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Chat-palvelu on asiakaspalvelukanava, joka mahdollistaa reaaliaikaisen
vuorovaikutuksen asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden valilla verkon tai
sovelluksen kautta. Tekniset edistysaskeleet ja Al-chattibottien integrointi ovat
lisdnneet palvelun ominaisuuksia entisestaan, mika on johtanut palvelun laajaan
kayttdonottoon eri toimialoilla.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, mita yrityksen tulee huomioida
chat-palvelua kayttoonotettaessa. Opinnéaytetydssa pohdittin chat-palvelun
hyotyja seké haittoja niin asiakkaan, yrityksen kuin tydntekijan kannalta.

Opinnaytetyon teoriaosassa perehdyttin  chat-palveluun sekd erilaisiin
chattibotteihin ja niiden ominaisuuksiin. Chattibottien avulla voidaan tehostaa
liketoimintaa seka palvella asiakkaita vuorokaudenajasta riippumatta.

Opinnaytety6n toiminnallisessa osassa toteutettiin mielipidekysely
Tietokeskuksen henkilostolle. Mielipidekyselyyn vastasi 76 Tietokeskuksen
tyontekijaa. Mielipidekyselyssa selvitettiin esimerkiksi henkilokunnan mielipiteita
chat-palvelusta seka mita odotuksia ja vaatimuksia heilla on chat-palvelusta.
Opinnaytetydssa pohdittin, mika chat-palvelu on Tietokeskukselle paras
vaihtoehto.
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Chat support as a part of customer service

Chat support is a customer service channel that enables real-time interaction
between customers and customer service representatives through the internet or
an application. Technological advancements and the integration of Al chatbots
have further enhanced the features of the service, leading to widespread adoption
across various industries.

The objective of this thesis was to explore what companies should consider when
implementing a chat service. The thesis examined the benefits and drawbacks of
the chat service from the perspective of customers, employees, and the
company.

The theoretical part of the thesis delved into the chat service and various types
of chatbots, as well as their capabilities. Chatbots can enhance business
efficiency and serve customers regardless of the time of day.

In the practical part of the thesis, a survey was conducted among the personnel
of Tietokeskus Finland Oy. The survey received responses from 76 employees
of Tietokeskus. The survey aimed to assess the staff's opinions on the chat
service and their expectations and requirements for it. The thesis concludes the
best option for a chat service for Tietokeskus.
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1 Johdanto

Chat-palvelu on asiakaspalvelukanava, joka mahdollistaa reaaliaikaisen
vuorovaikutuksen asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden valilla verkon tai
sovelluksen kautta. Tekniset edistysaskeleet ja Al-chattibottien integrointi ovat
lisdnneet palvelun ominaisuuksia entisestaan, mika on johtanut palvelun laajaan

kayttéonottoon eri toimialoilla.

Tassa opinnaytetydossa selvitetddan chat-palvelun kayttbonottoa osaksi
asiakaspalvelua ja kayttajatukea Tietokeskus Finland Oy:ssa. Tietokeskuksen
kayttajatuessa asiakaspalvelu hoidetaan lahtokohtaisesti puhelimitse seké
sahkopostilla.  Yrityksessa on  pohdittu  chat-palvelun  kayttéonottoa
asiakaspalvelun  tueksi. Toimeksiannon tarkoituksena on Kkartoittaa
Tietokeskuksen tyontekijoiden mielipidetta seka kokemuksia chat-palvelusta.
Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd chat-palvelun hyodyt seka riskit
yritykselle. Tavoitteena on myo6s selvittaa chat-palvelun tuomat mahdollisuudet

yritykselle kayttajatuessa niin tyontekijan kuin asiakkaan nakdkulmasta.

Opinnaytety6 on jaettu kahteen osaan: teoreettiseen seka toiminnalliseen osaan.
Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kaydaan lapi chat-palvelua ja chattibottia
seka naiden tuomia hyotyja ja riskeja yritykselle. Opinnaytetyon toiminnallisessa
osassa toteutetaan mielipidekysely Tietokeskuksen henkilostdlle, ja
mielipidekyselysta saadut vastaukset analysoidaan. Teoreettisen sekéa
toiminnallisen osan pohjalta pohditaan, millainen chat-palvelu palvelee parhaiten
Tietokeskuksen tarpeita niin yrityksen, tyontekijoiden kuin asiakkaiden

nakokannalta.



2 Chat-palvelu

2.1 Yleista chat-palvelusta

Chat-palvelu on reaaliaikainen seka nopea asiakaspalvelukanava verrattaessa
chat-palvelua esimerkiksi puhelinsoittoon tai kankeaan sahkopostiviestittelyyn
(Levelup n.d.). Chat-palvelun avulla asiakkaat voivat esittda kysymyksensa
helposti verkossa valttden maksulliset puhelinjonot tai hitaasti etenevat
sahkopostiviestittelyt (Techtarget 2021). Chat-palvelun kautta asiakaspalvelijan
tavoittaminen on yleensd vaivatonta ja asiakkaiden yhteydenottokynnys on
matala. Helppous, nopeus seka tavoitettavuus tekevatkin chat-palvelusta

houkuttelevan asiakaspalvelukanavan asiakkaille. (Levelup n.d.)

Nopeasti kehittyva digitaalinen maailma on nostanut reilusti asiakkaiden
vaatimuksia seka odotuksia. Asiakkaat odottavat yritysten olevan tavoitettavissa
ympari vuorokauden. Kiireen ja nykyajan hektisyyden vuoksi asiakkaat haluavat
my6s mahdollisuuden hoitaa useita asioita samanaikaisesti, joten chat-palvelu
on usein helpompi ja joustavampi vaihtoehto kuin puhelimessa puhuminen tai

likkeessa asiointi. (Techtarget 2021.)

Asiakaspalvelu muodostaa yrityksen selkdrangan ja asiakaspalvelu on
keskeisessd roolissa kestavan asiakaskunnan rakentamisessa seka
yllapitamisessa. (Techtarget 2021.) Yh& useammat kuluttajat kayttavat
enenemissa maarin verkkokauppoja hankintoja tehdessaan. Hankinnat ja
ostopaatokset tehdaan melko itsendisesti ja henkilokohtaiset kontaktit
asiakaspalveluun vahenevat. Kun ostoksia tehdaan verkossa, verkkosivulle

ilmestyva chat-ikkuna on vaivattomin keino tavoittaa yrityksen asiakaspalvelu.

Toimivan chat-palvelun edellytyksenéd on helppokayttdisyys seka yritykselle etta
asiakkaille. Chat-palvelun on oltava mukautuva yrityksen toimintatapoihin, jotta
sen kayttoonotto on helppoa. Nykypaivana asiakkaat odottavat ja vaativat
henkilokohtaista seka saumatonta asiakaspalvelua kaikissa

asiakaspalvelukanavissa. (GetFeedBack n.d.) Chat-palvelussa asiakaspalvelun



tason odotetaan olevan yhta ammattitaitoista kuin asiakkaan saama

asiakaspalvelu liikkeessa asioidessa.

2.2 Chat-palvelun kayttoonotto yrityksessa

Voidaan sanoa, etta on seitseman paasyyta, miksi chat-palvelun kayttéonotto
hyodyttaa yritysta ja edistdd sen liikketoimintaa. Ensinnédkin chat-palvelu tarjoaa
asiakkaille matalan yhteydenottokynnyksen ja erinomaisen tavoitettavuuden eli
asiakkaalla on mahdollisuus saada vastauksia kysymyksiinsa valittémasti. Chat-
palvelu lisdd myo6s vuorovaikutusta yrityksen ja asiakkaan vdlilla matalan
yhteydenottokynnyksen avulla. Nopea tavoitettavuus madaltaa sek& poistaa
my0ds ostamisen seka asioinnin esteitd, silla asiakkaan kysymykset ja ongelmat

ovat ratkottavissa helposti. (Levelup n.d.)

Chat-palvelun avulla tyontekijan on mahdollista palvella useita asiakkaita
samanaikaisesti, mikd mahdollistaa yhd tehokkaamman tydskentelyn. Chat-
palvelussa on myds mahdollista hyddyntaa esimerkiksi viestipohjia, jolloin
vastaaminen on nopeaa ja tehokasta. Nain ollen chat-palvelu sdastaa aikaa ja
vaivaa my0s tyontekijalta. Chat-palvelu myds keventdd muiden
asiakaspalvelukanavien kuormitusta ja vapauttaa resursseja, joten
asiakaspalvelijat ja asiantuntijat voivat kayttaa aikansa tehokkaammin. (Levelup
n.d.)

Chat-palvelun kayttoonotto voi auttaa yritystd vahvistamaan imagoaan, kun
yrityksen asiakaspalvelu on yha paremmin tavoitettavissa ja vuorovaikutus on
jouhevaa. Chat-palvelun kayttéonotto myds antaa yrityksestd nykyaikaisen
mielikuvan asiakkaalle. Chat-palvelu toimii myos palautekanavana, silla chat-
palvelun kautta asiakkaiden on helppo antaa palautetta esimerkiksi tuotteesta,
palvelusta, asiakaspalvelijan toiminnasta tai yrityksesta. (Levelup n.d.)

Chat-palvelun kayttéonotto on kuitenkin merkittdva huolellista suunnittelua
vaativa projekti, vaikka houkutus nopeaan kayttdonottoon saattaa olla suuri.

