). Hyperautomaatio yhdistaa useampia teknologioita kuten tekoalya
(Al), koneoppimista (ML), RPA:ta, luonnollisen kielen kasittelyd (NLP) ja monia muita

(Stankov, 2024, s. 179).

3.1 Hyperautomaation maaritelma

Madakam ja muut (2022) esittavat artikkelissaan uutta teknologista ilmiota
hyperautomaatiota, jota voidaan joskus kutsua myods alykkaaksi automaatioksi (1A) tai
digitaaliseksi prosessiautomaatioksi (DPA). Hyperautomaatio on edistynyt teknologinen
automaatioprosessi, joka hydodyntaa edistyneita teknologioita kuten RPA, Al, ML ja NLP
integroimalla niita yhteen jarjestelmaan. Hyperautomaatio tuo esiin ohjelmistorobottien
todellisen potentiaalin, kun ne yhdistetdaan useiden eri tyokalujen ja tekniikoiden kanssa

(Madakam ja muut, 2022, s. 6).

Kavitha (2023) maarittelee hyperautomaation olevan prosessi, jolla lisatdan yritysten
toimintojen automatisointia. Se ei ole vain monotonisten tyétehtavien automatisointia,
silla hyperautomaatiossa hyddynnetdaan useampia teknologioita. Kyky automatisoida
melkein mitd tahansa toistuvia tehtavia on kehittynyt pisteeseen, missa pystytdan jopa
tunnistamaan prosessit, joita voidaan automatisoida ja rakentaa botteja suorittamaan
prosesseja. Hyperautomaatio liittyy automaation kaikkiin vaiheisiin, tunnistamiseen,

analysointiin, suunnitteluun ja automatisointiin (Madakam ja muut, 2022, s. 6).

Stankovin (2024, s. 183) mukaan hyperautomaatio on enemman kuin prosessien
automatisointi. Se on mullistava taloudellinen kehitys, joka kadyttda useampia
teknologioita yksinkertaistaakseen toimintoja ja prosesseja maksimoidakseen

tehokkuuden. Hyperautomaatio on tdaman hetken ja tulevaisuuden teknologia
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lilkemaailmassa. Se edustaa teknologiaa, jossa on tuotteita ja alustoja, jotka toimivat

yhdessa yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi.

3.2 Siirtyma RPA:sta hyperautomaatioon

Patricio ja muut (2025, s. 3) jakavat RPA:n kehitykseen kolmeen vaiheeseen.
Ensimmaisessa vaiheessa RPA 1.0 keskittyi automatisoimaan yksinkertaisia,
saantopohjaisia tehtavia kuten tiedonsyottda ja raportointia. Toisessa vaiheessa RPA 2.0
toi skaalautuvuutta ja hallittavuutta, standardisoituja orkestraatioita seka avustettuja ja
autonomisia robotteja. Nykyisessa vaiheessa RPA 3.0, jota kutsutaan myo6s nimella
hyperautomaatio, yhdistyy Al, tekstintunnistus (OCR), NLP sekd ennakoiva analytiikka.
Niiden  ansiosta  botit oppivat, tulkitsevat ja sopeutuvat muuttuviin
toimintaymparistoihin. Siten RPA on muuttunut operatiivisesta tyokalusta strategiseksi

edesauttajaksi digitaalisessa muutoksessa.

Mayr ja muut (2024, s. 2) tarkastelevat artikkelissaan hyperautomaation taustaa, jota he
nimittavat alykkaaksi prosessiautomaatioksi (IPA). Heiddn mukaansa tyd jasentyy
toisiinsa liittyviksi prosesseiksi, jotka koostuvat tapahtumista, tehtavista ja paatoksista.
Perinteinen prosessiautomaatio perustuu usein ohjelmistorobotiikkaan. Prosessit, jotka
koostuvat toistuvista tehtavistda, mutta joiden volyymi ja toistettavuus eivat ole riittavia
raskaaseen automaatioon, ovat hyvid kandidaatteja ohjelmistorobotiikalle. RPA on
geneerinen termi, joka kattaa monta eri automaatiota. Yhteista naille automaatioille on
suorittaa digitaalisia mutta manuaalisia tehtdvida muuttamatta ohjelmistoja

ohjelmistobottien avulla, jotka imitoivat ihmisia.

Mayr ja muut (2024, s. 3) tuovat esiin ongelman, minka vuoksi hyperautomaatio on
alkanut kehittya. Monia liiketoimintaprosesseja ei voida automatisoida pelkdn RPA:n
avulla, koska niihin tarvitaan kognitiivisia kykyja. Hyperautomaatio sisaltaa tapoja, jotka
voivat ratkaista perinteisten prosessiautomaatioiden rajoitteita. Se edustaa

lahestymistapaa, joka tdydentaa ja laajentaa prosessiautomaatiota tekoalyn avulla.
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Mayr ja muut (2024, s. 3) toteavat, ettd prosessiautomaation tehostaminen
koneoppimiseen  perustuvalla tekodlylla edellyttda merkittavdaa siirtymista
saantopohjaisesta loogisuudesta todennakodisyyteen ja oppimispohjaiseen logiikkaan.
Koska koneoppiminen hyodyntda erilaisia tilastollisia menetelmia ja sita kaytetaan
monin tarkoituksiin, sen maaritelmassa on useita nakokulmia. Prosessiautomaatiossa
koneoppimiseen perustuva tekodly tuo kykya autonomiseen ja itseohjautuvaan
paatoksentekoon. Tekodlyn paatdksenteko on inspiroitunut biologisesta kognitiosta, silla
se pyrkii imitoimaan ihmisten alykkyytta. Yhdessa laskentatehon kehityksen kanssa
tekodly toimii merkittavana vauhdittajana prosessiautomaatiossa, silla se hyodyntaa
monimutkaisia todennakdisyysmalleja, jotka mahdollistavat harkitun ja mukautuvan
paatoksenteon. Taman seurauksena hyperautomaatiolla on potentiaalia automatisoida
monimutkaisia prosesseja ja tehtavia, joiden suorittaminen muuten vaatisi ihmistyota.
Prosessit, jotka potentiaalisesti hyotyvat nadista kyvyista sisaltavat tyypillisesti suuren
maaran muuttujia. Esimerkiksi yksinkertaiset tehtavat kuten laskujen tarkastus tai
monimutkaiset tehtavat kuten tiedon jakaminen datan luottamusmalleissa. Yleisesti
ottaen  hyperautomaatiolla on  mahdollisuuksia  arviointi-,  perustelu- ja
paatoksentekotehtaviin  sekd  prosessin  toteutukseen  deterministisessa ja
todennakoisyyspohjaisessa muodossa. Siten hyperautomaatio voi merkittavasti

vaikuttaa strategiseen liiketoiminnan muutokseen tehostamalla operatiivista toimintaa.

