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1 Johdanto 

Chat-palvelu on asiakaspalvelukanava, joka mahdollistaa reaaliaikaisen 

vuorovaikutuksen asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden välillä verkon tai 

sovelluksen kautta. Tekniset edistysaskeleet ja AI-chattibottien integrointi ovat 

lisänneet palvelun ominaisuuksia entisestään, mikä on johtanut palvelun laajaan 

käyttöönottoon eri toimialoilla.  

Tässä opinnäytetyössä selvitetään chat-palvelun käyttöönottoa osaksi 

asiakaspalvelua ja käyttäjätukea Tietokeskus Finland Oy:ssa. Tietokeskuksen 

käyttäjätuessa asiakaspalvelu hoidetaan lähtökohtaisesti puhelimitse sekä 

sähköpostilla. Yrityksessä on pohdittu chat-palvelun käyttöönottoa 

asiakaspalvelun tueksi. Toimeksiannon tarkoituksena on kartoittaa 

Tietokeskuksen työntekijöiden mielipidettä sekä kokemuksia chat-palvelusta. 

Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää chat-palvelun hyödyt sekä riskit 

yritykselle. Tavoitteena on myös selvittää chat-palvelun tuomat mahdollisuudet 

yritykselle käyttäjätuessa niin työntekijän kuin asiakkaan näkökulmasta. 

Opinnäytetyö on jaettu kahteen osaan: teoreettiseen sekä toiminnalliseen osaan. 

Opinnäytetyön teoreettisessa osassa käydään läpi chat-palvelua ja chattibottia 

sekä näiden tuomia hyötyjä ja riskejä yritykselle. Opinnäytetyön toiminnallisessa 

osassa toteutetaan mielipidekysely Tietokeskuksen henkilöstölle, ja 

mielipidekyselystä saadut vastaukset analysoidaan. Teoreettisen sekä 

toiminnallisen osan pohjalta pohditaan, millainen chat-palvelu palvelee parhaiten 

Tietokeskuksen tarpeita niin yrityksen, työntekijöiden kuin asiakkaiden 

näkökannalta. 



  7 

2 Chat-palvelu 

2.1 Yleistä chat-palvelusta 

Chat-palvelu on reaaliaikainen sekä nopea asiakaspalvelukanava verrattaessa 

chat-palvelua esimerkiksi puhelinsoittoon tai kankeaan sähköpostiviestittelyyn 

(Levelup n.d.). Chat-palvelun avulla asiakkaat voivat esittää kysymyksensä 

helposti verkossa välttäen maksulliset puhelinjonot tai hitaasti etenevät 

sähköpostiviestittelyt (Techtarget 2021). Chat-palvelun kautta asiakaspalvelijan 

tavoittaminen on yleensä vaivatonta ja asiakkaiden yhteydenottokynnys on 

matala. Helppous, nopeus sekä tavoitettavuus tekevätkin chat-palvelusta 

houkuttelevan asiakaspalvelukanavan asiakkaille. (Levelup n.d.) 

Nopeasti kehittyvä digitaalinen maailma on nostanut reilusti asiakkaiden 

vaatimuksia sekä odotuksia. Asiakkaat odottavat yritysten olevan tavoitettavissa 

ympäri vuorokauden. Kiireen ja nykyajan hektisyyden vuoksi asiakkaat haluavat 

myös mahdollisuuden hoitaa useita asioita samanaikaisesti, joten chat-palvelu 

on usein helpompi ja joustavampi vaihtoehto kuin puhelimessa puhuminen tai 

liikkeessä asiointi. (Techtarget 2021.) 

Asiakaspalvelu muodostaa yrityksen selkärangan ja asiakaspalvelu on 

keskeisessä roolissa kestävän asiakaskunnan rakentamisessa sekä 

ylläpitämisessä. (Techtarget 2021.) Yhä useammat kuluttajat käyttävät 

enenemissä määrin verkkokauppoja hankintoja tehdessään. Hankinnat ja 

ostopäätökset tehdään melko itsenäisesti ja henkilökohtaiset kontaktit 

asiakaspalveluun vähenevät. Kun ostoksia tehdään verkossa, verkkosivulle 

ilmestyvä chat-ikkuna on vaivattomin keino tavoittaa yrityksen asiakaspalvelu.  

Toimivan chat-palvelun edellytyksenä on helppokäyttöisyys sekä yritykselle että 

asiakkaille. Chat-palvelun on oltava mukautuva yrityksen toimintatapoihin, jotta 

sen käyttöönotto on helppoa. Nykypäivänä asiakkaat odottavat ja vaativat 

henkilökohtaista sekä saumatonta asiakaspalvelua kaikissa 

asiakaspalvelukanavissa. (GetFeedBack n.d.) Chat-palvelussa asiakaspalvelun 
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tason odotetaan olevan yhtä ammattitaitoista kuin asiakkaan saama 

asiakaspalvelu liikkeessä asioidessa. 

2.2 Chat-palvelun käyttöönotto yrityksessä 

Voidaan sanoa, että on seitsemän pääsyytä, miksi chat-palvelun käyttöönotto 

hyödyttää yritystä ja edistää sen liiketoimintaa. Ensinnäkin chat-palvelu tarjoaa 

asiakkaille matalan yhteydenottokynnyksen ja erinomaisen tavoitettavuuden eli 

asiakkaalla on mahdollisuus saada vastauksia kysymyksiinsä välittömästi. Chat-

palvelu lisää myös vuorovaikutusta yrityksen ja asiakkaan välillä matalan 

yhteydenottokynnyksen avulla. Nopea tavoitettavuus madaltaa sekä poistaa 

myös ostamisen sekä asioinnin esteitä, sillä asiakkaan kysymykset ja ongelmat 

ovat ratkottavissa helposti. (Levelup n.d.) 

Chat-palvelun avulla työntekijän on mahdollista palvella useita asiakkaita 

samanaikaisesti, mikä mahdollistaa yhä tehokkaamman työskentelyn. Chat-

palvelussa on myös mahdollista hyödyntää esimerkiksi viestipohjia, jolloin 

vastaaminen on nopeaa ja tehokasta. Näin ollen chat-palvelu säästää aikaa ja 

vaivaa myös työntekijältä. Chat-palvelu myös keventää muiden 

asiakaspalvelukanavien kuormitusta ja vapauttaa resursseja, joten 

asiakaspalvelijat ja asiantuntijat voivat käyttää aikansa tehokkaammin. (Levelup 

n.d.) 

Chat-palvelun käyttöönotto voi auttaa yritystä vahvistamaan imagoaan, kun 

yrityksen asiakaspalvelu on yhä paremmin tavoitettavissa ja vuorovaikutus on 

jouhevaa. Chat-palvelun käyttöönotto myös antaa yrityksestä nykyaikaisen 

mielikuvan asiakkaalle. Chat-palvelu toimii myös palautekanavana, sillä chat-

palvelun kautta asiakkaiden on helppo antaa palautetta esimerkiksi tuotteesta, 

palvelusta, asiakaspalvelijan toiminnasta tai yrityksestä. (Levelup n.d.) 

Chat-palvelun käyttöönotto on kuitenkin merkittävä huolellista suunnittelua 

vaativa projekti, vaikka houkutus nopeaan käyttöönottoon saattaa olla suuri. 

Chat-palvelun käyttöönotto voidaan jakaa neljään osaan: suunnitteluun, 
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valmisteluun, tavoitteiden asettamiseen sekä seurantaan. Chat-palvelun 

käyttöönoton vaiheet on esitetty kuvioon 1. 

 

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

On tärkeää suunnitella käyttöönottoaikataulu huolellisesti, jotta henkilöstö ei 

ylikuormitu uuden palvelun käyttöönotosta. Ennen käyttöönottoa on hyvä pohtia 

tarkasti, miksi palvelu halutaan käyttöön ja missä sitä tullaan käyttämään. On 

tärkeää pohtia, tuleeko chat-palvelu käyttöön koko yritykseen vai ainoastaan 

joillekin osastoille yrityksessä. Tavoitteet tulee asettaa sekä yritykselle että 

asiakkaalle. Tavoitteiden ja odotusten asettaminen on hyvin tärkeää ja ne pitää 

toteuttaa ennen chat-palvelun käyttöönottoa. Asiakkaille ei kannata avata ja 

tarjota keskeneräistä chat-palvelua, jotta asiakas ei saa huonoa kokemusta ja 

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

Kun käyttöönoton syyt ja aikataulu on suunniteltu sekä tavoitteet on asetettu, on 

aika tutkia erilaisia työkaluja, joilla chat-palvelu voidaan ottaa käyttöön. Parhaan 

tuloksen saavuttamiseksi on suositeltavaa valita työkalu, joka voidaan integroida 

jo olemassa olevaan järjestelmään. (GetFeedBack n.d.) Suuremman yrityksen 

chat-palvelun käyttöönotto voi olla haastavaa, sillä palvelun on pystyttävä 

vastaamaan suureen määrään tukipyyntöjä. On tärkeää edetä käyttöönoton 

kanssa hitaasti ja aloittaa palvelun testaaminen vain muutamien asiakkaiden 

kanssa. Kun käyttöönotto toteutetaan vaiheittain ja rauhassa, on mahdolliset 

virheet mahdollista korjata ennen palvelun jakamista koko asiakaskunnalle. 