Chat-palvelun kayttoonotto voidaan jakaa neljddn osaan: suunnitteluun,



valmisteluun, tavoitteiden asettamiseen sekd seurantaan. Chat-palvelun

kayttoonoton vaiheet on esitetty kuvioon 1.

Tavotteiden

asettaminen Seuranta

Suunnittelu Valmistelu

Kuvio 1. Chat-palvelun kayttdonoton vaiheet (GetFeedBack n.d.).

On tarkeaa suunnitella kayttéonottoaikataulu huolellisesti, jotta henkilostd ei
ylikuormitu uuden palvelun kayttdéonotosta. Ennen kayttéénottoa on hyva pohtia
tarkasti, miksi palvelu halutaan kayttdon ja missa sita tullaan kayttdméaan. On
tarkeaa pohtia, tuleeko chat-palvelu kayttoon koko yritykseen vai ainoastaan
joillekin osastoille yrityksessa. Tavoitteet tulee asettaa sekad yritykselle etta
asiakkaalle. Tavoitteiden ja odotusten asettaminen on hyvin tarke&a ja ne pitaa
toteuttaa ennen chat-palvelun kayttoonottoa. Asiakkaille ei kannata avata ja
tarjota keskeneraista chat-palvelua, jotta asiakas ei saa huonoa kokemusta ja

nain ollen huonoa mielikuvaa yrityksen toiminnasta. (GetFeedBack n.d.)

Kun kayttdonoton syyt ja aikataulu on suunniteltu seké tavoitteet on asetettu, on
aika tutkia erilaisia tyokaluja, joilla chat-palvelu voidaan ottaa kayttdon. Parhaan
tuloksen saavuttamiseksi on suositeltavaa valita tydkalu, joka voidaan integroida
jo olemassa olevaan jarjestelmaan. (GetFeedBack n.d.) Suuremman yrityksen
chat-palvelun kayttoonotto voi olla haastavaa, silla palvelun on pystyttava
vastaamaan suureen maaraan tukipyyntdja. On tarkeaa edetd kayttbénoton
kanssa hitaasti ja aloittaa palvelun testaaminen vain muutamien asiakkaiden
kanssa. Kun kayttoonotto toteutetaan vaiheittain ja rauhassa, on mahdolliset
virheet mahdollista korjata ennen palvelun jakamista koko asiakaskunnalle.
Testaaminen tulee suorittaa sek&a ohjelmistolle ettd asiakaspalvelijoille. Chat-
palvelun testaaminen antaa arvokasta tietoa jarjestelman toimivuudesta

kaytannossa ja sen Kkehitystarpeista. On myos tarkeaa, etta tyontekijat
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koulutetaan hyvin palvelun kayttéonottoa varten. Chat-asiakaspalvelu vaatii
erilaisia taitoja kuin esimerkiksi sahkoposti tai puhelimitse hoidettava
asiakaspalvelu. Etenkaan uusia tyontekijoitd ei kannata siirtda suoraan chat-
asiakaspalveluun, vaan heidan on ensin hyvd aloittaa muista
asiakaspalvelukanavista ja valmistautua huolellisesti uuteen

asiakaspalvelukanavaan. (GetFeedBack n.d.)

On tarkeda muistaa, ettd chat-palvelun kayttdonotto on jatkuva prosessi.
Palvelua on kehitettdva jatkuvasti asiakkaiden tarpeiden ja palautteen
mukaisesti. Palvelun kayttoonotto ei siis lopu, kun chat-palvelu on otettu kayttoon,
vaan sen kehittdminen on jatkuva prosessi, joka edellyttaa yrityksen sitoutumista
(GetFeedBack n.d.).

2.3 Chat-palvelun hyddyt

Reaaliaikainen tuki on yksi ehdoton etu chat-palvelussa, silla chat-palvelun
kautta asiakkaat saavat valitbnta apua minimoiden asiakkaiden odotusajat
vahentéaen samalla heid&n turhautumistansa. (Slaask, n.d) Chat-palvelun avulla
yritykset voivat tarjota henkilokohtaisempaa palvelua asiakkailleen. Chatin avulla
asiakaspalvelijat voivat kayda henkilokohtaisia keskusteluja asiakkaiden kanssa
tarjoten heille yksil6llistda apua ja ratkaisuja. Chatin avulla asiakkaat voivat
helposti lahettdd kuvia ja muita tiedostoja, joita asiakaspalvelijat voivat kayttda
ratkaistakseen asiakkaan ongelman nopeasti. Chat-palvelun avulla yritykset
voivat keratd arvokasta dataa asiakkaiden kayttaytymisesta seka ongelmista.
Chatin avulla yritykset voivat seurata asiakkaiden kysymyksia ja parantaa omaa
palveluaan. Chatin avulla yritykset voivat myods kerata palautetta ja ehdotuksia
tuotteista sekéa palveluista. (Revechat 2022.)

Yrityksen on mahdollista chat-palvelun avulla saastdd kustannuksissa, silla
chatin avulla asiakaspalvelija voi palvella useita asiakkaita samanaikaisesti.
Taman seurauksena chat-palvelussa tarvitaan vAhemman henkilékuntaa kuin
perinteisissd asiakaspalvelukanavissa. Esimerkiksi kasvotusten kaydyssa

asiakaspalvelussa tai puhelin soitossa tydntekijan on mahdollista auttaa
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ainoastaan yhtd asiakasta kerrallaan. (Revechat 2022.) Tarvittaessa chat-
palvelun saa kytkettyd helposti pois kaytosta palveluaikojen ulkopuolelta, jolloin
voidaan s&astaa kuluissa. Palvelun voi talloin muuntaa esimerkiksi
yhteydenottolomakkeeksi, jonka  kautta asiakkaat voivat lahettaa

yhteydenottopyyntdja ongelmiinsa. (Slaask, n.d)

Puhelimen valityksella tapahtuva asiakaspalvelu voi ajoittain olla hankalaa, mikali
asiakas ja asiakaspalvelija eivat ymmarra toisiaan. Tama voi johtua esimerkiksi
huonosta kielitaidosta tai aksentista puheessa, joka tekee ongelman
ymmartamisesta haastavaa kummallekin osapuolelle. Myds yhteysongelmat ovat
iIso ongelma puheluissa, silla asiakkaat voivat soittaa paikoista, joissa kuuluvuus
on heikkoa. Chat-palvelu tuo ratkaisun naihin kumpaankin ongelmaan, silla
palvelun kayttd ei vaadi nopeaa verkkoyhteytta tai kuuluvuutta eivatka aksentit
vaikuta tekstiviestintd&n. Chatin valityksella asiakkaiden ja asiakaspalvelijan on
katevaa valittdéa ongelmaan liittyvia ratkaisuja. (Next7it, n.d)

Chat-palvelun suurin  etu on mahdollisuus hyddyntda automatisoituja
chattibotteja, jotka yha tehostavat yrityksen toimintaa ja vapauttavat resursseja.
Tata Consultancy Services -yrityksen tekeman tutkimuksen mukaan suurista
yrityksisté jo 31,7 % hyodyntaa tekoalya asiakaspalvelussaan. Chattibotit voivat
vastata asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin ja ohjata tarvittaessa asiakkaan
oikealle henkildlle. Chattibotin avulla asiakaspalvelijoilla on enemman aikaa
kasitella monimutkaisempia ja kiireellisempia tukipyyntdja. Chattibotit ovat myds
kaytettavissa ympari vuorokauden, mika lisda asiakastyytyvaisyytté ja parantaa
yrityksen mainetta. (Revechat 2022.)

2.4 Chat palvelun riskit ja heikkoudet

Vaikka chat-palvelulla saavutetaankin useita hyotyja seka mahdollisuuksia, tulee
sen mukana myos tiettyja haasteita sekd riskejd. Toisin kuin perinteiset
asiakastukimenetelmat, kuten puhelu tai kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus,
chat-tuesta puuttuu usein henkilokohtainen kosketus. Asiakkaat voivat tuntea,

ettd heidan ongelmiaan ei ymmarretd taysin tai ettei heidan huolenaiheisiinsa
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puututa tehokkaasti. Tekstipohjainen viestintd voi joskus johtaa myds
vaarinkasityksiin asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Chat-palvelussa
asiakkaan eik& asiakaspalvelijan ole mahdollista kuulla aanensavya tai nahda
iImeita ja eleitd, jolloin vaarinkasityksen mahdollisuus on melko suuri. (Userlike
2019)

Chat-palvelun vaarinkaytté on yksi suurimmista ongelmista, joita palvelun kanssa
kohtaa. Koska useimmissa chat-palveluissa asiakkaiden ei tarvitse tunnistautua
kayttaakseen palvelua, voivat he kayttaytyd asiattomasti tai kayttda palvelua
tarkoituksenmukaisesti vaarin. (Next7it, n.d) Tatd ongelmaa voidaan kuitenkin

ennaltaehkaista lisaamalla palveluun tunnistautuminen.