RPA:n ja hyperautomaation eroja nahdaan taulukosta 2, jossa on kuvattu niiden
vaatimuksia. Tarkastellessa datavaatimuksia RPA kykenee kasittelemaan vain rakenteista
dataa ja tiedonsyoton taytyy olla siistia, jarjestettya sekd yhtenaistda. Hyperautomaatio
Voi sen sijaan prosessoida seka rakenteista ettd jasentamatonta dataa ja se vaatii muita
teknologioita kuten Al, NLP, ML ja OCR késittelemdin monipuolista dataa. RPA on
nopeampi ja yksinkertaisempi ottaa kdyttoon kuin tekoalya tarvitseva hyperautomaatio.
Hyperautomaatiolla voidaan automatisoida yksinkertaisista monimutkaisiin prosesseihin,
joissa tarvitaan kognitiivisia kykyja ja paatoksentekoa, kun taas RPA soveltuu vain
yksinkertaisiin ja toistuviin prosesseihin. Hyperautomaatio on erittdin skaalautuva ja

RPA:lla se on rajoitetumpaa. RPA:lla on sen sijaan alhaisemmat kustannukset ja
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yllapitokulut kuin hyperautomaatiolla. RPA tarvitsee vain perusohjelmiston imitoimaan
ihmisten toimintaa ja hyperautomaatio vaatii useampia teknologioita. Sen myoéta
hyperautomaatioon tarvitaan enemman osaamista ja monitieteellisia tyoryhmia, kun
RPA:n kayttd edellyttdaa perustietamystda automaation yllapitoon. RPA seuraa ennalta
maarattyja sdantoja virheiden korjaamiseksi ja hyperautomaatio hyddyntaa tekodlya ja
aiemmin opittua tietoa niiden ratkaisemiseksi. Hyperautomaation kayttd vaatii
pilvipalveluita, Al sovelluksia ja merkittavaa prosessointikapasiteettia. RPA tarvitsee
integrointia perinteisiin jarjestelmiin ja vahaista

yksinkertaisen [T-jarjestelman,

prosessointikapasiteettia.

Taulukko 2. RPA:n ja hyperautomaation vaatimukset (Waduge ja muut, 2024, s. 3).

Vaatimukset

RPA

Hyperautomaatio

Datavaatimukset

Vain rakenteinen data. Vaatii
siistia, jarjestettya ja

yhtenaista tiedonsyottoa.

Voi prosessoida seka rakenteista
ettd jasentamatonta dataa. Vaatii
muita teknologioita kuten Al, NLP,
ML ja OCR kasittelemaan

monipuolista dataa.

Kayttoonotto ja yllapito

Nopeampi ja
yksinkertaisempi
kayttéonotto. Vaatii
muokkaamista paivitysten

yhteydessa.

Monimutkaisempi kdyttoonotto
tekodlyn vuoksi. Vaatii jatkuvaa
oppimista, mallipaivityksia ja

uudelleenkoulutusta.

Prosessikompleksisuus

Soveltuu yksinkertaiseen,
toistuvaan ja
sdantopohjaiseen prosessiin,

jossa on selkeat paatospuut.

Voi automatisoida yksinkertaisista
monimutkaisiin prosesseihin,
paatoksenteko ja kognitiiviset

kyvyt mukaan lukien.

Kustannus ja sijoitus

Alhaisemmat
alkukustannukset ja

yllapitokustannukset.

Korkeampi alkukustannus
tekodlyinfrastruktuurin vuoksi.
Pitkdaikaiset saastot
mukautuvuuden ja

skaalautuvuuden vuoksi.
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Teknologiavaatimukset

Perusohjelmisto imitoimaan
ihmisten toimintaa. Ennalta

maaratyt koodit ja tyonkulut.

Vaatii tekoalyteknologioita (Al,
ML, NLP, OCR). Tekodlymallin
koulutus ja edistynyt

infrastruktuuri.

Skaalautuvuus

Rajoitettu skaalautuvuus,
vaatii manuaalista
uudelleenkonfiguroimista

uusille prosesseille.

Erittdin skaalautuva. Al voi
mukautua uusiin prosesseihin
minimaalisella manuaalisella

konfiguroinnilla.

Osaamisvaatimukset

Teknisen osaamisen
perusteet, konfiguroida ja
yllapitaa saantépohjaisia

automaatioita.

Edistynyt Al osaaminen, datatiede
ja kokemus ML-mallien parissa.
Monitieteellinen tyéryhma

tarvitaan.

Virheiden hallinta

Seuraa ennalta maarattyja
saantoja virheille ja tarvitsee

ihmisia yllattaviin tilanteisiin.

Kykenee ratkaisemaan virheita
tekoalyn avulla ja tekee paatoksia
kontekstin ja aikaisemman opitun

tiedon perusteella.

Infrastruktuuri

Yksinkertainen IT-jarjestelma,
integrointia perinteisiin
jarjestelmiin ja vahaista

prosessointikapasiteettia.

Vaatii pilvipalveluita, Al
sovelluksia ja merkittavaa

prosessointikapasiteettia.
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4 Hyperautomaation keskeiset teknologiat

Haleem ja muut (2021, s. 2) toteavat hyperautomaation olevan todellinen digitaalinen
murros, joka perustuu edistyneisiin teknologioihin kuten RPA, ML ja Al
Hyperautomaatio poistaa yksittdiseen automaatiotyokaluun perustuvien jarjestelmien
rajoitteita yhdistamalla useita automaatioteknologioita. Kuva 1 havainnollistaa

hyperautomaatiokasitteeseen liittyvien monipuolisten teknologioiden kokonaisuutta.

Prosessi-

louhinta

Hyperautomaation
teknologioita

Kuvio 1. Hyperautomaatioon liittyvia teknologioita (Haleem ja muut, 2021, s. 3).

Yksi keskeinen hyperautomaatioon liittyvd teknologia on jo aiemmin kasitelty
ohjelmistorobotiikka eli RPA. Sen lisdksi hyperautomaatioon liittyy muun muassa
prosessilouhinta, Al, ML, NLP, OCR ja DTO. DTO tulee englannin kielen sanoista Digital
Twin of an Organization, jonka voi kdantaa suomeksi organisaation digitaalinen kaksonen.
DTO sisaltad kaikki organisaation tdrkeat tiedot digitaalisessa mallissa ja se on
synkronoitu organisaation nykytilan kanssa, joten malliin perustuvilla toimenpiteilld on

ennustettavissa olevat seuraukset (Lyytinen ja muut, 2023, s.77).
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4.1 Tekodly ja koneoppiminen

Tekodly on koneiden, kuten tietokoneiden kyky simuloida ihmisten alykkyytta (Du-
Harpur ja muut, 2020, s. 423). Koneoppiminen on tieteenala, joka hyodyntaa
automaattisesti tietotekniikkaa jarjestelmien kehittdmiseen ajan kuluessa ja sita
kaytetaan usein tekoadlyn synonyymina (Haleem ja muut, 2021, s. 3). Monessa lahteessa
koneoppiminen kuvataan yhtenda osana Al-teknologiaa. Koneoppiminen kasittaa
algoritmeja ja tilastollisia malleja, jotka on ohjelmoitu oppimaan datasta ja
tunnistamaan siind esiintyvia malleja, mahdollistaen tietokoneiden toiminnan

itsendisesti ilman ihmisten ohjausta (Du-Harpur ja muut, 2020, s. 423).