Testaaminen tulee suorittaa sekä ohjelmistolle että asiakaspalvelijoille. Chat-

palvelun testaaminen antaa arvokasta tietoa järjestelmän toimivuudesta 

käytännössä ja sen kehitystarpeista. On myös tärkeää, että työntekijät 

Suunnittelu Valmistelu
Tavotteiden 
asettaminen

Seuranta
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koulutetaan hyvin palvelun käyttöönottoa varten. Chat-asiakaspalvelu vaatii 

erilaisia taitoja kuin esimerkiksi sähköposti tai puhelimitse hoidettava 

asiakaspalvelu. Etenkään uusia työntekijöitä ei kannata siirtää suoraan chat-

asiakaspalveluun, vaan heidän on ensin hyvä aloittaa muista 

asiakaspalvelukanavista ja valmistautua huolellisesti uuteen 

asiakaspalvelukanavaan. (GetFeedBack n.d.) 

On tärkeää muistaa, että chat-palvelun käyttöönotto on jatkuva prosessi. 

Palvelua on kehitettävä jatkuvasti asiakkaiden tarpeiden ja palautteen 

mukaisesti. Palvelun käyttöönotto ei siis lopu, kun chat-palvelu on otettu käyttöön, 

vaan sen kehittäminen on jatkuva prosessi, joka edellyttää yrityksen sitoutumista 

(GetFeedBack n.d.). 

2.3 Chat-palvelun hyödyt 

Reaaliaikainen tuki on yksi ehdoton etu chat-palvelussa, sillä chat-palvelun 

kautta asiakkaat saavat välitöntä apua minimoiden asiakkaiden odotusajat 

vähentäen samalla heidän turhautumistansa. (Slaask, n.d) Chat-palvelun avulla 

yritykset voivat tarjota henkilökohtaisempaa palvelua asiakkailleen. Chatin avulla 

asiakaspalvelijat voivat käydä henkilökohtaisia keskusteluja asiakkaiden kanssa 

tarjoten heille yksilöllistä apua ja ratkaisuja. Chatin avulla asiakkaat voivat 

helposti lähettää kuvia ja muita tiedostoja, joita asiakaspalvelijat voivat käyttää 

ratkaistakseen asiakkaan ongelman nopeasti. Chat-palvelun avulla yritykset 

voivat kerätä arvokasta dataa asiakkaiden käyttäytymisestä sekä ongelmista. 

Chatin avulla yritykset voivat seurata asiakkaiden kysymyksiä ja parantaa omaa 

palveluaan. Chatin avulla yritykset voivat myös kerätä palautetta ja ehdotuksia 

tuotteista sekä palveluista. (Revechat 2022.) 

Yrityksen on mahdollista chat-palvelun avulla säästää kustannuksissa, sillä 

chatin avulla asiakaspalvelija voi palvella useita asiakkaita samanaikaisesti. 

Tämän seurauksena chat-palvelussa tarvitaan vähemmän henkilökuntaa kuin 

perinteisissä asiakaspalvelukanavissa. Esimerkiksi kasvotusten käydyssä 

asiakaspalvelussa tai puhelin soitossa työntekijän on mahdollista auttaa 
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ainoastaan yhtä asiakasta kerrallaan. (Revechat 2022.) Tarvittaessa chat-

palvelun saa kytkettyä helposti pois käytöstä palveluaikojen ulkopuolelta, jolloin 

voidaan säästää kuluissa. Palvelun voi tällöin muuntaa esimerkiksi 

yhteydenottolomakkeeksi, jonka kautta asiakkaat voivat lähettää 

yhteydenottopyyntöjä ongelmiinsa. (Slaask, n.d)  

Puhelimen välityksellä tapahtuva asiakaspalvelu voi ajoittain olla hankalaa, mikäli 

asiakas ja asiakaspalvelija eivät ymmärrä toisiaan. Tämä voi johtua esimerkiksi 

huonosta kielitaidosta tai aksentista puheessa, joka tekee ongelman 

ymmärtämisestä haastavaa kummallekin osapuolelle. Myös yhteysongelmat ovat 

iso ongelma puheluissa, sillä asiakkaat voivat soittaa paikoista, joissa kuuluvuus 

on heikkoa. Chat-palvelu tuo ratkaisun näihin kumpaankin ongelmaan, sillä 

palvelun käyttö ei vaadi nopeaa verkkoyhteyttä tai kuuluvuutta eivätkä aksentit 

vaikuta tekstiviestintään. Chatin välityksellä asiakkaiden ja asiakaspalvelijan on 

kätevää välittää ongelmaan liittyviä ratkaisuja. (Next7it, n.d)  

Chat-palvelun suurin etu on mahdollisuus hyödyntää automatisoituja 

chattibotteja, jotka yhä tehostavat yrityksen toimintaa ja vapauttavat resursseja. 

Tata Consultancy Services -yrityksen tekemän tutkimuksen mukaan suurista 

yrityksistä jo 31,7 % hyödyntää tekoälyä asiakaspalvelussaan. Chattibotit voivat 

vastata asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin ja ohjata tarvittaessa asiakkaan 

oikealle henkilölle. Chattibotin avulla asiakaspalvelijoilla on enemmän aikaa 

käsitellä monimutkaisempia ja kiireellisempiä tukipyyntöjä. Chattibotit ovat myös 

käytettävissä ympäri vuorokauden, mikä lisää asiakastyytyväisyyttä ja parantaa 

yrityksen mainetta. (Revechat 2022.) 

2.4 Chat palvelun riskit ja heikkoudet 

Vaikka chat-palvelulla saavutetaankin useita hyötyjä sekä mahdollisuuksia, tulee 

sen mukana myös tiettyjä haasteita sekä riskejä. Toisin kuin perinteiset 

asiakastukimenetelmät, kuten puhelu tai kasvokkain tapahtuva vuorovaikutus, 

chat-tuesta puuttuu usein henkilökohtainen kosketus. Asiakkaat voivat tuntea, 

että heidän ongelmiaan ei ymmärretä täysin tai ettei heidän huolenaiheisiinsa 
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puututa tehokkaasti. Tekstipohjainen viestintä voi joskus johtaa myös 

väärinkäsityksiin asiakkaan ja asiakaspalvelijan välillä. Chat-palvelussa 

asiakkaan eikä asiakaspalvelijan ole mahdollista kuulla äänensävyä tai nähdä 

ilmeitä ja eleitä, jolloin väärinkäsityksen mahdollisuus on melko suuri. (Userlike 

2019)  

Chat-palvelun väärinkäyttö on yksi suurimmista ongelmista, joita palvelun kanssa 

kohtaa. Koska useimmissa chat-palveluissa asiakkaiden ei tarvitse tunnistautua 

käyttääkseen palvelua, voivat he käyttäytyä asiattomasti tai käyttää palvelua 

tarkoituksenmukaisesti väärin. (Next7it, n.d) Tätä ongelmaa voidaan kuitenkin 

ennaltaehkäistä lisäämällä palveluun tunnistautuminen.   

Kuten myös muut asiakaspalvelukanavat, myös chat-palvelu voi ruuhkautua. 

Chat-palvelussa voi näin ollen olla viivettä ja asiakkaat voivat joutua odottamaan, 

että asiakaspalvelija on saatavilla. Asiakkaat saattavat turhautua nopeasti 

jonottaessaan chat-palveluun, sillä chat-palvelu koetaan nopeaksi 

asiakaspalvelukanavaksi. (Userlike 2019) 

Vaikka chat-palvelussa asiakaspalvelijan on mahdollista keskustella useiden 

asiakkaiden kanssa samanaikaisesti, voi tämä kuitenkin vaikuttaa myös 

asiakaspalvelun laatuun, mikäli asiakaspalvelija ei esimerkiksi pysty 

keskittymään jokaiseen asiakkaaseen kunnolla ja häneltä jää osa asiakkaan 

kertomista yksityiskohdista tai ongelmista huomioimatta. Mikäli asiakaspalvelija 

ei kiinnitä tarpeeksi huomiota jokaiseen asiakkaaseen, voi seurauksena olla 

viivästynyt palvelu tai väärät ratkaisut. (Userlike 2019) 

Chat-palvelu on vahvasti riippuvainen teknologiasta, etenkin chat-alustoista ja 

internet-yhteydestä. Tekniset ongelmat, kuten chat-alustan toimintahäiriöt, voivat 

haitata asiakkaan saamaa kokemusta ja johtaa asiakkaiden tyytymättömyyteen. 