Kuten myOds muut asiakaspalvelukanavat, my6s chat-palvelu voi ruuhkautua.
Chat-palvelussa voi néin ollen olla viivetta ja asiakkaat voivat joutua odottamaan,
ettd asiakaspalvelija on saatavilla. Asiakkaat saattavat turhautua nopeasti
jonottaessaan  chat-palveluun, silla  chat-palvelu  koetaan  nopeaksi
asiakaspalvelukanavaksi. (Userlike 2019)

Vaikka chat-palvelussa asiakaspalvelijan on mahdollista keskustella useiden
asiakkaiden kanssa samanaikaisesti, voi tama kuitenkin vaikuttaa myos
asiakaspalvelun laatuun, mikéli asiakaspalvelija ei esimerkiksi pysty
keskittymé&an jokaiseen asiakkaaseen kunnolla ja hanelta jaa osa asiakkaan
kertomista yksityiskohdista tai ongelmista huomioimatta. Mikali asiakaspalvelija
ei kiinnitd tarpeeksi huomiota jokaiseen asiakkaaseen, voi seurauksena olla

viivastynyt palvelu tai vaarat ratkaisut. (Userlike 2019)

Chat-palvelu on vahvasti riippuvainen teknologiasta, etenkin chat-alustoista ja
internet-yhteydesta. Tekniset ongelmat, kuten chat-alustan toimintahairiot, voivat
haitata asiakkaan saamaa kokemusta ja johtaa asiakkaiden tyytymattomyyteen.
Tietyt asiakkaiden ongelmat voivat vaatia visuaalisia esityksia tai selityksia, joita
voi olla haastavaa tarjota chat-ymparistossd. Taman seurauksena
monimutkaisten teknisten ongelmien ratkaiseminen voi olla haastavaa ja
asiakaspalvelijan tulee ohjata asiakkaita yksityiskohtaisten ohjeiden avulla.
(Userlike 2019) Chat-palvelua kaytetddn yha enemman mobiililaitteiden kautta.
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Vaikka yrityksen verkkosivustot olisivatkin optimoitu pienemmille ruuduille, tulee
varmistaa, ettd chatin ominaisuudet toimivat myds mobiililaitteilla. Vaikka chat-
palvelu toimisikin erinomaisesti mobiililaitteilla voivat asiakkaat silti turhautua,

silla kirjoittaminen puhelimella on haastavampaa kuin tietokoneella. (Next7it, n.d)

Globaaleissa yrityksissd kielimuurit voivat myds muodostaa merkittavan
haasteen chat-tuessa. Monimutkaisten asioiden tai teknisen terminologian
ymmartaminen ja niiden kertominen voi olla vaikeampaa tekstin avulla etenkin,
kun ollaan tekemisissa ulkomaalaisen asiakkaan kanssa. Ulkomaalaiset
asiakkaat ovat myo6s tottuneet kohtelijaisempaan ja huomaavaisempaan
kielenkaytt6on kuin suomalaiset, miké tulisi nopeatempoisessa chat-palvelussa
muistaa. (Userlike, 2019)

2.5 Asiakaspalvelu chat-palvelussa

Chat-palvelun valityksella tapahtuva asiakaspalvelu ei valttamatta juurikaan eroa
kasvokkain tapahtuvasta asiakaspalvelusta. Verkossa asiakkaat voivat kuitenkin
lahtbkohtaisesti itse asioida anonyymisti. Asiakkaat kuitenkin vaativat ja
kaipaavat henkilokohtaista seka valitonta palvelua. (Smilees. n.d.)

Chat-asiakaspalvelun nelja tarkeintd ominaisuutta ovat asiakaspalvelijan nopeat
vastaukset, asiassa pitdytyminen, hyva kielioppi sek& inhimillinen palvelu

(Smileezn.d.). Nama nelja ominaisuutta on esitetty kuviossa 2.

Inhimillinen
palvelu

Nopeat Pitaydy

vastaukset asiassa Kielioppi

Kuvio 2. Chat-asiakaspalvelun nelja ohjetta (Smilee2 n.d.).
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Chat-palvelussa tyoskentelevia asiakaspalvelijoita kutsutaan yleensa live-chat-
agentiksi. Reaaliaikaisesti tapahtuvan chat-palvelun tarkein tehtdva on vastata
asiakkaan kysymyksiin nopeasti ja tehokkaasti. Hyvan chat-asiakaspalvelijan
tulee kommunikoida selkeasti, jotta hdnen antamansa vastaukset ovat helposti
ymmarrettavissa. Mikali kommunikaatio on epéselvaa, saattaa asiakas turhautua
sekd hammentya ja nain ollen asiakkaan ongelma saattaa jaada ratkomatta.
Chat-asiakaspalvelijan tulee osata kysya asiakkaalta oikeita kysymyksia, jotta
keskustelu etenee ja asiakkaan ongelma saadaan ratkottua toivotulla tavalla.
(Freshworks 2020.) Mikéli asiakaspalvelija hoitaa usean asiakkaan asioita
samanaikaisesti, on erityisen tarkeaa, etta jokaiselle asiakkaalle kuitenkin
vastataan nopeasti ja asiakkaan viestit luetaan huolella. Mikali asiakkaalle tulee
mielikuva siitd, etta asiakaspalvelijalla kestaa vastata, asiakaspalvelija ei lue
asiakkaan viesteja huolella tai asiakaspalvelija kysyy samoja kysymyksia
uudelleen, saattaa asiakas kokea suuren pettymyksen sekéa asiakaskokemus jaa

negatiiviseksi.

Automatisoidun chat-palvelun, eli chattibotin, erottaa chat-asiakaspalvelijasta
inhimillinen kosketus. Chat-asiakaspalvelijan tulee asettaa keskustelulle oikea
savy, tarjota lampimia seka aidosti hyodyllisia vastauksia. Vastausten tulee erota
robottimaisista yksitavuisista vastauksista ja on tarkeaa, etta vastauksista
asiakkaan on mahdollisuus aistia asiakaspalvelijan kéarsivallisyys sekd empatia.
Chat-asiakaspalvelijan olisi hyvé vastata nopeasti, lyhyesti seka informatiivisesti.
On kuitenkin tarkeaa, ettd asiakaspalvelijan vastausten kieliasu on kielellisesti
oikein. Vastaukset tulee oikolukea ja mahdolliset oikeakielisyysvirheet tulee
korjata. Mikali asiakas esimerkiksi kysyy, onko vaihtoehtoista tuotetta saatavilla,
tulisi chat-asiakaspalvelijan osata kertoa tuotteen lisaksi muita hyddyllisia
lisatietoja kuten hinta, mahdolliset alennukset tai pakettitarjoukset. Chat-palvelu
voikin olla tehokas myyntikanava ja chat-asiakaspalvelijan tulisikin hyddyntaa
mahdollisuuksia lisamyyntiin. On kuitenkin tarke&a, ettd lisatuotteita tai -
palveluita tarjotaan oikea-aikaisesti, jotta siitd ei tule asiakkaalle tOykea tai
hyokkaava mielikuva. (Freshworks 2020.)
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Chat-asiakaspalvelun odotetaan olevan nopea asiakaspalvelukanava.
Lahtokohtaisesti asiakkaat eivat ole valmiita jonottamaan pitkia aikoja
puhelimessa eivatkd chat-palvelussa. Chat-palvelussa asiakkaat odottavat
saavansa vastauksen kysymyksiinsa keskimaarin 30 sekunnin sisalla viestin
lahettamisesta (Freshworks 2020). Useimmat asiakkaat valitsevat chat-palvelun
soiton sijaa, silla heilla on mielikuva, ettéa chat-palvelusta saa asiakaspalvelua

nopeammin seka jonottamatta (Freshworks 2020).

Chat-palvelun tarkein tehtava on tunnistaa ja ratkaista asiakkaan ongelma eli
nain ollen asiassa pitadytyminen on tarkeaa. Mikali asiakaspalvelija ei pysty tai
osaa ratkaista asiakkaan ongelmaa, tulee hanen ohjata asiakas henkiltlle, joka
osaa asiakkaan ongelman ratkaista paremmin. Kuten kaikessa tyoskentelyssa,
myo6s chat-asiakaspalvelussa tiimitydskentely on tarkeaa. (Freshworks 2020.)
Mikali  chat-asiakaspalvelija ~ joutuu  siirtam&én  asiakkaan  toiselle
asiakaspalvelijalle, on tarke&d, ettéd chat-asiakaspalvelijan saamat lahtotiedot
siirtyvat myds toiselle asiakaspalvelijalle automaattisesti, jotta seuraavan
asiakaspalvelijan on mahdollista hyddyntaa jo saatuja tietoja eika asiakkaan

tarvitse kertoa ongelmaansa uudelleen alusta alkaen.

Chat-asiakaspalvelijan tulisi osata tulkita asiakkaan kirjoittamat viestit ja niiden
taustalla oleva mielentila. Kun asiakas vaikuttaa olevan poistumassa chat-
palvelusta tai jopa kokonaan yrityksen verkkosivuilta, chat-asiakaspalvelijan tulisi
kyetd nopeasti keksid keinot saadakseen asiakas jadmaan esimerkiksi

alennuksen tai tarjouksen avulla (Freshworks 2020).
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3 Chattibotti

3.1 Chattibotin maaritelma

Chattibotit ovat automatisoituja tietokoneohjelmia, jotka on suunniteltu
keskustelemaan ihmisten kanssa joko ddnikomennoin tai viesteilla hyédyntaen
luonnollista kieltd NLP eli Natural Language Processing -teknologiaa.
Teknologian nopea kehittyminen ja viestintasovellusten lisdantyminen on
kasvattanut chattibottien suosiota niin kuluttajien kuin yritysten keskuudessa.
Juniper Researchin tutkimuksen mukaan kuluttajien vahittaiskulut chattibottien
kautta nousevat vuoden 2,8 miljardista dollarista 142 miljardiin dollariin vuoteen
2024 mennessa. (Insider Intelligence 2022.) Chattibotit ovat erittéain hyodyllisia
esimerkiksi asiakastuessa, silla chattibotit voivat antaa tukea asiakkaille ympaéri
vuorokauden kellonajasta ja paivasta rippumatta. Chattibottien riijppumattomuus
ajasta ja paivasta on suuri etu yrityksille, joilla ei ole resursseja pitaa tyontekijoita
téissa ympari vuorokauden. Tutkimusten mukaan vuonna 2020 puhjennut
COVID-19-pandemia vauhditti chattibottien kayttdonottoa huomattavasti ympari

maailmaa. (Investopedia 2022.)