Afrin ja muut (2025, s. 177-180) tarkastelevat artikkelissaan tyokaluja, jotka hyédyntavat
tekoalytekniikoita RPA-automaation kanssa. He kuvaavat UiPath, Kofax, Automation
Anywhere ja BluePrism yritysten menetelmia. UiPathin arkkitehtuuri perustuu web-
pohjaiseen robottien hallintajarjestelmaan Orchestratoriin, joka on rakennettu .NET-
teknologialla. .NET on Microsoftin tukema sovellusalusta (Microsoft, n.d.). Orchestrator
mahdollistaa RPA-toiminnallisuuksien kehittamisen ja suorittamisen lohkopohjaisen
kayttoliittyman ja erilaisten lisdosien avulla. UiPathin alusta toimii kolmella moduulilla:
UiPath Studio, UiPath Robot ja UiPath Orchestrator. UiPath studiota kaytetdan
suunnittelemaan, mallintamaan ja suorittamaan tyonkulkua. UiPath Orchestratorilla
ladataan botit pilvipalveluun ja otetaan ne kdytt6on seka hallitaan resursseja. Erilaisia
konfiguraatioita kuten kirjautumistietojen tallentamista, suoritusten ajoittamista ja
bottien sdilyttamista suoritetaan myos Orchestratorilla. Tekodly on yhdistettyna UiPathin
alustaan Al Center nimiselld jarjestelmalld. Al Center koordinoi kaikkia tekoalyn
elinkaaren vaiheita kuten ML-mallien kdyttéonottoa, hyodyntamista, hallitsemista ja

kehittamista.
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Helppo
mallien
kayttéonotto

REELEERE]
pudota mallit
RPA
tyonkulkuun

Mallien
monitorointi
ja hallinta

Jatkuva
mallien
alykkyyden
parantaminen

Kuvio 2. ML-mallien integroinnin nelja vaihetta Al Centerissa (Afrin ja muut, 2025, s.
178).

Kuviossa 2 on esitettynda ML-mallien integroinnin nelja vaihetta Al Centerissa.
Ensimmainen vaihe mahdollistaa tekoadlyn saumattoman integraation
automaatioprosesseihin. Al Center yksinkertaistaa kayttoonottoa ja kadyttdjat voivat
ladata omia ML-mallejaan tai valita valmiiksi tehdyistd UiPathin ja avoimen ldhdekoodi
yhteison malleista. Toinen vaihe sallii ML-mallien lisdamisen yksinkertaisella raahaa ja
pudota -kdyttoliittymallda. Kun ML-mallit oppivat datasta, ne alkavat tunnistamaan
jasentamatonta dataa ja niiden kaavoja ja pystyvat tekemdan ennustuksia. Sen avulla
pystytdan lisddmaan automaatioita monimutkaisiin kognitiivisia kykyja vaativiin
prosesseihin. UiPathin alusta mahdollistaa kayttdjien monitoroida ML-malleja ja niita
voidaan paivittaa. Seuraamalla malleja ja automaatioita yhdelld alustalla antaa
enemman nakyvyytta ja helpottaa ymmartamaan mika on toimivaa liiketoiminnalle. Al
Centerin tehokkuus kasvaa ajan myo6ta, kun kokeneet kehittdjat parantavat malleja.
Kehittdjat tunnistavat mallin ennusteita ja paivittavat mallia uudelleenkouluttamalla sita.

Tama lopulta lisaad automaation mahdollisuuksia.
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Afrin ja muut (2025, s.178) esittdavat Kofaxin tapaa automatisoida liiketoimintaprosesseja.
Kofaxilla on dlykas automaatioalusta, joka sisaltdda muun muassa Al- ja RPA-kykyja. Alusta
sallii tiedon ottamisen verkosta, sahkoposteista, paikallisista tiedostoista ja ERP-
jarjestelmista. Se sisallyttaa Al-tekniikoita ja algoritmeja dokumenttien kasittelyyn,
kontekstin tunnistamiseen ja tiedon luokitteluun sahkdposteissa, verkkoportaaleissa ja
dokumenteissa. Tyokalu kayttaa koneoppimista OCR-dokumenttien tunnistamisessa ja

luokittelussa seka NLP:ta analysoimaan sisaltoa.

Afrin ja muut (2025, 5.178-179) tuovat esiin Automation Anywheren kolme RPA-bottia:
tehtdvabotit (TaskBots), metabotit ja IQ-botit. Tehtdvdbotteja kaytetdan
automatisoimaan sdantopohjaisiin ja toistuviin tehtdviin. Metabotteja kaytetdan
uudelleenkaytettdvind palikoina muita botteja varten. IQ-boteilla sen sijaan on
kognitiiviset ja dlykkaat kyvyt prosessoimaan jarjestamatonta dataa. Heilla on myds RPA-
bottien lisdksi Al-agentteja, jotka pystyvat suorittamaan kognitiivisia kykyja vaativia
tehtavia ja tekemaan itsenaisia paatoksia. Al-agentit toimivat ML-algoritmien avulla. Al-

agentit hyodyntavat useita ominaisuuksia, joita on kuvattu taulukossa 3.

Taulukko 3. Automation Anywhere Al-agenttien ominaisuudet (mukaillen Afrin ja
muut, 2025, s.179).

Ominaisuus Kuvaus

Tarkoituslahtdinen Al-agentit on suunniteltu tiettyjen tavoitteiden mukaan.
Autonominen Al-agentit kykenevat operoimaan oman alykkyytensa avulla.
Muisti Al-agentit muistavat suunnitelmansa, kokemuksensa ja

kommunikaationsa, jotta pystyvat jatkamaan tyotaan.

Suunnitelmallisuus Al-agentti luo jarjestyksia tehtavilleen tavoitteen mukaisesti.
Havaintokyky Al-agentit havaitsevat jatkuvasti uutta tietoa.

Paattelykyky Al-agenteilla on kyky tehda paatoksia ja ratkoa ongelmia.
Toimintakyky Al-agentit kykenevat toimimaan.