Tietyt asiakkaiden ongelmat voivat vaatia visuaalisia esityksiä tai selityksiä, joita 

voi olla haastavaa tarjota chat-ympäristössä. Tämän seurauksena 

monimutkaisten teknisten ongelmien ratkaiseminen voi olla haastavaa ja 

asiakaspalvelijan tulee ohjata asiakkaita yksityiskohtaisten ohjeiden avulla. 

(Userlike 2019) Chat-palvelua käytetään yhä enemmän mobiililaitteiden kautta. 
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Vaikka yrityksen verkkosivustot olisivatkin optimoitu pienemmille ruuduille, tulee 

varmistaa, että chatin ominaisuudet toimivat myös mobiililaitteilla. Vaikka chat-

palvelu toimisikin erinomaisesti mobiililaitteilla voivat asiakkaat silti turhautua, 

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

Globaaleissa yrityksissä kielimuurit voivat myös muodostaa merkittävän 

haasteen chat-tuessa. Monimutkaisten asioiden tai teknisen terminologian 

ymmärtäminen ja niiden kertominen voi olla vaikeampaa tekstin avulla etenkin, 

kun ollaan tekemisissä ulkomaalaisen asiakkaan kanssa. Ulkomaalaiset 

asiakkaat ovat myös tottuneet kohtelijaisempaan ja huomaavaisempaan 

kielenkäyttöön kuin suomalaiset, mikä tulisi nopeatempoisessa chat-palvelussa 

muistaa. (Userlike, 2019) 

2.5 Asiakaspalvelu chat-palvelussa 

Chat-palvelun välityksellä tapahtuva asiakaspalvelu ei välttämättä juurikaan eroa 

kasvokkain tapahtuvasta asiakaspalvelusta. Verkossa asiakkaat voivat kuitenkin 

lähtökohtaisesti itse asioida anonyymisti. Asiakkaat kuitenkin vaativat ja 

kaipaavat henkilökohtaista sekä välitöntä palvelua. (Smilee1. n.d.) 

Chat-asiakaspalvelun neljä tärkeintä ominaisuutta ovat asiakaspalvelijan nopeat 

vastaukset, asiassa pitäytyminen, hyvä kielioppi sekä inhimillinen palvelu 

(Smilee2 n.d.). Nämä neljä ominaisuutta on esitetty kuviossa 2.  

 

Kuvio 2. Chat-asiakaspalvelun neljä ohjetta (Smilee2 n.d.). 

Nopeat 
vastaukset

Pitäydy 
asiassa

Kielioppi
Inhimillinen 

palvelu
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Chat-palvelussa työskenteleviä asiakaspalvelijoita kutsutaan yleensä live-chat-

agentiksi. Reaaliaikaisesti tapahtuvan chat-palvelun tärkein tehtävä on vastata 

asiakkaan kysymyksiin nopeasti ja tehokkaasti. Hyvän chat-asiakaspalvelijan 

tulee kommunikoida selkeästi, jotta hänen antamansa vastaukset ovat helposti 

ymmärrettävissä. Mikäli kommunikaatio on epäselvää, saattaa asiakas turhautua 

sekä hämmentyä ja näin ollen asiakkaan ongelma saattaa jäädä ratkomatta. 

Chat-asiakaspalvelijan tulee osata kysyä asiakkaalta oikeita kysymyksiä, jotta 

keskustelu etenee ja asiakkaan ongelma saadaan ratkottua toivotulla tavalla. 

(Freshworks 2020.) Mikäli asiakaspalvelija hoitaa usean asiakkaan asioita 

samanaikaisesti, on erityisen tärkeää, että jokaiselle asiakkaalle kuitenkin 

vastataan nopeasti ja asiakkaan viestit luetaan huolella. Mikäli asiakkaalle tulee 

mielikuva siitä, että asiakaspalvelijalla kestää vastata, asiakaspalvelija ei lue 

asiakkaan viestejä huolella tai asiakaspalvelija kysyy samoja kysymyksiä 

uudelleen, saattaa asiakas kokea suuren pettymyksen sekä asiakaskokemus jää 

negatiiviseksi. 

Automatisoidun chat-palvelun, eli chattibotin, erottaa chat-asiakaspalvelijasta 

inhimillinen kosketus. Chat-asiakaspalvelijan tulee asettaa keskustelulle oikea 

sävy, tarjota lämpimiä sekä aidosti hyödyllisiä vastauksia. Vastausten tulee erota 

robottimaisista yksitavuisista vastauksista ja on tärkeää, että vastauksista 

asiakkaan on mahdollisuus aistia asiakaspalvelijan kärsivällisyys sekä empatia. 

Chat-asiakaspalvelijan olisi hyvä vastata nopeasti, lyhyesti sekä informatiivisesti. 

On kuitenkin tärkeää, että asiakaspalvelijan vastausten kieliasu on kielellisesti 

oikein. Vastaukset tulee oikolukea ja mahdolliset oikeakielisyysvirheet tulee 

korjata. Mikäli asiakas esimerkiksi kysyy, onko vaihtoehtoista tuotetta saatavilla, 

tulisi chat-asiakaspalvelijan osata kertoa tuotteen lisäksi muita hyödyllisiä 

lisätietoja kuten hinta, mahdolliset alennukset tai pakettitarjoukset. Chat-palvelu 

voikin olla tehokas myyntikanava ja chat-asiakaspalvelijan tulisikin hyödyntää 

mahdollisuuksia lisämyyntiin. On kuitenkin tärkeää, että lisätuotteita tai -

palveluita tarjotaan oikea-aikaisesti, jotta siitä ei tule asiakkaalle töykeä tai 

hyökkäävä mielikuva. (Freshworks 2020.)  
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Chat-asiakaspalvelun odotetaan olevan nopea asiakaspalvelukanava. 

Lähtökohtaisesti asiakkaat eivät ole valmiita jonottamaan pitkiä aikoja 

puhelimessa eivätkä chat-palvelussa. Chat-palvelussa asiakkaat odottavat 

saavansa vastauksen kysymyksiinsä keskimäärin 30 sekunnin sisällä viestin 

lähettämisestä (Freshworks 2020). Useimmat asiakkaat valitsevat chat-palvelun 

soiton sijaa, sillä heillä on mielikuva, että chat-palvelusta saa asiakaspalvelua 

nopeammin sekä jonottamatta (Freshworks 2020). 

Chat-palvelun tärkein tehtävä on tunnistaa ja ratkaista asiakkaan ongelma eli 

näin ollen asiassa pitäytyminen on tärkeää. Mikäli asiakaspalvelija ei pysty tai 

osaa ratkaista asiakkaan ongelmaa, tulee hänen ohjata asiakas henkilölle, joka 

osaa asiakkaan ongelman ratkaista paremmin. Kuten kaikessa työskentelyssä, 

myös chat-asiakaspalvelussa tiimityöskentely on tärkeää. (Freshworks 2020.) 

Mikäli chat-asiakaspalvelija joutuu siirtämään asiakkaan toiselle 

asiakaspalvelijalle, on tärkeää, että chat-asiakaspalvelijan saamat lähtötiedot 

siirtyvät myös toiselle asiakaspalvelijalle automaattisesti, jotta seuraavan 

asiakaspalvelijan on mahdollista hyödyntää jo saatuja tietoja eikä 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 

kyetä nopeasti keksiä keinot saadakseen asiakas jäämään esimerkiksi 

alennuksen tai tarjouksen avulla (Freshworks 2020). 
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3 Chattibotti 

3.1 Chattibotin määritelmä 

Chattibotit ovat automatisoituja tietokoneohjelmia, jotka on suunniteltu 

keskustelemaan ihmisten kanssa joko äänikomennoin tai viesteillä hyödyntäen 

luonnollista kieltä NLP eli Natural Language Processing -teknologiaa. 

Teknologian nopea kehittyminen ja viestintäsovellusten lisääntyminen on 

kasvattanut chattibottien suosiota niin kuluttajien kuin yritysten keskuudessa. 