Chattibotti-sanan historia on peraisin vuodelta 1992, mutta ensimmaisen
chattibotin uskotaan kuitenkin olevan ohjelmisto nimeltaan ELIZA. ELIZAn kehitti
MIT:n professori Joseph Weizenbaum jo 1960-luvulla. ELIZA pystyi
tunnistamaan avainsanoja ja vastaamaan naihin avoimilla kysymyksilla. ELIZAn
tarkoituksena oli toimia terapeuttina, joka voisi kuunnella ihmisten ongelmia ja
auttaa heitd naissa antaen kuvan, ettd ohjelmisto ymmarsi heité ja tunsi empatiaa

heitéd kohtaan. (Investopedia 2022.)

Chattibotit on mahdollista jakaa viiteen eri kategoriaan: saantopohjaisiin
chattibotteihin, valikkopohjaisiin chattibotteihin, hybridichattibotteihin,
avainsanapohjaisiin ~ chattibotteihin  sek&  koneoppiviin  chattibotteihin.

Chattibottien kategoriat on esitetty kuviossa 3.
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Chattibotit

Saantopohjaiset Valikkopohjaiset

chattibotit chattibotit Hybridichattibotit

chattibotit chattibotit

Avainsanapohjaiset ‘ Koneoppivat ‘

Kuvio 3. Erilaiset chattibotit (IBM 2022).

Saantopohjaiset chattibotit ovat kaikkein yksinkertaisimpia chattibotteja.
Saantopohjaisten chattibottien paatarkoitus on kartoittaa asiakkaan ongelmaa

ennalta maaritettyjen saantdjen perusteella. (IBM 2022.)

Valikkopohjaiset chattibotit antavat asiakkaalle valikoiman kysymyksia. Sen
sijaan, etta kayttajan pitaisi kirjoittaa kysymyksia tai viesteja, valikkopohjainen
chattibotti ohjaa kayttdjan valitsemaan oikean vaihtoehdon valikosta.
Valikkopohjaisen chattibotin etuna on taman yksinkertaisuus seka
helppokayttoisyys, silla kayttdjan ei tarvitse kirjoittaa vastauksia vaan voi han
valita valmiista vaihtoehdoista. Toisaalta valikkopohjainen chattibotti ei osaa

kasitella monimutkaisia tai epaselvia kysymyksia. (IBM 2022.)

Hybridichattibotit ovat chattibottien tyyppi, joka yhdistaa kahden tai useamman
lahestymistavan parhaat puolet yhteen. Hybridichattibotit ovat kykenevia
vastaamaan yksinkertaisiin kysymyksiin ja ne tarvittaessa ohjaavat hankalammat
kysymykset asiakaspalvelijalle. Hybridichattibottien kehittdminen ja yllapitdminen
saattaa kuitenkin olla monimutkaista ja vaatia enemman resursseja
koulutukseen. (IBM 2022.)

Avainsanapohjaiset chattibotit etsivat kayttajien esittdmista kysymyksista tiettyja

avainsanoja tai teksteja. Kun kayttaja lahettaa viestin, chattibotti ensin analysoi
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viestin ja etsii avainsanoja tai lauseita, jotka vastaavat ennalta maaritettyja
saantoja. Mikali avainsanoja ei 16ydy, pyytaa chattibotti kayttajaa selventamaan
kysymysta. Avainsanapohjaiset chattibotit osaavat vastata jo monimutkaisempiin
kysymyksiin. (IBM 2022.)

Koneoppivaa chattibottia kutsutaan my6s nimella Al-chattibotti  eli
tekodlychattibotti. Koneoppiva chattibotti osaa esittda avoimia ja monimutkaisia
kysymyksia seka tarjota niihin luonnollisia vastauksia. Koneoppiva chattibotti
kayttaa NLP-tekniikkaa, jonka avulla tietokone ymmartaa kirjallista ja puhuttua
tekstia kuten ihmiset. Ennen kuin tatd koneoppivaa chattibottia voidaan kayttaa,
taytyy chattibotti ensin kouluttaa keskusteluilla ja sanoilla. Kun asiakas esittaa
kysymyksen, NLP tunnistaa avainsanat. Chattibotti opettaa itsedan keskustelun
sekd asiakaspalautteen perusteella ja kehittyy sitd mukaa, kun se saa lisaa
kokemusta. (IBM 2022.)

NLP eli Natural Language Processing on tekoalya, jota tietokoneet hy6dyntavat
kirjoitetun sekd puhutun kielen ymmartamiseen. NLP-teknologiaa kaytetdan
yleisesti tekstipohjaisten tietojen analysointiin sekd automatisointiin. NLP:ta
kaytetaan laajasti eri toimialoilla esimerkiksi koulutuksessa, terveydenhuollossa,
markkinoinnissa seka finanssialalla. Ihmiset voivat puhua seka kirjoittaa monella
eri kielella, mutta tietokoneet ymmartavat vain ndiden omaa konekieltd. Konekieli
ei muodostu sanoista vaan miljoonien nollien seka ykkosten jonoista.
(Investopedia 2022.)

NLP yhdistdd tekoalyn laskennalliseen lingvistiikkaan ja tietojenkasittelyyn
luonnollisen kielen ja puheen prosessoimiseksi. Prosessi voidaan jakaa kolmeen
eri osaan. Ensimmaisena tehtavana on ymmartaa tietokoneen vastaanottama
luonnollinen kieli. Tahan tietokone kayttdd sisaanrakennettua tilastollista mallia
puheentunnistuksen suorittamiseksi. Tama taas muokkaa luonnollisen kielen
ohjelmointikieleksi, jonka se tekee jakamalla hiljattain kuulemat puheet
pienemmiksi paloiksi ja vertaa naita paloja edellisen puheen aiempiin paloihin.
Tata prosessia tai tehtdvaa kutsutaan speech-to-text prosessiksi. (Investopedia
2022)
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Seuraavana prosessina on POS eli part-of-speech, joka tunnistaa sanat
kieliopillisissa muodoissa substantiiveina, verbeina ja adjektiiveind kayttamalla
tietokoneeseen ohjelmoitujen leksikon saantdja. Kun edella mainitut prosessit on
suoritettu ymmartaa tietokone luultavasti nyt puheen merkityksen. (Investopedia
2022.)

Kolmas eli viimeinen prosessi on muuntaminen tekstistd puheeksi. Tassa
vaiheessa tietokoneen ohjelmointikieli muunnetaan kayttajalle kuuluvaksi kieleksi

tai tekstimuotoon. (Investopedia 2022.)

3.2 Chattibotin hyddyt

Chattibotteihin eivat pade samat aikarajoitukset kuin ihmisiin, joten ne ovat
kykenevaisida antamaan palvelua asiakkaille ympéari maailmaa mihin tahansa
kellonaikaan. Chattibotit ovat hyddyllinen tydkalu, jolla voi tiedottaa asiakkaille
uusista tuotteista seka palveluista ja johdattaa heidét ostopaatdksiin. Chattibotit
voivat ennakoida ja raataldida palvelua asiakkaiden tarpeisiin néhden. (IBM
2022.)

Chattibotit voivat samanaikaisesti palvella jopa tuhansia asiakkaita, minka vuoksi
yrityksen liiketoiminnan tuottavuus kasvaa ja samalla myo6s asiakkaiden
odotusajat pienentyvat (TechTarget, 2021). Esimerkiksi asiakastukitehtavissa
chattibotit voivat vapauttaa asiakaspalvelijoiden resursseja muihin tehtaviin ja
lisata tiimin tehokkuutta huomattavasti. Asiakkaat voivat kysya ongelmansa ensin
chattibotilta, joka vastaa asetusten pohjalta kysymykseen tai ohjaan asiakkaan
tarpeen vaatiessa asiakaspalvelijalle. Kun asiakkaat hoitavat helpot ongelmansa
ensisijaisesti chattibottien valityksella, véhentyvat taman seurauksena

asiakaspalveluiden ruuhkat ja asiakaspalvelijoiden tavoitettavuus kasvaa.

Chattibotit ovat my0@s erittain kustannustehokkaita. Ne ovatkin useasti nopeampi
seka edullisempi vaihtoehto verrattuna erillisen sovelluksen ostamiseen tai
uusien tyontekijoiden palkkaamiseen. Chattibotit vahentavat myos inhimillisia

virheitd, minka seurauksena yrityksille tulee lisaa saastoja. (TechTarget, 2021.)