Afrin ja muut (2025, s. 179) ovat listanneet erityyppisia Automation Anywhere Al-

agentteja. Yksinkertaiset refleksiagentit tukeutuvat ennalta maarattyihin saantoihin ja
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sen hetkiseen dataan tai signaaleihin. Ne ovat tehokkaita suoraviivaisiin kognitiivisiin
tehtaviin, jotka vaativat nopeaa vastausta. Esimerkiksi ne voivat resetoida asiakkaan
salasanan, kun tietyt asiasanat ilmaantuvat keskustelussa. Mallipohjaiset refleksiagentit
hyodyntavat sisdisia malleja, jotka on muodostettu datasta ja havainnoista. Ne
soveltuvat monimutkaisempiin tehtadviin kuten tarjoamaan reittiohjeita kartan ja
reaaliaikaisen sijainnin mukaan. Tavoitepohjaiset agentit eivat vain noudata saantgja,
vaan ne arvioivat metodeja kdyttaen paattelykykya tehtavien suorittamiseksi. Ne voivat
esimerkiksi avustaa aikatauluttamalla tehtavia, joilla on tietyt maaraajat. Oppivat agentit
nimensa mukaan jatkuvasti mukautuvat ja tehostavat toimintaansa oppimansa mukaan.
Ne soveltuvat suosittelujarjestelemiin, koska ne oppivat palautteesta ja

vuorovaikutuksesta.

Myo6s BluePrism on Afrin ja muiden (2025, s. 179-180) mukaan ottaneet kadyttéon
alykkdaan automaatioalustan, joka hyodyntaa tekodlya ja koneoppimista RPA:n kanssa.
Alustalla on suunnittelustudio, jolla voidaan rakentaa automatisoituja prosesseja
yksinkertaisella raahaa ja pudota -toiminnolla, digitaalinen tyontekija, joka koostuu
autonomisesta Al-ohjelmistobotista sekd valvomosta, joka kouluttaa digitaalisia

tyontekijoita ja maaraa niille tehtavia.

Gopalakrishnan (2025, s. 2786—2787) tarkastelee artikkelissaan keskustelevan tekoalyn
teknologisia perustoja asiakaspalvelussa, joita ovat koneoppiminen ja syvdoppiminen
seka luonnollisen kielen kasittely (NLP). Han toteaa koneoppimis- ja syvdoppimismallien
tuovan mukautuvan alykkyyden, joka mahdollistaa jatkuvan jarjestelmien kehityksen.
Han nostaa esiin kattavat koneoppimismenetelmien katsaukset, jotka ovat osoittaneet
ohjattujen oppimismallien olevan erityisen tehokkaita asiakaspalvelusovelluksissa, silla
niiden kyky oppia mittavista asiakasvuorovaikutusaineistoista tarjoaa merkittavia
parannuksia suorituskykyyn. Nama mallit mahdollistavat keskustelevan tekodlyn
jarjestelmien tunnistavan kaavoja ja yleistimaan aikaisemmista vuorovaikutustilanteista,

mika ajan myo6ta luo tehokkaampia vastausmekanismeja.
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Gopalakrishnanin (2025, s. 2787) mukaan vahvistusoppiminen (RL) on noussut vahvaksi
optimointityokaluksi keskustelevan tekodlyn parissa, silla se mahdollistaa jarjestelmien
iteratiivisen  kehittymisen  palautesilmukoiden  kautta, joissa  onnistuneita
asiakasvuorovaikutuksia palkitaan. Han viittaa tutkimukseen, jossa on tutkittu
optimointi algoritmeja. Sen mukaan vahvistusoppiminen voi merkittavasti tehostaa
vastausvaihtoehtojen valitsemisen strategioita kehittamalla niita  jatkuvasti
vuorovaikutusten tulosten perusteella. Syvaoppimisen neuroverkot ovat osoittautuneet
erityisen vaikuttaviksi tunnistamaan keskustelun monimutkaisia kuvioita mahdollistaen
luonnollisemman ja kontekstiin sopivamman vuorovaikutuksen, joka sailyttaa

johdonmukaisuuden usean vuoron mittaisissa keskusteluissa.

Gopalakrishnan (2025, s. 2787) esittdaa myos siirto-oppimisen (TL) mahdollisuuksia.
Siirto-oppiminen on lupaava lahestymistapa organisaatiotason kayttéonotossa, silla se
mahdollistaa tiedon siirtamisen yhdelta alueelta toiselle. Han viittaa tutkimuksiin, joiden
mukaan  siirto-oppiminen  vdhentdaa  merkittavasti  uuden  sovellusalueen
mukauttamiseen tarvittavan datan maaraa. Se tuo keskustelevan tekodlyn
saatavammaksi organisaatioille, joilla on rajalliset koulutusresurssit. Nama itseansa
kehittavat ML-jarjestelmat edustavat tarkeda kehitysta perinteisista saantopohjaisista
asiakaspalveluautomaatioista ja ne mahdollistavat dynaamisen mukautumisen
asiakkaiden vaihtuviin tarpeisiin ja vuorovaikutuskaavoihin. Tama kehityskyky takaa
keskustelevaan tekoadlyyn perustuvien jarjestelmien jatkuvan suorituskyvyn

parantamisen saadun kokemuksen kautta, tuottaen pitkaaikaisia ja kestavia parannuksia.

4.2 Luonnollisen kielen kasittely

Luonnollisen kielen kasittely (NLP) mahdollistaa jarjestelman ymmartaa ja kasitella
ihmisten kieltd, mikd helpottaa tekstimuotoisen datan automaattista kasittelya ja
vuorovaikutusta (Wang, 2025, s. 3). Chachorovska ja muut (2022, s. 70-71) maarittelevat
NLP:n ohjelmistoprosessina, joka muuttaa rakenteisen datan selkokieliseksi tekstiksi.

Heiddn mukaansa sitd voidaan kayttda esimerkiksi tuottamaan tekstisisdltoa
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organisaatioille, kuten automatisoimaan raportteja sekd luomaan mukautettua sisaltéa
verkkoon ja mobiilisovelluksiin. Sitd voidaan myos kayttaa tuottamaan tekstikatkelmia
interaktiivisissa keskusteluissa kuten chatboteissa. Chatbotit tunnistavat kayttdjan
syotteen tunnistamalla siita malleja, silla ohjelmisto on koulutettu tunnistamaan lauseita
ML-metodien avulla. Kun botti tunnistaa syotteestd mallin, se selvittda
vastausvaihtoehdot kyseiselle mallille ja antaa vastauksen. Suurin ero perinteiseen

ohjelmointiin on siing, ettda chatbot ymmartaa myos lauseen kontekstin.

Gopalakrishnanin (2025, s. 2786) mukaan NLP muodostaa kulmakiven keskustelevan
tekoalyn jarjestelmille. Se mahdollistaa koneiden kyvyn ymmartaa, tulkata ja tuottaa
ihmiskielta kontekstiin sopivalla tavalla. Nykyiset NLP-toteutukset ovat kehittyneet
yksinkertaisesta avainsanojen hakemisesta kehittyneeseen semanttiseen analyysiin, joka
tunnistaa asiakaskyselyiden merkityksen ilmaisutavan vaihteluista riippumatta. Tama
mahdollistaa joustavamman ja luonnollisemman vuorovaikutustilanteen

palveluymparistoissa.