Juniper Researchin tutkimuksen mukaan kuluttajien vähittäiskulut chattibottien 

kautta nousevat vuoden 2,8 miljardista dollarista 142 miljardiin dollariin vuoteen 

2024 mennessä. (Insider Intelligence 2022.) Chattibotit ovat erittäin hyödyllisiä 

esimerkiksi asiakastuessa, sillä chattibotit voivat antaa tukea asiakkaille ympäri 

vuorokauden kellonajasta ja päivästä riippumatta. Chattibottien riippumattomuus 

ajasta ja päivästä on suuri etu yrityksille, joilla ei ole resursseja pitää työntekijöitä 

töissä ympäri vuorokauden. Tutkimusten mukaan vuonna 2020 puhjennut 

COVID-19-pandemia vauhditti chattibottien käyttöönottoa huomattavasti ympäri 

maailmaa. (Investopedia 2022.) 

Chattibotti-sanan historia on peräisin vuodelta 1992, mutta ensimmäisen 

chattibotin uskotaan kuitenkin olevan ohjelmisto nimeltään ELIZA. ELIZAn kehitti 

MIT:n professori Joseph Weizenbaum jo 1960-luvulla. ELIZA pystyi 

tunnistamaan avainsanoja ja vastaamaan näihin avoimilla kysymyksillä. ELIZAn 

tarkoituksena oli toimia terapeuttina, joka voisi kuunnella ihmisten ongelmia ja 

auttaa heitä näissä antaen kuvan, että ohjelmisto ymmärsi heitä ja tunsi empatiaa 

heitä kohtaan. (Investopedia 2022.) 

Chattibotit on mahdollista jakaa viiteen eri kategoriaan: sääntöpohjaisiin 

chattibotteihin, valikkopohjaisiin chattibotteihin, hybridichattibotteihin, 

avainsanapohjaisiin chattibotteihin sekä koneoppiviin chattibotteihin. 

Chattibottien kategoriat on esitetty kuviossa 3. 
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Kuvio 3. Erilaiset chattibotit (IBM 2022). 

Sääntöpohjaiset chattibotit ovat kaikkein yksinkertaisimpia chattibotteja. 

Sääntöpohjaisten chattibottien päätarkoitus on kartoittaa asiakkaan ongelmaa 

ennalta määritettyjen sääntöjen perusteella. (IBM 2022.) 

Valikkopohjaiset chattibotit antavat asiakkaalle valikoiman kysymyksiä. Sen 

sijaan, että käyttäjän pitäisi kirjoittaa kysymyksiä tai viestejä, valikkopohjainen 

chattibotti ohjaa käyttäjän valitsemaan oikean vaihtoehdon valikosta. 

Valikkopohjaisen chattibotin etuna on tämän yksinkertaisuus sekä 

helppokäyttöisyys, sillä käyttäjän ei tarvitse kirjoittaa vastauksia vaan voi hän 

valita valmiista vaihtoehdoista. Toisaalta valikkopohjainen chattibotti ei osaa 

käsitellä monimutkaisia tai epäselviä kysymyksiä. (IBM 2022.) 

Hybridichattibotit ovat chattibottien tyyppi, joka yhdistää kahden tai useamman 

lähestymistavan parhaat puolet yhteen. Hybridichattibotit ovat kykeneviä 

vastaamaan yksinkertaisiin kysymyksiin ja ne tarvittaessa ohjaavat hankalammat 

kysymykset asiakaspalvelijalle. Hybridichattibottien kehittäminen ja ylläpitäminen 

saattaa kuitenkin olla monimutkaista ja vaatia enemmän resursseja 

koulutukseen. (IBM 2022.)  

Avainsanapohjaiset chattibotit etsivät käyttäjien esittämistä kysymyksistä tiettyjä 

avainsanoja tai tekstejä. Kun käyttäjä lähettää viestin, chattibotti ensin analysoi 
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viestin ja etsii avainsanoja tai lauseita, jotka vastaavat ennalta määritettyjä 

sääntöjä. Mikäli avainsanoja ei löydy, pyytää chattibotti käyttäjää selventämään 

kysymystä. Avainsanapohjaiset chattibotit osaavat vastata jo monimutkaisempiin 

kysymyksiin. (IBM 2022.) 

Koneoppivaa chattibottia kutsutaan myös nimellä AI-chattibotti eli 

tekoälychattibotti. Koneoppiva chattibotti osaa esittää avoimia ja monimutkaisia 

kysymyksiä sekä tarjota niihin luonnollisia vastauksia. Koneoppiva chattibotti 

käyttää NLP-tekniikkaa, jonka avulla tietokone ymmärtää kirjallista ja puhuttua 

tekstiä kuten ihmiset. Ennen kuin tätä koneoppivaa chattibottia voidaan käyttää, 

täytyy chattibotti ensin kouluttaa keskusteluilla ja sanoilla. Kun asiakas esittää 

kysymyksen, NLP tunnistaa avainsanat. Chattibotti opettaa itseään keskustelun 

sekä asiakaspalautteen perusteella ja kehittyy sitä mukaa, kun se saa lisää 

kokemusta. (IBM 2022.) 

NLP eli Natural Language Processing on tekoälyä, jota tietokoneet hyödyntävät 

kirjoitetun sekä puhutun kielen ymmärtämiseen. NLP-teknologiaa käytetään 

yleisesti tekstipohjaisten tietojen analysointiin sekä automatisointiin. NLP:tä 

käytetään laajasti eri toimialoilla esimerkiksi koulutuksessa, terveydenhuollossa, 

markkinoinnissa sekä finanssialalla. Ihmiset voivat puhua sekä kirjoittaa monella 

eri kielellä, mutta tietokoneet ymmärtävät vain näiden omaa konekieltä. Konekieli 

ei muodostu sanoista vaan miljoonien nollien sekä ykkösten jonoista. 

(Investopedia 2022.) 

NLP yhdistää tekoälyn laskennalliseen lingvistiikkaan ja tietojenkäsittelyyn 

luonnollisen kielen ja puheen prosessoimiseksi. Prosessi voidaan jakaa kolmeen 

eri osaan. Ensimmäisenä tehtävänä on ymmärtää tietokoneen vastaanottama 

luonnollinen kieli. Tähän tietokone käyttää sisäänrakennettua tilastollista mallia 

puheentunnistuksen suorittamiseksi. Tämä taas muokkaa luonnollisen kielen 

ohjelmointikieleksi, jonka se tekee jakamalla hiljattain kuulemat puheet 

pienemmiksi paloiksi ja vertaa näitä paloja edellisen puheen aiempiin paloihin. 

Tätä prosessia tai tehtävää 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, verbeinä ja adjektiiveinä käyttämällä 

tietokoneeseen ohjelmoitujen leksikon sääntöjä. Kun edellä mainitut prosessit on 

suoritettu ymmärtää tietokone luultavasti nyt puheen merkityksen. (Investopedia 

2022.) 

Kolmas eli viimeinen prosessi on muuntaminen tekstistä puheeksi. Tässä 

vaiheessa tietokoneen ohjelmointikieli muunnetaan käyttäjälle kuuluvaksi kieleksi 

tai tekstimuotoon. (Investopedia 2022.) 

3.2 Chattibotin hyödyt 

Chattibotteihin eivät päde samat aikarajoitukset kuin ihmisiin, joten ne ovat 

kykeneväisiä antamaan palvelua asiakkaille ympäri maailmaa mihin tahansa 

kellonaikaan. Chattibotit ovat hyödyllinen työkalu, jolla voi tiedottaa asiakkaille 

uusista tuotteista sekä palveluista ja johdattaa heidät ostopäätöksiin. Chattibotit 

voivat ennakoida ja räätälöidä palvelua asiakkaiden tarpeisiin nähden. (IBM 

2022.)  

Chattibotit voivat samanaikaisesti palvella jopa tuhansia asiakkaita, minkä vuoksi 

yrityksen liiketoiminnan tuottavuus kasvaa ja samalla myös asiakkaiden 

odotusajat pienentyvät (TechTarget, 2021). Esimerkiksi asiakastukitehtävissä 

chattibotit voivat vapauttaa asiakaspalvelijoiden resursseja muihin tehtäviin ja 

lisätä tiimin tehokkuutta huomattavasti. Asiakkaat voivat kysyä ongelmansa ensin 

chattibotilta, joka vastaa asetusten pohjalta kysymykseen tai ohjaan asiakkaan 

tarpeen vaatiessa asiakaspalvelijalle. Kun asiakkaat hoitavat helpot ongelmansa 

ensisijaisesti chattibottien välityksellä, vähentyvät tämän seurauksena 

asiakaspalveluiden ruuhkat ja asiakaspalvelijoiden tavoitettavuus kasvaa. 