20

3.3 Chattibotin riskit ja haasteet

Vaikka chattiboteilla saavutetaankin useita hyotyja tuovat chattibotit kuitenkin
mukanaan myos tietynlaisia riskeja seka haasteita. Chattibottien hyédyntaméa
tekniikka on vield suhteellisen uutta. Chattibottien kanssa haasteena on
asiakkaiden kayttama kirjoituskieli, sillda osa ihmisista kayttaa slangia tai
lyhenteit&, joita chattibotti ei osaa kasitella. Tallbin chattibotti joutuu toistamaan
kysymyksen ja pyytamaan asiakasta tarkentamaan kysymystaan. Riskind
saattaa olla myo6s ihmisten luottamus chattibotteja kohtaan. Chattibotit
kasittelevat suuria maaria herkkaa ja arkaluonteista dataa, joten asiakkaiden
tulee voida luottaa chattibottiin téaydellisesti. (TechTarget, 2021.)

Chattibotit eivat kykene havaitsemaan asiakkaiden tunteita tehokkaasti ja tasta
syystad chattibottien tarjoama vuorovaikutus on usein hyvin koneellista ja
persoonatonta, mika voi arsyttda kayttajia, jotka kaipaavat empatiaa tai
inhimillistd palvelua. Yllattavat tai poikkeukselliset kysymykset voivat usein
hammentd& chattibotteja, mikd johtaa usein virheellisiin vastauksiin tai
kysymyksen toistamiseen. Pahimmassa tapauksessa kayttajat jaavat looppiin,
jossa he joutuvat toistamaan kysymystaan useasti ennen kuin chattibotti antaa
vaihtoehdon ohjata asiakaspalvelijalle. Useimmat chattibotit toimivat yleensa
valmiiden saantdjen ja kysymysten pohjalta, joten ne saattavatkin kohdata
vaikeuksia kasitellessaan monimutkaisia kysymyksia kayttajiltd. TAma voi johtaa
taas epatarkkoihin tai epaolennaisiin vastauksiin. (Chatdesk, 2022) ja
(Investopedia, 2022)

Chattibotit kasittelevat herkkaa kayttajatietoa, joten chattibotit ovat erittain
houkuttelevia kohteita hakkeroinnille ja tietomurroille. Mik&li chattibotit eivat ole
asianmukaisesti suojattuja, voivat ne pahimmassa tapauksessa altistaa
kayttajien yksityistiedot ja lisatd huomattavasti tietoturvariskia. (Chatdesk, 2022)
Haitta- ja kiristysohjelmat voivat levitd yrityksen jarjestelmien kautta. Hyokkaajat
paasevat naiden ohjelmien kautta yrityksen jarjestelmiin ja voivat kayttaa
chattibottia esimerkiksi haitta- tai kiristysohjelmien levittdmiseen kayttajien

laitteisiin. Toisena henkiléna esiintyminen ja chattibotin vaarinkaytt6 muodostavat
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suuren uhan, silla asiakkaat voivat paljastaa yksityisia tietoja hakkereille luullen
olevansa vuorovaikutuksessa yrityksen asiakaspalvelijan kanssa. Nama
tietoturvauhat eivat poista chattibottien hyo6tyjd, mutta chattibotteja
kayttoonottaessa ja niitd kayttdessa tulee huolehtia myds erityisen hyvasta
tietoturvasta. (Kaspersky, n.d) Edistyksellisen chattibotin  suunnittelu,
kehittaminen ja yllapito voivat aiheuttaa saastoistd huolimatta suuria
kustannuksia yritykselle. Organisaatioiden on jatkuvasti investoitava ja
panostettava paivityksiin, koulutukseen ja parannuksiin pitddkseen chattibotin

tehokkaana, tietoturvallisena seka ajan tasalla. (Chatdesk, 2022.)
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4 Mielipidekysely Tietokeskuksen henkilokunnalle

Opinnaytetydssa toteutettin  mielipidekysely Tietokeskuksen henkilostolle.
Mielipidekyselyssa selvitettiin henkilokunnan yleistd mielipidetta chat-palvelusta
seka chat-palvelun mahdollisesta kayttoonotosta yrityksessa. Kyselyssa kaytiin
l&pi myos, mitd odotuksia ja vaatimuksia Tietokeskuksen tyontekijoilla on chat-
palvelulle. Kyselyssa oli yhteensd 17 kysymysta, joista osa oli
monivalintakysymyksia ja osassa kysymyksista oli mahdollisuus kirjoittaa avoin
vastaus. Etukateen arvioin, ettd kyselyyn vastaaminen veisi noin 2—4 minuulttia,

mutta vastaajilla meni keskiarvolta noin 6 minuuttia kyselyyn vastaamiseen.

Kysely toteutettiin anonyymisti, ja vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa. Kysely
jaettin 17.4.2023 yrityksen Teams-kanavaan, johon my0ds kaikki yrityksen
tyontekijat merkittiin. Viimeisena vastauspaivana 28.4.2023 henkilékunnalle
lahetettiin myds muistutusviesti. Tietokeskuksen henkilékuntaan kuuluu noin 350
henkil6a, joista kyselyyn vastasi 76 henkiloa. Vastausprosentiksi koko yrityksesta

muodostui siis noin 21,7 %.

Tutkimuksen ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin, mihin tiimiin kyselyyn
vastannut henkilo kuuluu yrityksessé. Vaihtoehtoja ovat asiakkuuden ja myynnin
tuki, konsultointi, laitekauppa ja verkkokauppa, logistiikka, markkinointi, myynti,

palveluhallinta ja projektitoimisto, taloushallinto, tietohallinto seka tuotanto.
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Kuvio 4. Vastaajien tiimit.

Kuten kuviosta 4 selviaa, suurin osa vastaajista tyoskentelee tuotannossa.
Tuotantotiimi pitad sisallaan esimerkiksi B2B-asiakastiimit seka palvelupisteen.
Tuotanto-ryhma on todennakoisin kayttajaryhma, mikali Tietokeskus ottaa chat-
palvelun kayttdonsa. Tama selittinee myds tuotantoryhmén suurta aktiivisuutta
ja mielenkiintoa kyselya kohtaan. Toiseksi eniten vastauksia tuli myyntitiimista 9

vastauksella. Ensimmaiseen kysymykseen vastasi 76 henkil6a.

Koska tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Tietokeskuksen henkildkunnan
mielipidetta chat-palvelusta, kartoitin aluksi, mita asiakaspalvelukanavaa he itse
suosivat vapaa-ajalla. Uskon, ettd oma kayttaytyminen, tottumukset seka
mieltymykset vaikuttavat vahvasti mielipiteeseen chat-palvelusta. Vaihtoehdot
asiakaspalvelukanavaksi  kysymyksissd oli chat-palvelu, puhelinsoitto,
sahkoposti ja kasvotusten kayty asiakaspalvelu esimerkiksi toimipisteessa

asioiden.
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Mita asiakaspalvelukanavaa suosit
vapaa-ajalla?
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Kuvio 5. Mieluisin asiakaspalvelukanava.

Kuviosta 5 nékee vastausten tasaisuuden chat-palvelun, séhkopostin seka
puhelimen valilla. Etenkin tasaisuus sahkdpostin ja puhelinsoiton valilla on melko
yllattavaa. Kysymykseen vastasi 76 vastaajaa. Vastaajista jopa 36,8 % ilmoittaa
suosivansa chat-palvelua. Ainoastaan 7 vastagjaa eli 9,2% kyselyyn
vastanneista kertoi suosivansa kasvotusten kaytya asiakaspalvelukanavaa. N&in
ollen 90,8% vastaajista suosii sahkoistd tai puhelimitse hoidettua
asiakaspalvelua. Vastauksia analysoidessa tulee huomioida myds vastaajien
ammatti. Kaikki kyselyyn vastanneet henkilt tydskentelevat IT-alalla, joten

séahkdiset palvelut ovat heille lahtokohtaisesti helppoja ja tuttuja.

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, kuinka useasti vastaaja kayttda chat-
palvelua vapaa-ajalla. Vastausvaihtoehtoja kysymykseen oli aina Kkuin

mahdollista, ldhes aina, satunnaisesti, harvoin ja en koskaan.
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Kun asioit verkossa, kuinka usein kaytat
chat-palvelua?
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Kuvio 6. Chat-palvelun kayttomaara.

Kuten kuviosta 6 nakyy, suurin osa vastaajista eli 33 vastaajaa kertoo
kayttavansa chat-palvelua satunnaisesti asioidessaan verkossa. Vain 14
vastaajaa kertoo kayttavansa chat-palvelua aina kun mahdollista ja 8 vastaajaa
lahes aina. Kolmanteen kysymykseen vastanneita oli yhteensa 76 henkil6a.
Edellisen kysymyksen perusteella chat-palvelu oli kuitenkin melko selvasti
suosituin asiakaspalvelukanava. Toki edellisessd kysymyksessa chat-palvelu,
sahkoposti sekéd puhelu olivat melko tasaisia, joten todennakoisesti valittu
asiakaspalvelukanava vaihtelee myds sen perusteella, millaista asiakaspalvelua

tai apua tarvitaan.

Neljannessa kysymyksessa tiedusteltiin henkilokunnan mielipidetta siita, pitaisiko
Tietokeskuksella olla chat-palvelu kaytossa kayttajatuessa. Vastausvaihtoehdot
neljannessa kysymyksessd olivat kylla, ei ja en osaa sanoa. Vastausten

jakautuminen on esitetty kuviossa 7.
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Pitaisiko Tietokeskuksella olla chat-
palvelu kayttajatuessa?
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Kuvio 7. Chat-palvelu Tietokeskuksen kayttajatukeen.