Gopalakrishnanin (2025, s. 2786) mukaan sentimenttianalyysi on yksi merkittavimmista
viimeaikaisista NLP:n kehityksista asiakaspalvelun sovelluksissa. Tutkimukset ovat
osoittaneet sen tehokkuuden vuorovaikutustilanteiden mukauttamisessa havaittujen
tunnetilojen perusteella. Sentimenttianalyysin integraatio keskustelevan tekoalyn
kanssa on osoittanut lisddvan asiakastyytyvaisyyttd mahdollistamalla empaattisemmat
ja kontekstiin paremmin sopivat vastaukset. Ndiden yhdistaminen NLP:n kanssa sallii
jarjestelmien prosessoida jasentamatonta kieltd ja muuntaa se rakenteiseksi tiedoksi,
jonka seurauksena saadaan sopivat vastaukset tai toiminnat asiakaspalveluprosessissa.

Tama edustaa merkittavaa edistysaskelta automatisoidussa palvelutuotannossa.
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4.3 Keskustelevan tekodlyn toteutusmallit

Keskusteleva tekodly on hyperautomaation osa-alue ja teknologiat, kuten
koneoppiminen seka luonnollisen kielen kasittely muodostavat perustan keskustelevan
tekodlyn sovelluksille. Gopalakrishnan (2025, s. 2787-2788) jakaa ne kolmeen

paaluokkaan: saantopohjaisiin, tekodlypohjaisiin ja hybridimalleihin.

Gopalakrishnanin (2025, s. 2787) mukaan vyksinkertaisin keskustelevan tekoalyn
implementaatio on sadntopohjaiset chatbotit, jotka noudattavat ennalta maarattyja
saantoja. Ne toimivat tasmallisesti ohjelmoidun ehdollisen logiikan mukaisesti ja luovat
rakenteisen tyonkulun asiakasvuorovaikutukseen ennakoitujen kysymyksien ja
vastausten perusteella. Saantopohjaiset jarjestelmat ovat edelleen tarkea osa
asiakaspalveluymparistéd  suoraviivaisen  implementoinnin  ja  ennustettavien
kayttaytymismallien vuoksi. Gopalakrishnan viittaa tutkimuksiin, joiden mukaan
saantopohjainen arkkitehtuuri vaatii minimaalisia laskennallisia resursseja verrattuna
edistyneempiin vaihtoehtoihin. Vaikka sddntdpohjaiset chatbotit ovat rajoittuneita
suorittamaan monimutkaisia kyselyitd, ovat ne sadilyneet merkittavina sovelluksina
yleisiin suoraviivaisiin asiakaspalvelutilanteisiin, joissa kayttdytyminen on vakaata ja

ennustettavaa.

Gopalakrishnan (2025, s. 2787) kuvaa tekoalypohjaisten sovellusten tuovan
koneoppimisen ja luonnollisen kielen kasittelyn tdydellisen potentiaalin esiin. Ne
mahdollistavat monimutkaiset ja ennestdadan kohtaamattomat asiakastilanteet. Nama
jarjestelmat hyodyntavat todennakoisyyspohjaisia malleja deterministisien saantdjen
sijaan. Tekodlypohjaiset jarjestelmat laajentavat asiakastiedustelujen valikoimaa, joita
voidaan kasitelld ilman ihmiskollegoita. Se on suuri edistys asiakaspalvelun
automatisoinnissa. Edistyneet keskustelevan tekodlyn jarjestelmat hyodyntavat
kontekstimuistia sailyttamaan johdonmukaisuuden moniosaisessa vuorovaikutuksessa.
Ne luovat vastauksia ennustavilla kielimalleilla mahdollistaen luonnollisemman dialogin,

joka muistuttaa ihmisten keskustelumalleja. Jarjestelmat kehittdvat jatkuvasti
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suorituskykyaan vuorovaikutusdatan avulla hyddyntdaen koneoppimista parantaakseen

vastausten tarkkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta.

Gopalakrishnanin (2025, s. 2788) mukaan hybridimalli on monille organisaatioille
tehokkain vaihtoehto, missa tekoalykyvyt ja ihmisten asiantuntijuus yhdistyvat. Nama
yhteistydssa toimivat mallit hyddyntavat tekoalya alustavaan lajitteluun, rutiininomaisiin
kyselyihin ja tiedon kerdaamiseen. Ihmiset tydskentelevat monimutkaisempien ja
sensitiivisempien tilanteiden parissa, joissa empaattisuudesta ja arvostelukyvysta on
hyotya. Nama mallit hydédyntavat automatisoinnin ja ihmisten tuottaman palvelun
vahvuuksia luoden tehokkaamman ja tuottoisamman jarjestelman. Hyvin toteutetut

hybridimallit voivat vahentaa kasittelyaikaa ja samalla parantaa ratkaisujen laatua.

Gopalakrishnan (2025, s. 2788) kuvaa hybridimallien sisaltdavan alykkaan
siirtomekanismin, jonka avulla tekoaly siirtaa kyselyn ihmisagenteille. Siirtomekanismi
perustuu kehittyneisiin algoritmeihin, jotka arvioivat kyselyn monimutkaisuutta ja
tunteellisuutta. Jarjestelma jakaa kontekstin ihmiselle, jotta keskustelua voidaan jatkaa
saumattomasti. Hybridimallien yksi tarkeimmistd ominaisuuksista on se, etta tekoaly
kehittyy jatkuvasti agenttien palautteesta. Organisaatiot, jotka implementoivat
hybridimalleja saavuttavat Gopalakrishnan viittaamissa tutkimuksissa korkeimmat
tulokset asiakaspalvelun parantamisessa tasapainottaen tehokkuuden kasvua ja laadun

parantamista, jotka lopulta johtavat asiakastyytyvaiseen ja -uskollisuuteen.
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5 Hyperautomaation toteutukset ja vaikutukset

Seuraavissa alaluvuissa kasitelladan kolme tapausesimerkkia, joissa hyddynnetdan
hyperautomaatiota. Vaikka esimerkit eroavat toisistaan laajuudeltaan ja teknisilta
ratkaisuiltaan, ne kaikki havainnollistavat automaation merkitystd nykyaikaisissa
palveluprosesseissa. Alaluvuissa kasitelldaan lisaksi tapausesimerkkien tuomia
operatiivisia hyotyja ja vaikutuksia asiakaskokemuksiin sekd organisatorisia vaikutuksia

ja hyotyja.

5.1 Tapausesimerkit ja toteutukset

Jasinska ja muut (2023) kasittelevat artikkelissaan yritystd, joka implementoi
pilottiprojektin ChatGPT:n ja RPA:n integraatiosta vuonna 2023. GPT on kielimalli, joka
on kehitetty osana NLP-alan evoluutiota. ChatGPT on OpenAl:n kehittama ja

ensimmainen kielimalli, joka on tuotu saataville ndin laajassa mittakaavassa.

