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Johdanto




eknologia muuttaa tapaamme toimia kuluttajina ja kan-
salaisina. Se vaikuttaa tapaamme kommunikoida, etsii
tietoa ja hyodyntai yritysten ja organisaatioiden tarjoa-
mia tuotteita ja palveluita. Kuluttajat haluavat helppoja
ja nopeita tapoja yritysten ja organisaatioiden kanssa kiytivaan
dialogiin. Yhi useampi askare hoituu verkossa, prosessit automa-
tisoituvat ja palvelusta tulee datan avulla entisti personoidumpaa.
Uuden teknologian avulla poistetaan asiakaskokemuksen
ikavii vaiheita. Viela vuosikymmen sitten odottelimme jonoissa kil-
tisti ja olimme tottuneet toistelemaan tietojamme useaan kertaan
ostoprosessin eri vaiheissa. Nyt odotamme saavamme palvelua heti
ja asiakaskokemuksen olevan saumaton. Asioinnin yritysten ja or-
ganisaatioiden kanssa tulee olla entista helpompaa ja nopeampaa.
Harva jaksaa odotella verkkokaupasta tilattua pakettia muutamaa
paivaa kauempaa, kommunikoinnin ladkirin kanssa tulisi hoitua
videopuhelulla ja maksamisen mielelldin automaattisesti. Muuta-
man vuoden kuluttua tuskin enii seisoskellaan kassajonoissa.
1990-luvulla internet teki digitaalisten palveluiden kehittdmi-
sen mahdolliseksi, ja vuosikymmen myéhemmin mobiiliteknologia
muutti voimakkaasti ennen kaikkea kuluttajien ja palveluntarjoajien
valista kommunikointia. Tekoilyn (AI) ja datan aikakausi ravistelee
yhteiskuntaa kahta edellisti ajanjaksoa voimakkaammin. Tekoilyn
hyodyntiminen tarkoittaa entistd parempaa ja personoidumpaa pal-
velua erilaisia informaatiolihteitid hyédyntamalli. Nopeus kasvaa

koneoppimisen myoti ja vuorovaikutuksesta tulee intuitiivisempaa.



Johdanto

Yrityksille ja organisaatioille digitalisaatio tarkoittaa ennen-
nikemitoénti mahdollisuutta mutta myos isoa haastetta. Modernit
teknologiat ovat kohtuullisen nakymattomii ja kilpailijoiden rat-
kaisujen tunnistaminen on hankalaa. Verkkopalvelun tai mobiili-
applikaation kopioiminen onnistui nopeasti ja edullisesti. Tekoalyl-
14 toteutetut hankkeet ovat kuitenkin haastavampia monistaa, ja
siksi ne onnistuessaan tuottavat nopeasti merkittavai kilpailuetua.
Ulospiin nami teknologioihin tehdyt parannukset nayttaytyvit
tehokkaampana palveluna, kasvavana asiakasymmairrykseni ja
jouhevampana asiointina.

Koska digitaalinen aikakausi uusine teknologioineen vaikut-
taa yha syvemmalle yhteiskunnan rakenteisiin, on tirkeas tarkas-
tella my®6s julkisen sektorin roolia muutoksessa. Esimerkiksi kou-
lutussektori muuttuu merkittivasti digitalisaation ja teknologian
tarjoamien mahdollisuuksien myoté. Useat tutkijat haastavatkin
perinteiset koulutusohjelmat ja opetussuunnitelmat, jotka keskit-
tyvat ulkoaoppimiseen. Koneet oppivat ihmisaivoja nopeammin.
Empatiassa, sosiaalisessa kanssakaymisessi ja taideaineissa ihmi-
set tulevat tulevaisuudessakin paihittdmain robotit.

Tahin kirjaan on koottu kansainvilisesti esimerkkeji eri
toimialojen parhailta, jotka jo nyt hyodyntavit asiakaslahtéisia, in-
novatiivisia ratkaisuja ja keskittyvit toiminnassaan digiajan asiakas-
kokemuksen kehittimiseen. Mukana on kuusi toimialaa: koulutus,
lentoasematoiminta, majoitus, pankkitoiminta, terveydenhuolto ja vihit-
tdiskauppa. Tulevaisuus on taalla nopeammin kuin osaamme kuvitel-
la, siksi asiakaskokemukseen on investoitava jo tiniin. Toivottavasti

tama kirjaa antaa uusia ajatuksia tille mielenkiintoiselle matkalle!
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