Selvasti suurin osa eli 59 % kyselyyn vastanneista oli sitd mielta, etta
Tietokeskuksella pitéisi olla chat-palvelu kaytossa kayttajatuessa. 30 % eli 23
vastaajaa ei osannut sanoa mielipidettaan. Ei-vastauksen valitsi 8 vastaajaa eli
yli 10 % vastaajista. Neljanteen kysymykseen vastasi yhteensa 76 tyontekijaa.
Ei-vastauksen valinneilla oli mahdollisuus antaa avoimeen vastausvalikkoon

perusteluja mielipiteeseensa.

Ei-vastanneiden perusteluista nousi esille lian matala kynnys yhteydenottoon ja
pelko siitd, etta chat-palvelu ruuhkautuu. Kun yhteydenotto kynnys on matala, ei
asiakas yrita itse ratkaista pienid ongelmia vaan kysyy valittémasti apua chatin

kautta myos asioista, jotka eivat varsinaisesti kuulu kayttajatuen tyotehtaviin.

Vastauksista nousi myods esiin pelko henkilékunnan ty6taakan kasvusta.
Tyontekijat pohtivat tilannetta, jos chat-palvelu ruuhkautuu ja tydllistda paljon
henkilokuntaa. Vastauksissa nousi esiin mielipide siita, ettd mikali chat-palvelu
otetaan kayttoon, tulisi yritykseen saada lisaa tyontekijoita eika chat-palvelu saisi

vain tulla nykyisten tyontekijoiden lisataakaksi.

Vastauksista nousi myds pelko chat-palvelun toimivuudesta. Vastanneiden
mukaan chatin tulee olla itseohjautuva, joka ymmartaa ja tunnistaa kayttajan

ongelman ilman turhia lisdkysymyksid. Tietokeskuksen asiakaskunta on
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kuitenkin monimuotoinen ja taten myds ongelmia on monenlaisia. Tyoymparistot
yrityksen kayttajilla vaihtelevat paljon, jolloin lahtokysymyksia tulisi olla paljon ja
ongelma voi olla vaikea ratkoa tai hahmottaa chat-palvelun avulla, etenkin jos
chattibotti on kaytdssa. Mikali chat-palvelussa on chattibotti kaytdssa, luo chat-
palvelu ainoastaan lisdportaan asiakkaalle paastédkseen ratkomaan asiansa
ihmisen kanssa. Vastaajat kokivat, ettd asiakkaan voi olla vaikea esittaa asiansa
kirjoittamalla, mikali esimerkiksi IT-laitteiden osaamistaso on matala.
Vastauksista nousi myos esiin huomio siita, ettd mikali chat-palvelu ei toimi
kunnolla ja asiakas turhautuu, saattaa asiakastyytyvaisyys laskea nousemisen
sijaan. Asiakas saattaa kokea, ettei ole tarpeeksi tarked saadakseen

asiakaspalvelua henkilokohtaisesti ihmiselta.

Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltin henkilokunnan mielipidetta siita,
parantaako chat-palvelu asiakastyytyvaisyytta. Kysymyksen vastausvaihtoehdot
olivat taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mielta, en osaa sanoa, jokseenkin
eri mielta seka taysin eri mielta. Kysymykseen vastasi 68 tyontekijaa. 8 vastaajaa

jatti kysymykseen vastaamatta.

Chat-palvelu parantaa asiakastyytyvaisyytta.
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Kuvio 8. Parantaako chat-palvelu asiakastyytyvaisyytta?

Kuten kuviosta 8 nakyy suurin osa vastaajista eli 41 vastaajaa oli jokseenkin
samaa mielta siita, etta chat-palvelu parantaa asiakastyytyvaisyytta yrityksessa.

12 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd siita, ettd asiakaspalvelu parantaa
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asiakastyytyvaisyytta. Nain ollen 77,9 % kyselyn vastanneista oli sitéd mielta, etta
chat-palvelu parantaa asiakastyytyvaisyytta. Jokseenkin eri mielté oli 6 vastaajaa
ja taysin eri mieltd oli ainoastaan 1 vastaaja. Nain ollen 10,3 % vastaajista koki,
ettei chat-palvelu paranna asiakastyytyvaisyytta. 8 vastaajaa ei osannut sanoa

parantaako chat-palvelu asiakastyytyvaisyytta.

Seuraavassa kysymyksessd kysyttiin  henkilokunnan mielipidettd siita,
parantaako chat-palvelu SLA:ita. SLA eli Service Level Agreement on
palvelutasosopimus, joka on palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen sopimus.
Sopimus maarittelee tietyt palvelun tasot ja laatustandartit, joita palveluntarjoaja
sitoutuu tarjoamaan. SLA:ssa voidaan esimerkiksi maaritella seuraavia asioita:
palvelun kaytettavyys, vasteaika, suorituskyky, ongelmanratkaisuaika ja
raportointi. Vaihtoehdot kysymykseen olivat tdysin samaa mieltda, jokseenkin

samaa mieltd, en osaa sanoa, jokseenkin eri mieltd seka taysin eri mielta.

Chat-palvelu parantaa SLA:ta
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Kuvio 9. Parantaako chat-palvelu SLA:ta?

Kuviossa 9 nakyy, etta suurin osa vastaajista eli 26 vastaajaa (38,2 % vastaajista)
ei osannut sanoa, parantaako chat-palvelu SLA:ta. 24 vastaajaa oli jokseenkin
samaa mieltd ja 13 vastaajaa oli taysin samaa mielta siita, etta chat-palvelu
parantaa SLA:ta. Jokseenkin eri mieltd seka taysin eri mieltd oli yhteensa 5

vastaajaa. Kysymykseen vastasi 68 tyontekijaa. 8 vastaajaa jatti vastaamatta



29

kysymykseen. 54,4 % vastaajista oli kuitenkin jokseenkin tai taysin samaa mielta

siitd, etta chat-palvelu parantaa SLA:ta.

Seitseméannessa kysymyksessa tiedusteltin henkildkunnan mielipidetta siita,
kayttaisivatko asiakkaat ongelmien selvittdmiseen chat-palvelua soittamisen tai
sahkopostin  sijaan. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kylla, riippuu

ongelmasta, en osaa sanoa ja en.

Uskotko, etta kayttajat kayttaisivat
ongelmien selvittamiseen chat-palvelua
soittamisen tai sdhkopostin sijasta?
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Kuvio 10. Chat-palvelu puhelinsoiton tai sahkdpostin sijasta.

Kuten kuviosta 10 nakyy, suurin osa eli 52,9 % vastaajista koki, etta riippuu
ongelmasta, valitsisiko asiakas chat-palvelun soittamisen tai sdhkdpostin sijaan.
27 vastaajaa eli 39,7 % vastaajista vastasi kylla. Ainoastaan 4 vastaajaa ei
uskonut asiakkaiden valitsevan chat-palvelua soiton tai séhkodpostin sijaan. 1
vastaaja vastasi, ettei osaa sanoa. Kysymykseen vastasi 68 henkiloa eli 8
vastaajaa jatti kysymykseen vastaamatta. Tietokeskuksen yritysasiakkaat
toimivat useilla eri aloilla ja tydymparistét ovat moninaisia. Nain ollen ongelmat
vaihtelevat paljon. Kayttédjien ongelmat voivat liitty& esimerkiksi tietyn ohjelmiston
sisalla ilmenneeseen ongelmaan, ulkoiseen laitteeseen (esim. tulostin) tai koko
tietokoneen toimivuuteen liittyvdan ongelmaan. Nain ollen on selvaa, etta chat-
palvelu ei pystyisi kaikkia ongelmia ratkoa, jos esimerkiksi tietokonetta itsessdan

ei saa edes paalle tai tietokoneeseen ei saada internetyhteytta. Nain ollen on
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loogista, ettd vastaajat myds kokivat chat-palvelun ensisijaisuuden riippuvan

ongelmasta.

Kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin tyontekijoiden mielipidetta siita,
tulisiko chat-palvelun vaatia tunnistautuminen asiakkaalta. Kysymyksen
vastausvaihtoehdot olivat taysin samaa mielta, jokseenkin samaa mieltd, en osaa
sanoa, jokseenkin eri mieltad sekéd taysin eri mieltd. Kysymyksen vastausten

jakautuminen on esitetty kuvioon 11.

Kayttdjien tulee tunnistautua chat-
palveluun ennen kayttoa.
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Kuvio 11. Tunnistautuminen chat-palvelussa.

Lahes kaikki vastaajat (73,5 % vastaajista) kokivat, ettd asiakkaan tulee
tunnistautua chat-palvelun kaytt6a varten. 32 vastaajaa oli tdysin samaa mielta
ja 18 vastaajaa jokseenkin samaa mielta. 12 vastaajaa oli jokseenkin eri mielta
ja 1 vastaaja oli taysin eri mieltd. 5 vastaajaa ei osannut ottaa kantaa
kysymykseen tunnistautumisesta. Kysymykseen vastasi yhteensa 68 henkil6a.
Vastauksista voidaan paatella, etta tunnistautuminen koetaan erittdin tarkeaksi.
N&ain ollen tulisi pohtia, miten tunnistautuminen chat-palveluun voidaan
Tietokeskuksella toteuttaa. Tunnistautuminen koetaan tarkeéksi tietoturvan takia

seka tunnistautuminen helpottaa ongelmien selvittdmisessa ja ratkomisessa.
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Seuraavaksi mielipidekyselyssa tiedusteltiin, onko vastaaja itse kayttanyt
chattibottia. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kyll&, en ja en osaa sanoa.