He (2023, s. 3250-3251) kuvaavat yritys x:3a keskikokoiseksi yritykseksi, joka toimii
Puolan markkinoilla. Yritys tarjoaa aurinkopaneelien huoltoa ja tietoliikenneverkkojen
palveluita vihredn teknologian sektorilla. Yritykselld on 142 tyontekijaa ja se toimii ison
konsernin alihankkijana. Sen lisaksi yrityksella on yksityisasiakkaita ja pienia yrityksia,
joista aiheutuu jopa 1960 huolto- ja asennuspyyntoa kuukaudessa. Yritys kaantyi SAP-
yrityksen puoleen saadakseen apua ongelmiinsa. Osana prosessianalyysid yrityksen
avainhenkilot haastateltiin. Haastatteluista ilmeni seuraavia ongelmia:

- Suuri maara pyynnoista, jotka paatyivat henkilokohtaiseen sdhkopostiin, kasiteltiin
viivastyneina. Viivastymisen syyna oli se, etta tyontekija oli usein poissa toimistolta
asiakaskaynneilla.

- Pyyntdja ei priorisoitu oikein ja asiakkaat joutuivat soittamaan yritykseen
nopeuttaakseen mahdollisia huoltoja.

- Mahdollisia potentiaalisia asiakkaiden menetyksia, silla sahkopostiin ja puheluihin ei

vastattu.
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- Yritys maksoi useampaan otteeseen sopimussakkoja viivastyksien vuoksi.

- Yrityksen imago verkossa heikentyi negatiivisten palautteiden vuoksi.

- Asiakkaita ei informoitu korjausten tilanteesta, minka vuoksi kiireisiin korjaajiin
otettiin jatkuvasti yhteytta vastausta saamatta.

- Kun asiakaspalvelu delegoitiin harjoittelijoille, sahkopostit paatyivat vaarille
osastoille ja vaarille henkildille. Eivatka vaarat henkilot kokeneet olevansa velvollisia
valittaa viestia eteenpain.

- Kieliongelmia kommunikaatiossa, silla yritys tyollistaa paljon tyontekijoita Ukrainasta,

jotka eivat puhu puolaa.

Ongelmien ratkaisemiseksi yritys implementoi pilottiprojektina UiPathin RPA-

ohjelmiston, johon ChatGPT oli integroitu. Jarjestelmaan sisaltyi kaksi itsendisesti

toimivaa bottia, UiPath Orchestrator ja UiPath Studio. Jarjestelma integroitiin ChatGPT:n
kanssa, jolloin saatiin aikaan prosessi, joka suoritti seuraavat tehtavat ilman
ihmiskollegaa:

- Reaaliaikainen lukemattomien sahkdpostien haku postilaatikosta.

- Otsikoiden ja kontekstin poimiminen sahkdposteista.

- Pyynnén luominen ChatGPT:lle, joka sisaltda kaskyn sen analysoimiseksi, haetun
kontekstin kohdistaminen loppukayttdjalle seka viestin prioriteetin maarittamisen
asteikolla 1-10.

- Pyynnon lahettaminen ChatGPT:lle.

- Viestin kohdistaminen, sille sopivan prioriteetin maarittdminen seka viestin

valittdminen ChatGPT:n maarittelemalle kayttajalle.

Projektin kayttoonoton jalkeen keskeiset osa-alueet kokivat parannuksia, kuten viestin
automaattinen valitys oikeille henkildille ja osastoille, prioriteetin maarittaminen
saapuville viesteille sekd automaattinen kdannos kontekstista henkildille, jotka eivat

osaa puolaa.
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Anagnoste (2018, s. 498-499) tuo artikkelissaan tapausesimerkin energiayhtiosta, joka
tarvitsi apua implementoimaan monitoimisen alykkdan automaatioratkaisun.
Energiayhtion haasteina olivat heikko asiakaspalvelu pitkdaikaisten ja suurien
virhemarginaalien vuoksi, merkittava ty0ajan kaytto toistuvissa tydtehtavissa, korkea
paine vastata vanhojen ja uusien asiakkaiden vaatimuksiin samalla kun yllapidetdaan
korkeaa laatutasoa, asiakastuen kustannuksien kasvu lisdantyneiden raporttien ja
tietopyyntdjen vuoksi, henkilokunnan koulutuksen lisddntyneet kustannukset seka

integroimattomat jarjestelmat, jotka estavat yrityksen digitalisaatiota.

Aluksi toteutettiin kolmen paivan tyopaja keskeisten liiketoimintaprosessien vastaavien

kanssa, jossa tehtiin  yksityiskohtainen toteutettavuustutkimus ja luotiin

lilketoimintaperuste. Osallisena olevat prosessit ovat jakautuneet useampiin osastoihin

kuten taloushallinto, asiakaspalvelu, henkilostéhallinto ja verkkopalvelut. Prosesseille

suunniteltiin ja implementoitiin viisi ratkaisua:

- RPA sopiville prosesseille, joiden taytyy tapahtua tiettyna paivana ja kellonaikana.

- ABBY Flexicapture -tyokalu ja RPA kasittelemadan taloushallinnon dokumentteja.

- Chatbotit ja RPA henkilékunnan kouluttamiseen, asiakkaiden kyselemiin
sopimusmuutoksiin ja asiakasmaksuihin.

- Koneoppiminen hinnastopadivityksiin ja sisdisiin transaktioihin.

- Tekodly kasittelemdan monimutkaisia energiaa vaativia prosesseja ydaikaan, kun ei

ole paljon muuta verkkoliikennetta.

Energiayhtidlle suunniteltiin ja luotiin itsendinen dlykds automaatiotiimi, joka
koulutettiin jokaiselle kayttéonotetulle ratkaisulle, jotta muita osastoja ja prosesseja
voidaan tulevaisuudessa automatisoida. Yhtiolle luotiin liiketoimintamalli automaation

asiakastuen hoitamiseksi.

Anagnoste (2018, s. 499) raportoi yhtion ottaneen implementaation jalkeen yli 100

robottia kayttéon yli 120 prosessille. Se on vaikuttanut muun muassa tyontekijoiden
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parantuneeseen ajan kdyttoéon, parantuneeseen asiakaspalveluun ja tyonhakupyyntdjen

kasvuun.

Marcinekova ja muut (2025, s. 4-5) kasittelevat artikkelissaan tekodlypohjaisen
chatbotin kayttoonottoa slovakialaisessa verkkokauppa-alan mikroyrityksessa vuonna
2025. Yritys hallinnoi verkkokauppaa, joka keskittyy kulutustavaroihin seka kasittelee
useita satoja asiakastilauksia ja -kyselyita kuukaudessa. Yrityksella ei ole erillistd osastoa
asiakaspalvelulle vaan tyontekijat, jotka ovat tekemisissa logistiikan, pakkaamisen ja
tilaustenkasittelyn kanssa hoitavat samalla asiakaspalvelua. Se on johtanut rikkonaiseen

tyonkulkuun ja pitkittyneisiin vastausaikoihin.