Chattibotit ovat myös erittäin kustannustehokkaita. Ne ovatkin useasti nopeampi 

sekä edullisempi vaihtoehto verrattuna erillisen sovelluksen ostamiseen tai 

uusien työntekijöiden palkkaamiseen. Chattibotit vähentävät myös inhimillisiä 

virheitä, minkä seurauksena yrityksille tulee lisää säästöjä. (TechTarget, 2021.) 
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3.3 Chattibotin riskit ja haasteet 

Vaikka chattiboteilla saavutetaankin useita hyötyjä tuovat chattibotit kuitenkin 

mukanaan myös tietynlaisia riskejä sekä haasteita. Chattibottien hyödyntämä 

tekniikka on vielä suhteellisen uutta. Chattibottien kanssa haasteena on 

asiakkaiden käyttämä kirjoituskieli, sillä osa ihmisistä käyttää slangia tai 

lyhenteitä, joita chattibotti ei osaa käsitellä. Tällöin chattibotti joutuu toistamaan 

kysymyksen ja pyytämään asiakasta tarkentamaan kysymystään. Riskinä 

saattaa olla myös ihmisten luottamus chattibotteja kohtaan. Chattibotit 

käsittelevät suuria määriä herkkää ja arkaluonteista dataa, joten asiakkaiden 

tulee voida luottaa chattibottiin täydellisesti. (TechTarget, 2021.)  

Chattibotit eivät kykene havaitsemaan asiakkaiden tunteita tehokkaasti ja tästä 

syystä chattibottien tarjoama vuorovaikutus on usein hyvin koneellista ja 

persoonatonta, mikä voi ärsyttää käyttäjiä, jotka kaipaavat empatiaa tai 

inhimillistä palvelua. Yllättävät tai poikkeukselliset kysymykset voivat usein 

hämmentää chattibotteja, mikä johtaa usein virheellisiin vastauksiin tai 

kysymyksen toistamiseen. Pahimmassa tapauksessa käyttäjät jäävät looppiin, 

jossa he joutuvat toistamaan kysymystään useasti ennen kuin chattibotti antaa 

vaihtoehdon ohjata asiakaspalvelijalle. Useimmat chattibotit toimivat yleensä 

valmiiden sääntöjen ja kysymysten pohjalta, joten ne saattavatkin kohdata 

vaikeuksia käsitellessään monimutkaisia kysymyksiä käyttäjiltä. Tämä voi johtaa 

taas epätarkkoihin tai epäolennaisiin vastauksiin. (Chatdesk, 2022) ja 

(Investopedia, 2022) 

Chattibotit käsittelevät herkkää käyttäjätietoa, joten chattibotit ovat erittäin 

houkuttelevia kohteita hakkeroinnille ja tietomurroille. Mikäli chattibotit eivät ole 

asianmukaisesti suojattuja, voivat ne pahimmassa tapauksessa altistaa 

käyttäjien yksityistiedot ja lisätä huomattavasti tietoturvariskiä. (Chatdesk, 2022) 

Haitta- ja kiristysohjelmat voivat levitä yrityksen järjestelmien kautta. Hyökkääjät 

pääsevät näiden ohjelmien kautta yrityksen järjestelmiin ja voivat käyttää 

chattibottia esimerkiksi haitta- tai kiristysohjelmien levittämiseen käyttäjien 

laitteisiin. Toisena henkilönä esiintyminen ja chattibotin väärinkäyttö muodostavat 
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suuren uhan, sillä asiakkaat voivat paljastaa yksityisiä tietoja hakkereille luullen 

olevansa vuorovaikutuksessa yrityksen asiakaspalvelijan kanssa. Nämä 

tietoturvauhat eivät poista chattibottien hyötyjä, mutta chattibotteja 

käyttöönottaessa ja niitä käyttäessä tulee huolehtia myös erityisen hyvästä 

tietoturvasta. (Kaspersky, n.d) Edistyksellisen chattibotin suunnittelu, 

kehittäminen ja ylläpito voivat aiheuttaa säästöistä huolimatta suuria 

kustannuksia yritykselle. Organisaatioiden on jatkuvasti investoitava ja 

panostettava päivityksiin, koulutukseen ja parannuksiin pitääkseen chattibotin 

tehokkaana, tietoturvallisena sekä ajan tasalla. (Chatdesk, 2022.) 
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4 Mielipidekysely Tietokeskuksen henkilökunnalle 

Opinnäytetyössä toteutettiin mielipidekysely Tietokeskuksen henkilöstölle. 

Mielipidekyselyssä selvitettiin henkilökunnan yleistä mielipidettä chat-palvelusta 

sekä chat-palvelun mahdollisesta käyttöönotosta yrityksessä. Kyselyssä käytiin 

läpi myös, mitä odotuksia ja vaatimuksia Tietokeskuksen työntekijöillä on chat-

palvelulle. Kyselyssä oli yhteensä 17 kysymystä, joista osa oli 

monivalintakysymyksiä ja osassa kysymyksistä oli mahdollisuus kirjoittaa avoin 

vastaus. Etukäteen arvioin, että kyselyyn vastaaminen veisi noin 2–4 minuuttia, 

mutta vastaajilla meni keskiarvolta noin 6 minuuttia kyselyyn vastaamiseen. 

Kysely toteutettiin anonyymisti, ja vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa. Kysely 

jaettiin 17.4.2023 yrityksen Teams-kanavaan, johon myös kaikki yrityksen 

työntekijät merkittiin. Viimeisenä vastauspäivänä 28.4.2023 henkilökunnalle 

lähetettiin myös muistutusviesti. Tietokeskuksen henkilökuntaan kuuluu noin 350 

henkilöä, joista kyselyyn vastasi 76 henkilöä. Vastausprosentiksi koko yrityksestä 

muodostui siis noin 21,7 %. 

Tutkimuksen ensimmäisessä kysymyksessä selvitettiin, mihin tiimiin kyselyyn 

vastannut henkilö kuuluu yrityksessä. Vaihtoehtoja ovat asiakkuuden ja myynnin 

tuki, konsultointi, laitekauppa ja verkkokauppa, logistiikka, markkinointi, myynti, 

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

Kuten kuviosta 4 selviää, suurin osa vastaajista työskentelee tuotannossa. 

Tuotantotiimi pitää sisällään esimerkiksi B2B-asiakastiimit sekä palvelupisteen. 

Tuotanto-ryhmä on todennäköisin käyttäjäryhmä, mikäli Tietokeskus ottaa chat-

palvelun käyttöönsä. Tämä selittänee myös tuotantoryhmän suurta aktiivisuutta 

ja mielenkiintoa kyselyä kohtaan. Toiseksi eniten vastauksia tuli myyntitiimistä 9 

vastauksella. Ensimmäiseen kysymykseen vastasi 76 henkilöä.  

Koska tutkimuksen tarkoituksena on selvittää Tietokeskuksen henkilökunnan 

mielipidettä chat-palvelusta, kartoitin aluksi, mitä asiakaspalvelukanavaa he itse 

suosivat vapaa-ajalla. Uskon, että oma käyttäytyminen, tottumukset sekä 

mieltymykset vaikuttavat vahvasti mielipiteeseen chat-palvelusta. Vaihtoehdot 

asiakaspalvelukanavaksi kysymyksissä oli chat-palvelu, puhelinsoitto, 

sähköposti ja kasvotusten käyty asiakaspalvelu esimerkiksi toimipisteessä 

asioiden. 

3
6

3 2 1

9

5
3

5

39

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

Mihin tiimiin kuulut?



  24 

 

Kuvio 5. Mieluisin asiakaspalvelukanava. 

Kuviosta 5 näkee vastausten tasaisuuden chat-palvelun, sähköpostin sekä 

puhelimen välillä. Etenkin tasaisuus sähköpostin ja puhelinsoiton välillä on melko 

yllättävää. Kysymykseen vastasi 76 vastaajaa. Vastaajista jopa 36,8 % ilmoittaa 

suosivansa chat-palvelua. Ainoastaan 7 vastaajaa eli 9,2 % kyselyyn 

vastanneista kertoi suosivansa kasvotusten käytyä asiakaspalvelukanavaa. Näin 

ollen 90,8 % vastaajista suosii sähköistä tai puhelimitse hoidettua 

asiakaspalvelua. Vastauksia analysoidessa tulee huomioida myös vastaajien 

ammatti. Kaikki kyselyyn vastanneet henkilöt työskentelevät IT-alalla, joten 

sähköiset palvelut ovat heille lähtökohtaisesti helppoja ja tuttuja. 