Kysymykseen vastasi 68 henkil6a. Kysymyksen tulokset on esitetty kuvioon 12.

Oletko kayttanyt chattibottia?
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Kuvio 12. Chattibotin kayttokokemus.

65 vastaajaa kertoi, ettd on kayttanyt chattibottia. Ainoastaan 2 vastaajaa kertoi,
ettei ole kayttanyt chattibottia. 1 vastaaja ei osannut sanoa, onko kayttanyt
chattibottia. Lahes jokaisella mielipidekyselyyn vastanneella on siis omakohtaista
kokemusta chattibotista. N&ain ollen heidan mielipiteensd perustuu yleisen
mielipiteen ja mielikuvan liséksi eri chattibottien toimivuuteen omakohtaisen

kokemuksen perusteella.

Kymmenes kysymys kasitteli henkilokunnan mielipidetta siitd, tulisiko
Tietokeskuksen chat-palvelussa olla chattibotti kaytdssa, jos chat-palvelu otetaan
yrityksessa kayttoon. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kyllda, en osaa

sanoa seka ei.
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Pitaisiko Tietokeskuksen chat-
palvelussa olla chattibotti?
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Kuvio 13. Chattibotti osana chat-palvelua.

Vastausten jakautuminen on esitetty kuviossa 13. Kysymykseen vastasi 68
henkilba. 29 vastaajaa eli 42,6 % vastaajaa vastasi kysymykseen kylla. 24
vastaajaa (35,3 % vastaajista) ei osannut sanoa ja 15 vastaajaa vastasi ei
(22,1 % vastaajista). Mikali kysymykseen vastasi ei, oli mahdollisuus jattaa

perusteluja, miksi vastasi ei.

Perusteluja sille, miksi chattibottiin suhtauduttiin negatiivisesti, [6ytyi monelta eri
nakokannalta. Ensimmainen nékdkanta liittyi asiakkaan saamaan kokemukseen.
Vastanneiden mukaan chattibotista tulisi olla helppoa asiakkaan paasta
siirtymaan keskustelemaan oikean ihmisen kanssa ja lahtokysymyksia ei saisi
olla liilan paljoa. Kun asiakas ottaa yhteytta Tietokeskuksen IT-tukeen, on hanella
lahtokohtaisesti joku ongelma ja ongelman aiheuttama mielipaha. Mikali
chattibotti antaa asiakkaalle huonoja ja vaaria vastauksia, vastaajat kokivat, etta
asiakastyytyvaisyys laskee roimasti. Asiakkaat saattavat myods turhautua
nopeasti joutuessaan vastailemaan ensin robotille, mink& seurauksena he
saattavat saada yha enemman mielipahaa ja tuohtuneena soittaa asiakastukeen

saadakseen ongelman ratkottua.

Toinen nakokanta liittyi chattibottien toimivuuteen. Vastaajat kokivat, etta

tamanhetkiset chattibotit ovat liian yksinkertaisia kayttdjien IT-ongelmiin.
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Tamanhetkiset chattibotit kykenevét vastaajien mukaan ainoastaan rajaamaan
ongelman, mutta ei ratkomaan sitd. Useat vastaajat nostivat esille ChathGTP:n.
ChatGTP on OpenAl-yrityksen kehittdma tekoalylla toimiva chattibotti, joka osaa
keskustella ihmismaisesti, vastata jatkokysymyksiin, myontaa virheensa, kehittya
seka haastaa virheelliset tilat seka lahtokohtaisesti hylata sopimattomat pyynnot
(OpenAl 2022). Vastaajat kokivat, etta chattibotin tulisi olla ChatGTP:n tasoinen
tekodly, jotta chattibotista olisi aitoa hyotya yrityksen asiakkaille. Vastaajat
kokivat, etta chattibotti voisi antaa asiakkaalle samantasoisia vastauksia, joita
asiakas saisi Googlesta. Eras vastaaja nosti esille idean siitd, ettd chattibotin
eriyttaisi kokonaan IT-tuesta. Na&in ollen chattibotti esitellaén erillisena
tukikanavana, joka toimisi usein kysytyt kysymykset -tyylisend ratkaisuna.
Yrityksen verkkosivuille voisi tulla pop up -ikkuna esimerkiksi "Kokeile osaisiko

Tietobotti ratkoa ongelmasi?” tyylisesti.

Kolmas nakokanta negatiiviseen suhtautumiseen oli tietoturvaongelmat. Mikali
yritykseen saataisiin kayttoon ChatGTP:n tasoinen tekoalya kayttava chattibotti,
tulisi tekoalylle opettaa spesifeja tietoja asiakkaista seka asiakkaiden ongelmista.
Tarkkoja tietoturvasdénnoksia voi olla vaikea noudattaa tekodlya kayttaessa ja
yritysasiakkaiden tiedot ovat kuitenkin &arimmaisen arkaluontoisia.

Seuraava kysymys koski chattibotin ratkaisukykya. Kysymyksessé kysyttiin
mielipidetta siihen, tulisiko chattibotin ensisijaisesti ratkaista tai tarjota ratkaisua
kayttajan ongelmaan enne kuin kayttgja siirretdan asiakaspalvelijalle.
Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat taysin samaa mielta, jokseenkin samaa
mieltd, en osaa sanoa, jokseenkin eri mieltd seka taysin eri mielta. Vastausten

jakautuminen on esitetty kuviossa 14.
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Chattibotin tulee ensisijaisesti ratkaista tai
tarjota ratkaisua kayttajien ongelmiin
ennen ongelman siirtoa asiakaspalvelijalle.
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Kuvio 14. Chattibotin ratkaisukyky.

Kysymykseen vastasi 68 henkildd. Suurin osa vastaajista, 28 vastaajaa, ol
jokseenkin samaa mieltd siita, ettd chattibotin tulee ensisijaisesti ratkaista tai
tarjota ratkaisua kayttajien ongelmiin ennen ongelman siirtoa asiakaspalvelijalle.
Toiseksi eniten vastaajia eli 22 vastaajaa oli taysin samaa mieltd. 73,5 %
vastaajista oli jokseenkin tai taysin samaa mieltd siitd, ettd chattibotin tulee
ensisijaisesti ratkaista tai edes tarjota ratkaisua kayttdjan ongelmaan. 14
vastaajaa eli 20,6 % vastaajista oli jokseenkin tai tdysin eri mielta. 6 vastaajaa ei

osannut sanoa mielipidettaan aiheeseen.

Mielipidekyselyn toiseksi viimeinen kysymys koskee chattibotin tavoitettavuutta.
Kysymyksessa kysyttiin, tuleeko chattibotin olla kayttajien kaytettavissa 24/7?
Vastausvaihtoehdot kysymykseen olivat kylla, en osaa sanoa sekd ei. Myo6s
tahan kysymykseen vastasi 68 henkildd. Kysymyksen vastausten jakautuminen

on esitetty kuviossa 15.
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Chattibotin tulee olla kayttajien
kaytettavissa 24/7.
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Kuvio 15. Chattibotin tavoitettavuus.

67,6 % kysymykseen vastanneista oli sitd mieltd, ettd chattibotin tulee olla
asiakkaiden kaytettavissa vuorokauden ympari. Ainoastaan 10 vastaajaa eli
14,7 % vastaajista oli sitd mieltd, ettei chattibotin tarvitse olla asiakkaiden
kaytettavissa vuorokauden ympaéri. 12 vastaajaa eli 17,6 % vastaajista ei osannut

sanoa mielipidettadn chattibotin tavoitettavuuteen.

Kuten aiemmin kavi ilmi, chattibotin etuja on muun muassa kaytettavyys
vuorokauden ajasta ja paivasta rippumatta. Kuitenkin mikali tarkeéaksi koetaan
chattibotista asiakkaan joustava ja helppo siirtdminen asiakaspalvelijalle, on
vuorokauden ympari avoinna oleva chattibotti ongelma. Tietokeskuksen IT-tuki
on paasaantoisesti tavoitettavissa toimistoaukioloaikojen sisalla. Jos tukea
kaivataan illalla tai yolla, lahtokohtaisesti chattibotilla ei ole asiakaspalvelijaa, jolle
asiakkaan voisi ohjata, ellei yritys muuta toimintatapojaan ja ty6aikojaan niin, etta
henkilokuntaa on paikalla vuorokauden ympari. Mikali asiakas on kertonut
chattibotille ongelmansa ja chattibotti ei saa ongelmaa ratkaistua, ei asiakas
todenndkoisesti halua asiaa alkaa uudelleen alusta alkaen selittdmaan
sahkopostilla tai puhelimitse seuraavana paivana asiakaspalvelijalle. Tarkeaa
siis on, ettd asiakkaan ongelma kirjataan ylos ja siitd tehddan esimerkiksi

automaattisesti tiketti IT-tukeen, jolloin asiakaspalvelijat voivat ratkaista
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ongelman toihin tullessaan ilman, ettd asiakkaan tarvitsisi uudelleen selittda
ongelma esimerkiksi sahkopostiviestilla. Nain ollen heti chat-keskustelun alussa
chattibotin olisi tarkea kertoa siitd, ettad asiakaspalvelijat ovat paikalla ainoastaan
klo 8-16, jotta asiakas ei koe pettymysta vasta chat-keskustelun loppupuolella ja
tule negatiivisesti yllattyneeksi siita, ettei paassytkaan keskustelemaan oikean

ihmisen kanssa.