Ongelmien ratkaisemiseksi yrityksessa implementoitiin webpohjainen Al-chatbot. Se
perustui hybridimalliseen teknologiaan, joka yhdistaa saantopohjaisia
vuorovaikutustilanteita ja luonnollisen kielen kasittelya tarkoituksen tunnistamiseen.
Hybridimallin mukaan chatbot ohjaa kyselyt tarvittaessa ihmiskollegalle. Jarjestelma

integroitiin yrityksen verkkosivuille ja yhdistettiin sisdiseen tilaushallintatietokantaan.

Marcinekova ja muut (2025, s. 15) osoittavat chatbotin kayttoonoton vahentdneen

vastausaikaa, lisanneen asiakastyytyvaisyytta ja parantaneen palvelun saavutettavuutta.

5.2 Operatiiviset hyddyt ja vaikutukset asiakaskokemukseen

Tapausesimerkkien perusteella hyperautomaation kayttéonotto tuo useita hyotyja
operatiiviseen toimintaan ja parantaa asiakaskokemusta. Operatiiviset hyodyt voivat

my0s johtaa taloudellisiin parannuksiin.

Ensimmaisessa tapausesimerkissa Jasinska ja muut (2023, s. 3251) esittelivat kuukauden
kdyttodnoton jalkeen esiin tulleita parannuksia. Viestin valittamiseen oikealle henkildlle
kuluvaa aikaa saatiin vahennettyd, jolla oli merkittava vaikutus asiakaspalveluun ja

tilausten prosessoimiseen. Viestin ohjautuminen oikealle henkil6lle poisti myds riskin
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siitd, etta tilaus jaisi kasittelemattd. Prosessin automatisointi vahensi riippuvuutta
yksittdisesta tyontekijasta ja poisti tarpeen palkata uutta tydntekijaa. Se myos
mahdollisti robotin tyoskentelevan kellon ympari, mika taas edesauttoi tyontekijoiden
sijaisuuksien, lomien ja sairastumisien kanssa. Lisdksi tilauksien priorisoiminen on

vahentanyt mahdollisien sopimussakkojen aiheutumista.

Toisessa tapausesimerkissa Anagnoste (2018, s. 499-500) nostaa esiin yhtion ottaneen
kayttoon yli 100 robottia yli 120 prosessissa. Se on vaikuttanut kaikkiin niihin
prosesseihin vahentamalld 35 prosenttia niiden suorittamiseen kuluvaa aikaa, mika on
helpottanut suuresti tyontekijoiden stressid. TyOntekijat ovat paasseet toistuvien
tehtavien suorittamisesta kdyttdmaan aikaa niiden tulkitsemiseen ja keksimaan
ratkaisuja niille. Siitd on seurannut yli 30 ideaa pilotoida uusia prosesseja
tehokkaammiksi. Vastausaika ulkoisille sidosryhmille kuten toimittajille ja asiakkaille on
parantunut 25 prosentilla, mikd tekee yhtiostd yhden alan parhaista suoriutujista
palvelun ja digitalisaation osalta. Yksi eniten aikaa vieva prosessi liittyi konsernin
sisdiseen tasmaytykseen, missa yli 100 maan laskuja kasiteltiin. Kasittelyaika vaheni 25
prosenttia ja monimutkaisempien tapauksien osalta jopa 45 prosenttia. Nama
muutokset ovat vaikuttaneet positiivisesti palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen,
erityisesti ruuhkahuippujen parantuneen kasittelyn vuoksi kognitiivisten ja

koneoppimiskykyjen avulla.

Kolmannessa tapausesimerkissda Marcinekovad ja muut (2025) kasittelevat chatbotin
implementaation tuloksia seka kvantitatiivisesti etta kvalitatiivisesti. Taulukkoon 4 on
koottu asiakaspalvelun suorituskyvyn muutoksia. Chatbot otettiin kdyttéon helmikuussa
2025 ja tilastoon on otettu neljd kuukautta ennen kadyttoonottoa ja kolme kuukautta

kayttoonoton jalkeen.



33

Taulukko 4. Kuukausittainen asiakaspalvelun suorituskyky (Marcinekova ja muut, 2025,

s. 9).
Kuukausi Kyselyjen | Vastausaika | Chatbotin Siirretty Asiakastyyty-
maara (min) kasittelema ihmiskollegalle | vdisyys (1-5)
Lokakuu 645 118 0 (0,00 %) 645 3,7
2024
Marraskuu | 698 120 0 (0,00 %) 698 3,6
2024
Joulukuu | 715 119 0 (0,00 %) 715 3,8
2024
Tammikuu | 683 116 0 (0,00 %) 683 3,8
2025
Helmikuu | 574 88 349 (60,80 %) | 225 4,1
2025
Maaliskuu | 598 61 457 (76,42 %) | 141 4,3
2025
Huhtikuu | 581 43 496 (85,37 %) | 85 4,4
2025

Ennen botin kayttéonottoa kaikki tiedustelut kasiteltiin tyontekijoiden toimesta.
Vastausaika oli yli 115 minuuttia ja asiakastyytyvdisyys noin 3,7. Helmikuussa botti
otettiin kayttéon ja se alkoi kasitelld suurinta osaa kyselyista. Joka kuukausi on
huomattavissa parannusta sekd kasittelyajassa ettd asiakastyytyvaisyydessa. Voidaan
myos huomata, etta botti oppii vuorovaikutustilanteissa, silld joka kuukausi kyselyita on
siirretty vdhemman ihmiskollegoille. Data osoittaa, ettd chatbot ei vain vahentanyt
tyontekijoiden tyotaakkaa vaan paransi palvelun reagointikykya ja lisasi
asiakastyytyvaisyytta. Kvantitatiiviselta nakokulmalta keskimdardinen vastausaika

vahentyi -45,9 prosenttia ja asiakastyytyvaisyys kasvoi +14,5 prosenttia.
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Asiakkaiden ndkokulmasta chatbot lisdsi palvelun saatavuutta ja jatkuvuutta. He
arvostivat ensisijaisesti ymparivuorokautista saatavuutta, valittomia vastauksia seka

asioinnin helppoutta.

5.3 Organisatoriset vaikutukset ja haasteet

Jasinskan ja muiden (2023, s. 3251) tapausesimerkin suurin organisatorinen vaikutus
koettiin tekstin automaattisessa kadantamisessd, mikd paransi yrityksen sisdista
kommunikaatiota. Suurimpina haasteina sen sijaan olivat matala luottamus prosessin
automatisointiin ja ChatGPT:n tietoturvaan liittyvat huolenaiheet. Artikkelin
julkaisemisaikaan yritys ei ollut viela tehnyt padatosta ottaa koko integraatiota

kaupallisesti kdyttoon, mutta RPA:n kdyttoonotto pysyvasti oli paatetty.

Toisessa tapausesimerkissd Anagnoste (2018, s. 499) toteaa implementaation saaneen
aikaan 130 prosentin nousun tydnhaussa, mika johti alempiin rekrytointikustannuksiin.
Henkildston vaihtuvuus on myoés vahentynyt muutosten myota. Toisaalta tyontekijat ovat
myds peldanneet menettavansa tydpaikkansa eivatka ole uskaltaneet ehdottaa
mahdollisien prosessien automatisointia. Tama on sensitiivinen aihe ja yritysten tulisi
kasitella niitd esimerkiksi siirtdmalla tyontekija toistuvasta tyosta datan tulkintaan tai

rohkaisemaan oppimaan uusia kykyja automatisoinnin myo6ta.