Seuraavassa kysymyksessä selvitettiin, kuinka useasti vastaaja käyttää chat-

palvelua vapaa-ajalla. Vastausvaihtoehtoja kysymykseen oli aina kuin 

mahdollista, lähes aina, satunnaisesti, harvoin ja en koskaan. 
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Kuvio 6. Chat-palvelun käyttömäärä. 

Kuten kuviosta 6 näkyy, suurin osa vastaajista eli 33 vastaajaa kertoo 

käyttävänsä chat-palvelua satunnaisesti asioidessaan verkossa. Vain 14 

vastaajaa kertoo käyttävänsä chat-palvelua aina kun mahdollista ja 8 vastaajaa 

lähes aina. Kolmanteen kysymykseen vastanneita oli yhteensä 76 henkilöä. 

Edellisen kysymyksen perusteella chat-palvelu oli kuitenkin melko selvästi 

suosituin asiakaspalvelukanava. Toki edellisessä kysymyksessä chat-palvelu, 

sähköposti sekä puhelu olivat melko tasaisia, joten todennäköisesti valittu 

asiakaspalvelukanava vaihtelee myös sen perusteella, millaista asiakaspalvelua 

tai apua tarvitaan.  

Neljännessä kysymyksessä tiedusteltiin henkilökunnan mielipidettä siitä, pitäisikö 

Tietokeskuksella olla chat-palvelu käytössä käyttäjätuessa. Vastausvaihtoehdot 

neljännessä kysymyksessä olivat kyllä, ei ja en osaa sanoa. Vastausten 

jakautuminen on esitetty kuviossa 7. 
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Kuvio 7. Chat-palvelu Tietokeskuksen käyttäjätukeen. 

Selvästi suurin osa eli 59 % kyselyyn vastanneista oli sitä mieltä, että 

Tietokeskuksella pitäisi olla chat-palvelu käytössä käyttäjätuessa. 30 % eli 23 

vastaajaa ei osannut sanoa mielipidettään. Ei-vastauksen valitsi 8 vastaajaa eli 

yli 10 % vastaajista. Neljänteen kysymykseen vastasi yhteensä 76 työntekijää. 

Ei-vastauksen valinneilla oli mahdollisuus antaa avoimeen vastausvalikkoon 

perusteluja mielipiteeseensä.  

Ei-vastanneiden perusteluista nousi esille liian matala kynnys yhteydenottoon ja 

pelko siitä, että chat-palvelu ruuhkautuu. Kun yhteydenotto kynnys on matala, ei 

asiakas yritä itse ratkaista pieniä ongelmia vaan kysyy välittömästi apua chatin 

kautta myös asioista, jotka eivät varsinaisesti kuulu käyttäjätuen työtehtäviin. 

Vastauksista nousi myös esiin pelko henkilökunnan työtaakan kasvusta. 

Työntekijät pohtivat tilannetta, jos chat-palvelu ruuhkautuu ja työllistää paljon 

henkilökuntaa. Vastauksissa nousi esiin mielipide siitä, että mikäli chat-palvelu 

otetaan käyttöön, tulisi yritykseen saada lisää työntekijöitä eikä chat-palvelu saisi 

vain tulla nykyisten työntekijöiden lisätaakaksi. 

Vastauksista nousi myös pelko chat-palvelun toimivuudesta. Vastanneiden 

mukaan chatin tulee olla itseohjautuva, joka ymmärtää ja tunnistaa käyttäjän 

ongelman ilman turhia lisäkysymyksiä. Tietokeskuksen asiakaskunta on 
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kuitenkin monimuotoinen ja täten myös ongelmia on monenlaisia. Työympäristöt 

yrityksen käyttäjillä vaihtelevat paljon, jolloin lähtökysymyksiä tulisi olla paljon ja 

ongelma voi olla vaikea ratkoa tai hahmottaa chat-palvelun avulla, etenkin jos 

chattibotti on käytössä. Mikäli chat-palvelussa on chattibotti käytössä, luo chat-

palvelu ainoastaan lisäportaan asiakkaalle päästäkseen ratkomaan asiansa 

ihmisen kanssa. Vastaajat kokivat, että asiakkaan voi olla vaikea esittää asiansa 

kirjoittamalla, mikäli esimerkiksi IT-laitteiden osaamistaso on matala. 

Vastauksista nousi myös esiin huomio siitä, että mikäli chat-palvelu ei toimi 

kunnolla ja asiakas turhautuu, saattaa asiakastyytyväisyys laskea nousemisen 

sijaan. Asiakas saattaa kokea, ettei ole tarpeeksi tärkeä saadakseen 

asiakaspalvelua henkilökohtaisesti ihmiseltä. 

Seuraavassa kysymyksessä tiedusteltiin henkilökunnan mielipidettä siitä, 

parantaako chat-palvelu asiakastyytyväisyyttä. Kysymyksen vastausvaihtoehdot 

olivat täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin 

eri mieltä sekä täysin eri mieltä. Kysymykseen vastasi 68 työntekijää. 8 vastaajaa 

jätti kysymykseen vastaamatta. 

 

Kuvio 8. Parantaako chat-palvelu asiakastyytyväisyyttä? 

Kuten kuviosta 8 näkyy suurin osa vastaajista eli 41 vastaajaa oli jokseenkin 

samaa mieltä siitä, että chat-palvelu parantaa asiakastyytyväisyyttä yrityksessä. 

12 vastaajaa oli täysin samaa mieltä siitä, että asiakaspalvelu parantaa 
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asiakastyytyväisyyttä. Näin ollen 77,9 % kyselyn vastanneista oli sitä mieltä, että 

chat-palvelu parantaa asiakastyytyväisyyttä. Jokseenkin eri mieltä oli 6 vastaajaa 

ja täysin eri mieltä oli ainoastaan 1 vastaaja. Näin ollen 10,3 % vastaajista koki, 

ettei chat-palvelu paranna asiakastyytyväisyyttä. 8 vastaajaa ei osannut sanoa 

parantaako chat-palvelu asiakastyytyväisyyttä.  

Seuraavassa kysymyksessä kysyttiin henkilökunnan mielipidettä siitä, 

parantaako chat-palvelu SLA:ta. SLA eli Service Level Agreement on 

palvelutasosopimus, joka on palveluntarjoajan ja asiakkaan välinen sopimus. 

Sopimus määrittelee tietyt palvelun tasot ja laatustandartit, joita palveluntarjoaja 

sitoutuu tarjoamaan. SLA:ssa voidaan esimerkiksi määritellä seuraavia asioita: 

palvelun käytettävyys, vasteaika, suorituskyky, ongelmanratkaisuaika ja 

raportointi. Vaihtoehdot kysymykseen olivat täysin samaa mieltä, jokseenkin 

samaa mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin eri mieltä sekä täysin eri mieltä. 

 

Kuvio 9. Parantaako chat-palvelu SLA:ta? 

Kuviossa 9 näkyy, että suurin osa vastaajista eli 26 vastaajaa (38,2 % vastaajista) 

ei osannut sanoa, parantaako chat-palvelu SLA:ta. 24 vastaajaa oli jokseenkin 

samaa mieltä ja 13 vastaajaa oli täysin samaa mieltä siitä, että chat-palvelu 

parantaa SLA:ta. Jokseenkin eri mieltä sekä täysin eri mieltä oli yhteensä 5 

vastaajaa. Kysymykseen vastasi 68 työntekijää. 8 vastaajaa jätti vastaamatta 
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kysymykseen. 54,4 % vastaajista oli kuitenkin jokseenkin tai täysin samaa mieltä 

siitä, että chat-palvelu parantaa SLA:ta. 

Seitsemännessä kysymyksessä tiedusteltiin henkilökunnan mielipidettä siitä, 

käyttäisivätkö asiakkaat ongelmien selvittämiseen chat-palvelua soittamisen tai 

sähköpostin sijaan. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kyllä, riippuu 

ongelmasta, en osaa sanoa ja en. 

 

Kuvio 10. Chat-palvelu puhelinsoiton tai sähköpostin sijasta. 

Kuten kuviosta 10 näkyy, suurin osa eli 52,9 % vastaajista koki, että riippuu 

ongelmasta, valitsisiko asiakas chat-palvelun soittamisen tai sähköpostin sijaan. 