Mielipidekyselyn viimeinen kysymys koski chattibotin ratkaisemia ongelmia:
millaisia ongelmia chattibotin tulisi ratkoa itsendisesti? Tahan kysymykseen oli

mahdollista vastata avoimilla vastauksilla. Kysymykseen vastasi 35 henkiloa.

Osan mielestad chattibotin tulisi kyetd ratkomaan kaikki asiakkaan ongelmat.
Vastaajien mukaan, mikali chattibotti otetaan kayttoon, tulisi sen nimenomaan
osata itsendisesti ratkoa suurin osa eteen tulevista kayttajien ongelmista, jotta
chattibotista on yritykselle hyotyd. Esille nousi esimerkiksi idea siita, etta
tekoalyinen chattibotti osaisi ymmartaa asiakkaan ongelman Tietokeskuksen
valvonnassa, osaisi kertoa ongelman olevan jo hoidossa ja osaisi antaa my6s
aika-arvion vian korjaukselle. Chattibotin olisi hyva myds tunnistaa
tietojarjestelmasta, jos jossain palvelussa (esim. Microsoft) on kayttokatko ja

ongelma todennakdisemmin johtuu siita.

Osan mielesta chattibotin tulisi kyeta ratkomaan yksinkertaiset ja selkeat asiat.
Chattibotin tulisi esimerkiksi osata kertoa hintatiedot seka yrityksen yhteystiedot
aukioloaikoineen. Chattibotin pitéaisi myos osata tunnistaa asiakkaan ongelma ja
ohjata sivustolle, josta tieto tai apu l6ytyy. Chattibotti voisi olla helppo kanava
tunnistautuneen asiakkaan tarkistaa vikatikettinsa ajankohtainen tila. Toisaalta
osa vastaajista koki yleista tietoa antavat botit hyddyttomiksi, silla ndma asiat
asiakkaan olisi myos itse mahdollista etsid verkkosivuilta.

Monesta vastauksesta nousi esiin mielipide siita, ettd chattibotin tulisi ratkoa
yleisimmat ongelmat, joiden vuoksi asiakkaat ottavat IT-tukeen yhteytta.
NyKkyisiltd tiketeiltd voitaisiin keratéa dataa siitda, mitk& ndma yleisimmat ongelmat
ovat. Vastauksissa esille nousi esimerkiksi Windows-tilille kirjautuminen

yhteiskayttokoneella, salasanan vaihtaminen, internetyhteyden palauttaminen
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tietokoneeseen tai kehotus kaynnistamaan tietokone uudelleen, mikali ongelma
perinteisesti ratkeaa silla. Kuitenkin neuvo “olethan kaynnistanyt tietokoneen
uudelleen” saattaa saada asiakkaassa olotilan, ettd hanta aliarvioidaan, vaikka
kaytannossa kyseessa on juuri perusasioiden varmistaminen ennen kuin ollaan

varmoja, etta kyseessa edes on laajempi ongelma.

Myos taman kysymyksen vastauksissa nousi tarkeys helposta siirrosta
asiakaspalvelijalle. Mikali chat-palvelulla on tarkoitus korvata osa soitoista sekéa
sahkoposteista, tulisi asiakkaalla olla helppo mahdollisuus siirtyé chat-palvelussa
oikealle ihmiselle. Vastaajat kokivat tarkeaksi, etta asiakkaalla on mielikuva siita,
ettd han tulee aidosta palvelluksi eika saa ainoastaan robotilta vastauksia, joita

asiakas ei osaa hyodyntaa.
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5 Chat-palvelu Tietokeskukselle?

Chat-palvelu  olisi erinomainen asiakaspalvelukanava Tietokeskuksen
kayttajatukeen. Taméanhetkiset asiakaspalvelukanavat eli puhelin ja sahkoposti
ruuhkautuvat ajoittain, joten chat-palvelu auttaisi purkamaan jonoja etenkin
ruuhka-aikoina. Chattibotti voisi auttaa kayttajia etenkin yleisimmissa IT-
ongelmissa seka antaa heille reaaliaikaisen tiedon, mika aiemmin tehdyn
palvelupyynnon tilanne on. Varsinkin palveluaikojen ulkopuolella tekoalya

hyodyntava chattibotti olisi hyddyllinen lisa Tietokeskukselle.

Paras ratkaisu chat-palvelun kayttoonottoon Tietokeskuksella on chat-palvelun
integroiminen jo valmiina olevaan tiketdintijarjestelma ConnectWiseen. Chat-
palvelun tarkoituksena ei ole syrjayttda kokonaan nykyisia asiakaspalvelukanavia
vaan chat-palvelun tarkoituksena olisi helpottaa ja nopeuttaa asiakaspalvelua
niin tyontekijan kuin asiakkaan nédkdkannalta. On kuitenkin tarkeaa, etta chat-
palvelussa on mahdollisuus tunnistautua, jotta asiakkaalla on esimerkiksi
mahdollisuus  selvittd  aiemmin  tehdyn  palvelupyynnén tilanne.
Tunnistautuminen my0s vahentd& huomattavasti chat-palvelun véaarinkayton
mahdollisuutta ja lisdisi tietoturvallisuutta. Tunnistautumisen tulee tapahtua
kayttajien omilla tunnuksilla kayttden kertakirjautumista eli SSO-kirjautumista.
Kertakirjautuminen on  asiakkaan n&kodkannalta yksinkertaisin  seka
helppokayttoisin vaihtoehto.

Chat-palvelussa tulee olla kaytossa chattibotti, joka hyddyntdd tekodlya.
Chattibotin tulee olla asiakkaiden kaytettavissd myos yrityksen palveluaikojen
ulkopuolella. Chattibotin tavoitteena tulee olla, ettd chattibotti osaa itsenaisesti
selvittdad ja ratkoa asiakkaiden yksinkertaisimmat seka yleisimmét ongelmat ja

tarvittaessa osata ohjata kayttajat oikean asiakaspalvelijan luo.
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6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd chat-palvelun hyddyt, mahdollisuudet
seka riskit yritykselle niin asiakkaan, yrityksen kuin tydntekijan nakokulmasta.
Chat-palvelu koetaan nykyaikana tarkeana asiakaspalvelukanavana, jolla on
kuitenkin melko korkeat vaatimukset. Chat-palvelun tulee olla laadukasta,
nopeaa seké siitd tulee olla aidosti hyotyd asiakkaalle. lhmiset arvostavat ja
vaativat yha nykyaikana henkilokohtaista ja inhimillista asiakaspalvelua, joten
mahdollisten chattibottien kayton kanssa tulee olla huolellinen. Mikali yritys ottaa
chat-palvelun tueksi chattibotin, tulee chattibotin olla niin laadukas, ettad asiakas

kokee saavansa tasta asiakaspalvelukanavasta aidosti hyttya ja apua itselleen.

Mikali yritys haluaa ottaa chat-palvelun kaytt6onsa, tulee yrityksen suunnitella ja
valmistautua chat-palvelun kayttdonottoon huolella. Yrityksen tulee tehda
rajanveto siita, mitd he esimerkiksi chattibotilta odottavat. Onko tarkoituksena
hyodyntdad ja tavoitella ChatGTP:n tasoista tekoalya vai yksinkertaista
saantopohjaista- tai valikkopohjaista chattibottia, joka kykenee selvasti
rajallisempaan ongelmanratkaisuun ja keskusteluun. Yrityksen tulee pohtia
tarkoin esimerkiksi sitd, milloin chat-palvelu on asiakkaiden kaytossa ja sita, etta
mikali chattibotin ei ole mahdollista ratkoa kaikkia asiakkaiden ongelmia, miten

asiakas ohjataan oikean asiakaspalvelukanavan luokse.

Yrityksen ottaessa chat-palvelu kayttéonsd on myds ensiluokkaisen tarkeaa
huomioida tyontekijat osana prosessia. Jos tyontekijat padsevat aidosti osaksi
kehitysprosessia ja heille on selvilla yrityksen tavoitteet chat-palvelun
kayttoonotossa, on tyontekijoilta mahdollisuus saada hyvida néakdkantoja
prosessin tueksi. Jos tydntekijat saavat olla osana kehitysprosessia, saattaa
heidan ennakkoluulonsa uutta asiakaspalvelukanavaa kohtaan myés laskea, kun
he nékevat myos uuden asiakaspalvelukanavan tuomat edut eivatka nae sita

ainoastaan uutena tyokuormana.

Opinnaytetyossa toteutettiin mielipidekysely Tietokeskuksen henkilokunnalle.
Mielipidekysely onnistui hyvin ja kyselyyn tuli paljon erinomaisia vastauksia eri

timeistda seka ryhmista. Vastaajat olivat aktiivisia antamaan avoimia
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kommentteja, joista sai erinomaisesti lisdd nakdkantoja aiheeseen.
Mielipidekyselyn tuloksia analysoidessa tulee kuitenkin huomioida vastaajakunta.
Mielipidekyselyn vastaajat ovat IT-alan ammattilaisia, joilla on laaja tietotekninen
osaaminen ja vaatimustaso my0s melko korkealla. Ennen mahdollisen chat-
palvelun kayttoonottoa Tietokeskuksen kannattaakin jatkokehityksena toteuttaa
vastaava mielipidekysely rajatulle maaralle asiakkaistaan, jotta kaytéssa on myos
tarkempaa tietoa asiakkaiden mielipiteista, odotuksista sekd vaatimuksista chat-
palvelua kohtaan.
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