Marcinekova ja muut (2025, s. 10) tuovat kvalitatiivisia tuloksia esiin kolmannessa
tapausesimerkissa. Haastatteluaineistojen perusteella tyontekijat aluksi epailivat botin
kykya inhimillisyyteen ja tydomaaran mahdollista kasvua virheiden vuoksi. Chatbotin
kokemuksen karttuessa nakemykset kuitenkin muuttuivat positiivisemmiksi. Kun
rutiininomaiset kyselyt siirtyivat automaation hoidettavaksi, tyontekijoiden kuormitus
vaheni. Se mahdollisti tyontekijoiden keskittymisen vaativampiin tehtaviin. Lisaksi
chatbotin jatkuva saatavuus vahensi tydajan ulkopuolella tulevien yhteydenottojen

maaraa, mika paransi tyo- ja vapaa-ajan tasapainoa.
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Waduge ja muut (2024, s. 5) tarkastelevat erillisessa artikkelissa hyperautomaation
kayttodnottoon liittyvia organisatorisia haasteita ja riskeja. Sopivien prosessien
tunnistaminen ja investointikustannusten hallinta edellyttdvat organisaatiolta syvallista
ymmarrysta omasta toiminnastaan. Hyperautomaation integraatioon liittyy strategisia
riskeja, kuten taloudellisia menetyksida tai mainehaittoja. Erityinen huolenaihe on
koulutusdatassa esiintyvda manipulaatio tai tahattomat vinoumat, jotka voivat liittya
esimerkiksi sukupuoleen, etnisyyteen tai ideologiaan. Nama eettiset riskit vaativat
organisaatioilta jatkuvaa valvontaa ja varmistusta, jotta automaation tekemat paatokset

pysyvat hyvaksyttavina.
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6 Johtopaatokset

Tutkielman tavoitteena oli luoda teoreettinen kokonaiskuva ohjelmistorobotiikasta ja
hyperautomaatiosta seka tarkastella niiden roolia asiakaspalveluprosessien
kehittamisessa kirjallisuuskatsauksen muodossa. Tutkimuskysymyksilla  pyrittiin
ymmartamaan miten kyseiset teknologiat mahdollistavat prosessien kehittamisen ja

millaisia vaikutuksia erityisesti hyperautomaation kayttéonotolla on asiakaspalveluun.

Ohjelmistorobotiikka eli RPA on vakiinnuttanut asemansa keskeisenda tyokaluna
organisaatioiden palveluprosessien automatisoinnissa. Kaytdannossa RPA tarkoittaa
ohjelmistobottia, joka jaljittelee ihmisen toimintaa ja kykenee suorittamaan
saantopohjaisia ja toistuvia tehtavia, kuten tiedon hakemista ja siirtamista sovelluksesta
toiseen. Se on helppo ottaa kayttoon, toimii virheettémasti seka soveltuu erinomaisesti

rutiininomaisiin tiedusteluihin, nopeuttaen asiakaspalvelutilanteita.

Monia liiketoimintaprosesseja ei kuitenkaan voida automatisoida ohjelmistorobotiikan
avulla, koska niihin tarvitaan paatoksentekokykya ja kognitiivisia kykyja. Sen vuoksi
hyperautomaatio on alkanut kehittyd. Se on prosessi, joka on jatkumoa
ohjelmistorobotiikalle ja hyddyntda useampia teknologioita kuten ohjelmistorobotiikkaa,
tekodlya sekda koneoppimista. Hyperautomaatio vie asiakaspalveluprosessien
kehittamisen uudelle tasolle laajentamalla perinteisen ohjelmistorobotiikan kykyja ja
poistamalla sen kognitiivisia rajoitteita. Se mahdollistaa jasentamattoman tiedon, kuten
vapaamuotoisten asiakasyhteydenottojen kasittelyn ja automaattisen tulkinnan. N&in
ollen hyperautomaatio ei ainoastaan tehosta yksittdisia tyévaiheita, vaan mahdollistaa
kokonaisten palveluprosessien automatisoinnin, mika parantaa sekd operatiivista

tehokkuutta etta asiakaskokemusta.

Hyperautomaation kdyttoonotolla on useita vaikutuksia asiakaspalveluun. Keskeisin
operatiivinen vaikutus on asiakkaalle palveluiden nopeutuminen ja parempi saatavuus,
mika parantaa asiakastyytyvaisyytta. Perinteinen RPA toimii determinististen sdantojen

mukaan, mutta hyperautomaatio osaa analysoida dataa ja kykenee luonnollisen kielen
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avulla tunnistamaan savyja. Hyperautomaatio voi siten palvella asiakkaita ennakoivasti
ja tunnistaa ongelmatilanteet, jolloin se ohjaa palvelun suoraan ihmisasiantuntijoille.

Tama johtaa laadukkaampaan ja virheettomampaan palveluun.

Organisaatiotasolla kayttoonotto vaikuttaa tyontekijakokemukseen ja tyon sisaltoon.
Vaikka hyperautomaatio poistaa rutiinitehtavia, se samalla lisaa mielekkdaampaa tyota ja
vaatii uudenlaista osaamista ja kykya toimia yhteistyossa dlykkaiden jarjestelmien kanssa.
Voidaan todeta, ettda hyperautomaatio ei ainoastaan sadasta kustannuksissa, vaan se
nostaa asiakaspalvelun strategista arvoa muuttamalla sen suorituskeskeista tyosta

enemman arvoa tuottavaksi asiantuntijatyoksi.

Vaikka tutkielman havainnot osoittavat hyperautomaation merkittavia hyotyja, on niiden
yleistettdavyys huomioitava. Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena ja se
pohjautuu aiempiin tutkimuksiin ja niissd esitettyihin tapausesimerkkeihin, jotka
keskittyvat tiettyihin toimialoihin ja organisaatioihin. Sen vuoksi esitettyja 16ydoksia ei
voida suoraan yleistaa kaikkiin yrityksiin ja prosesseihin. Tutkielman I6yddkset antavat

kokonaiskuvan aiheesta eivatka toimi sellaisenaan kdytannon toimintaohjeina.

Tulevaisuudessa hyperautomaation rooli asiakaspalvelussa tulee todenndkoisesti
vahvistumaan entisestdadan tekodlyn ja kehittyvien kielimallien myota. Jatkossa
tutkimusta voitaisiin laajentaa empiirisesti tarkastelemalla lisdda hyperautomaation
kdaytannodn toteutuksia organisaatioissa haastattelujen tai tapaustutkimusten avulla.
Lisaksi olisi hyodyllista tutkia hyperautomaation pitkaaikaisia vaikutuksia, myos muilla

toimialoilla.
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