27 vastaajaa eli 39,7 % vastaajista vastasi kyllä. Ainoastaan 4 vastaajaa ei 

uskonut asiakkaiden valitsevan chat-palvelua soiton tai sähköpostin sijaan. 1 

vastaaja vastasi, ettei osaa sanoa. Kysymykseen vastasi 68 henkilöä eli 8 

vastaajaa jätti kysymykseen vastaamatta. Tietokeskuksen yritysasiakkaat 

toimivat useilla eri aloilla ja työympäristöt ovat moninaisia. Näin ollen ongelmat 

vaihtelevat paljon. Käyttäjien ongelmat voivat liittyä esimerkiksi tietyn ohjelmiston 

sisällä ilmenneeseen ongelmaan, ulkoiseen laitteeseen (esim. tulostin) tai koko 

tietokoneen toimivuuteen liittyvään ongelmaan. Näin ollen on selvää, että chat-

palvelu ei pystyisi kaikkia ongelmia ratkoa, jos esimerkiksi tietokonetta itsessään 

ei saa edes päälle tai tietokoneeseen ei saada internetyhteyttä. Näin ollen on 
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loogista, että vastaajat myös kokivat chat-palvelun ensisijaisuuden riippuvan 

ongelmasta. 

Kahdeksannessa kysymyksessä selvitettiin työntekijöiden mielipidettä siitä, 

tulisiko chat-palvelun vaatia tunnistautuminen asiakkaalta. Kysymyksen 

vastausvaihtoehdot olivat täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, en osaa 

sanoa, jokseenkin eri mieltä sekä täysin eri mieltä. Kysymyksen vastausten 

jakautuminen on esitetty kuvioon 11. 

 

Kuvio 11. Tunnistautuminen chat-palvelussa. 

Lähes kaikki vastaajat (73,5 % vastaajista) kokivat, että asiakkaan tulee 

tunnistautua chat-palvelun käyttöä varten. 32 vastaajaa oli täysin samaa mieltä 

ja 18 vastaajaa jokseenkin samaa mieltä. 12 vastaajaa oli jokseenkin eri mieltä 

ja 1 vastaaja oli täysin eri mieltä. 5 vastaajaa ei osannut ottaa kantaa 

kysymykseen tunnistautumisesta. Kysymykseen vastasi yhteensä 68 henkilöä. 

Vastauksista voidaan päätellä, että tunnistautuminen koetaan erittäin tärkeäksi. 

Näin ollen tulisi pohtia, miten tunnistautuminen chat-palveluun voidaan 

Tietokeskuksella toteuttaa. Tunnistautuminen koetaan tärkeäksi tietoturvan takia 

sekä tunnistautuminen helpottaa ongelmien selvittämisessä ja ratkomisessa. 
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Seuraavaksi mielipidekyselyssä tiedusteltiin, onko vastaaja itse käyttänyt 

chattibottia. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kyllä, en ja en osaa sanoa. 

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

 

Kuvio 12. Chattibotin käyttökokemus. 

65 vastaajaa kertoi, että on käyttänyt chattibottia. Ainoastaan 2 vastaajaa kertoi, 

ettei ole käyttänyt chattibottia. 1 vastaaja ei osannut sanoa, onko käyttänyt 

chattibottia. Lähes jokaisella mielipidekyselyyn vastanneella on siis omakohtaista 

kokemusta chattibotista. Näin ollen heidän mielipiteensä perustuu yleisen 

mielipiteen ja mielikuvan lisäksi eri chattibottien toimivuuteen omakohtaisen 

kokemuksen perusteella. 

Kymmenes kysymys käsitteli henkilökunnan mielipidettä siitä, tulisiko 

Tietokeskuksen chat-palvelussa olla chattibotti käytössä, jos chat-palvelu otetaan 

yrityksessä käyttöön. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat kyllä, en osaa 

sanoa sekä ei. 
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Kuvio 13. Chattibotti osana chat-palvelua. 

Vastausten jakautuminen on esitetty kuviossa 13. Kysymykseen vastasi 68 

henkilöä. 29 vastaajaa eli 42,6 % vastaajaa vastasi kysymykseen kyllä. 24 

vastaajaa (35,3 % vastaajista) ei osannut sanoa ja 15 vastaajaa vastasi ei 

(22,1 % vastaajista). Mikäli kysymykseen vastasi ei, oli mahdollisuus jättää 

perusteluja, miksi vastasi ei. 

Perusteluja sille, miksi chattibottiin suhtauduttiin negatiivisesti, löytyi monelta eri 

näkökannalta. Ensimmäinen näkökanta liittyi asiakkaan saamaan kokemukseen. 

Vastanneiden mukaan chattibotista tulisi olla helppoa asiakkaan päästä 

siirtymään keskustelemaan oikean ihmisen kanssa ja lähtökysymyksiä ei saisi 

olla liian paljoa. Kun asiakas ottaa yhteyttä Tietokeskuksen IT-tukeen, on hänellä 

lähtökohtaisesti joku ongelma ja ongelman aiheuttama mielipaha. Mikäli 

chattibotti antaa asiakkaalle huonoja ja vääriä vastauksia, vastaajat kokivat, että 

asiakastyytyväisyys laskee roimasti. Asiakkaat saattavat myös turhautua 

nopeasti joutuessaan vastailemaan ensin robotille, minkä seurauksena he 

saattavat saada yhä enemmän mielipahaa ja tuohtuneena soittaa asiakastukeen 

saadakseen ongelman ratkottua. 

Toinen näkökanta liittyi chattibottien toimivuuteen. Vastaajat kokivat, että 

tämänhetkiset chattibotit ovat liian yksinkertaisia käyttäjien IT-ongelmiin. 
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Tämänhetkiset chattibotit kykenevät vastaajien mukaan ainoastaan rajaamaan 

ongelman, mutta ei ratkomaan sitä. Useat vastaajat nostivat esille ChathGTP:n. 

ChatGTP on OpenAl-yrityksen kehittämä tekoälyllä toimiva chattibotti, joka osaa 

keskustella ihmismäisesti, vastata jatkokysymyksiin, myöntää virheensä, kehittyä 

sekä haastaa virheelliset tilat sekä lähtökohtaisesti hylätä sopimattomat pyynnöt 

(OpenAl 2022). Vastaajat kokivat, että chattibotin tulisi olla ChatGTP:n tasoinen 

tekoäly, jotta chattibotista olisi aitoa hyötyä yrityksen asiakkaille. Vastaajat 

kokivat, että chattibotti voisi antaa asiakkaalle samantasoisia vastauksia, joita 

asiakas saisi Googlesta. Eräs vastaaja nosti esille idean siitä, että chattibotin 

eriyttäisi kokonaan IT-tuesta. Näin ollen chattibotti esitellään erillisenä 

tukikanavana, joka toimisi usein kysytyt kysymykset -tyylisenä ratkaisuna. 

Yrityksen verkkosivuille voisi tulla pop up -ikkuna esimerkiksi ”Kokeile osaisiko 

Tietobotti ratkoa ongelmasi?” tyylisesti. 

Kolmas näkökanta negatiiviseen suhtautumiseen oli tietoturvaongelmat. Mikäli 

yritykseen saataisiin käyttöön ChatGTP:n tasoinen tekoälyä käyttävä chattibotti, 

tulisi tekoälylle opettaa spesifejä tietoja asiakkaista sekä asiakkaiden ongelmista. 

Tarkkoja tietoturvasäännöksiä voi olla vaikea noudattaa tekoälyä käyttäessä ja 

yritysasiakkaiden tiedot ovat kuitenkin äärimmäisen arkaluontoisia. 

Seuraava kysymys koski chattibotin ratkaisukykyä. Kysymyksessä kysyttiin 

mielipidettä siihen, tulisiko chattibotin ensisijaisesti ratkaista tai tarjota ratkaisua 

käyttäjän ongelmaan enne kuin käyttäjä siirretään asiakaspalvelijalle. 

Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa 

mieltä, en osaa sanoa, jokseenkin eri mieltä sekä täysin eri mieltä. Vastausten 

jakautuminen on esitetty kuviossa 14. 
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Kuvio 14. Chattibotin ratkaisukyky. 

Kysymykseen vastasi 68 henkilöä. Suurin osa vastaajista, 28 vastaajaa, oli 

jokseenkin samaa mieltä siitä, että chattibotin tulee ensisijaisesti ratkaista tai 

tarjota ratkaisua käyttäjien ongelmiin ennen ongelman siirtoa asiakaspalvelijalle. 

Toiseksi eniten vastaajia eli 22 vastaajaa oli täysin samaa mieltä. 73,5 % 

vastaajista oli jokseenkin tai täysin samaa mieltä siitä, että chattibotin tulee 

ensisijaisesti ratkaista tai edes tarjota ratkaisua käyttäjän ongelmaan. 14 

vastaajaa eli 20,6 % vastaajista oli jokseenkin tai täysin eri mieltä. 6 vastaajaa ei 

osannut sanoa mielipidettään aiheeseen. 

Mielipidekyselyn toiseksi viimeinen kysymys koskee chattibotin tavoitettavuutta. 

Kysymyksessä kysyttiin, tuleeko chattibotin olla käyttäjien käytettävissä 24/7? 

Vastausvaihtoehdot kysymykseen olivat kyllä, en osaa sanoa sekä ei. Myös 

tähän kysymykseen vastasi 68 henkilöä. Kysymyksen vastausten jakautuminen 

on esitetty kuviossa 15. 
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Kuvio 15. Chattibotin tavoitettavuus. 

67,6 % kysymykseen vastanneista oli sitä mieltä, että chattibotin tulee olla 

asiakkaiden käytettävissä vuorokauden ympäri. Ainoastaan 10 vastaajaa eli 

14,7 % vastaajista oli sitä mieltä, ettei chattibotin tarvitse olla asiakkaiden 

käytettävissä vuorokauden ympäri. 12 vastaajaa eli 17,6 % vastaajista ei osannut 

sanoa mielipidettään chattibotin tavoitettavuuteen. 

Kuten aiemmin kävi ilmi, chattibotin etuja on muun muassa käytettävyys 

vuorokauden ajasta ja päivästä riippumatta. Kuitenkin mikäli tärkeäksi koetaan 

chattibotista asiakkaan joustava ja helppo siirtäminen asiakaspalvelijalle, on 

vuorokauden ympäri avoinna oleva chattibotti ongelma. Tietokeskuksen IT-tuki 

on pääsääntöisesti tavoitettavissa toimistoaukioloaikojen sisällä. Jos tukea 

kaivataan illalla tai yöllä, lähtökohtaisesti chattibotilla ei ole asiakaspalvelijaa, jolle 

asiakkaan voisi ohjata, ellei yritys muuta toimintatapojaan ja työaikojaan niin, että 

henkilökuntaa on paikalla vuorokauden ympäri. Mikäli asiakas on kertonut 

chattibotille ongelmansa ja chattibotti ei saa ongelmaa ratkaistua, ei asiakas 

todennäköisesti halua asiaa alkaa uudelleen alusta alkaen selittämään 

sähköpostilla tai puhelimitse seuraavana päivänä asiakaspalvelijalle. Tärkeää 

siis on, että asiakkaan ongelma kirjataan ylös ja siitä tehdään esimerkiksi 

automaattisesti tiketti IT-tukeen, jolloin asiakaspalvelijat voivat ratkaista 
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ongelman töihin tullessaan ilman, että asiakkaan tarvitsisi uudelleen selittää 

ongelma esimerkiksi sähköpostiviestillä. Näin ollen heti chat-keskustelun alussa 

chattibotin olisi tärkeä kertoa siitä, että asiakaspalvelijat ovat paikalla ainoastaan 

klo 8–16, jotta asiakas ei koe pettymystä vasta chat-keskustelun loppupuolella ja 

tule negatiivisesti yllättyneeksi siitä, ettei päässytkään keskustelemaan oikean 

ihmisen kanssa. 

Mielipidekyselyn viimeinen kysymys koski chattibotin ratkaisemia ongelmia: 

millaisia ongelmia chattibotin tulisi ratkoa itsenäisesti? Tähän kysymykseen oli 

mahdollista vastata avoimilla vastauksilla. Kysymykseen vastasi 35 henkilöä.  

Osan mielestä chattibotin tulisi kyetä ratkomaan kaikki asiakkaan ongelmat. 

Vastaajien mukaan, mikäli chattibotti otetaan käyttöön, tulisi sen nimenomaan 

osata itsenäisesti ratkoa suurin osa eteen tulevista käyttäjien ongelmista, jotta 

chattibotista on yritykselle hyötyä. Esille nousi esimerkiksi idea siitä, että 

tekoälyinen chattibotti osaisi ymmärtää asiakkaan ongelman Tietokeskuksen 

valvonnassa, osaisi kertoa ongelman olevan jo hoidossa ja osaisi antaa myös 

aika-arvion vian korjaukselle. Chattibotin olisi hyvä myös tunnistaa 

tietojärjestelmästä, jos jossain palvelussa (esim. Microsoft) on käyttökatko ja 

ongelma todennäköisemmin johtuu siitä. 

Osan mielestä chattibotin tulisi kyetä ratkomaan yksinkertaiset ja selkeät asiat. 

Chattibotin tulisi esimerkiksi osata kertoa hintatiedot sekä yrityksen yhteystiedot 

aukioloaikoineen. Chattibotin pitäisi myös osata tunnistaa asiakkaan ongelma ja 

ohjata sivustolle, josta tieto tai apu löytyy. Chattibotti voisi olla helppo kanava 

tunnistautuneen asiakkaan tarkistaa vikatikettinsä ajankohtainen tila. Toisaalta 

osa vastaajista koki yleistä tietoa antavat botit hyödyttömiksi, sillä nämä asiat 

asiakkaan olisi myös itse mahdollista etsiä verkkosivuilta. 

Monesta vastauksesta nousi esiin mielipide siitä, että chattibotin tulisi ratkoa 

yleisimmät ongelmat, joiden vuoksi asiakkaat ottavat IT-tukeen yhteyttä. 

Nykyisiltä tiketeiltä voitaisiin kerätä dataa siitä, mitkä nämä yleisimmät ongelmat 

ovat. Vastauksissa esille nousi esimerkiksi Windows-tilille kirjautuminen 

yhteiskäyttökoneella, salasanan vaihtaminen, internetyhteyden palauttaminen 
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tietokoneeseen tai kehotus käynnistämään tietokone uudelleen, mikäli ongelma 

perinteisesti ratkeaa sillä. Kuitenkin neuvo ”olethan käynnistänyt tietokoneen 

uudelleen” saattaa saada asiakkaassa olotilan, että häntä aliarvioidaan, vaikka 

käytännössä kyseessä on juuri perusasioiden varmistaminen ennen kuin ollaan 

varmoja, että kyseessä edes on laajempi ongelma. 

Myös tämän kysymyksen vastauksissa nousi tärkeys helposta siirrosta 

asiakaspalvelijalle. Mikäli chat-palvelulla on tarkoitus korvata osa soitoista sekä 

sähköposteista, tulisi asiakkaalla olla helppo mahdollisuus siirtyä chat-palvelussa 

oikealle ihmiselle. Vastaajat kokivat tärkeäksi, että asiakkaalla on mielikuva siitä, 

että hän tulee aidosta palvelluksi eikä saa ainoastaan robotilta vastauksia, joita 

asiakas ei osaa hyödyntää. 
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5 Chat-palvelu Tietokeskukselle? 

Chat-palvelu olisi erinomainen asiakaspalvelukanava Tietokeskuksen 

käyttäjätukeen. Tämänhetkiset asiakaspalvelukanavat eli puhelin ja sähköposti 

ruuhkautuvat ajoittain, joten chat-palvelu auttaisi purkamaan jonoja etenkin 

ruuhka-aikoina. Chattibotti voisi auttaa käyttäjiä etenkin yleisimmissä IT-

ongelmissa sekä antaa heille reaaliaikaisen tiedon, mikä aiemmin tehdyn 

palvelupyynnön tilanne on. Varsinkin palveluaikojen ulkopuolella tekoälyä 

hyödyntävä chattibotti olisi hyödyllinen lisä Tietokeskukselle.  

Paras ratkaisu chat-palvelun käyttöönottoon Tietokeskuksella on chat-palvelun 

integroiminen jo valmiina olevaan tiketöintijärjestelmä ConnectWiseen. Chat-

palvelun tarkoituksena ei ole syrjäyttää kokonaan nykyisiä asiakaspalvelukanavia 

vaan chat-palvelun tarkoituksena olisi helpottaa ja nopeuttaa asiakaspalvelua 

niin työntekijän kuin asiakkaan näkökannalta. On kuitenkin tärkeää, että chat-

palvelussa on mahdollisuus tunnistautua, jotta asiakkaalla on esimerkiksi 

mahdollisuus selvittää aiemmin tehdyn palvelupyynnön tilanne. 

Tunnistautuminen myös vähentää huomattavasti chat-palvelun väärinkäytön 

mahdollisuutta ja lisäisi tietoturvallisuutta. Tunnistautumisen tulee tapahtua 

käyttäjien omilla tunnuksilla käyttäen kertakirjautumista eli SSO-kirjautumista. 

Kertakirjautuminen on asiakkaan näkökannalta yksinkertaisin sekä 

helppokäyttöisin vaihtoehto. 

Chat-palvelussa tulee olla käytössä chattibotti, joka hyödyntää tekoälyä. 

Chattibotin tulee olla asiakkaiden käytettävissä myös yrityksen palveluaikojen 

ulkopuolella. Chattibotin tavoitteena tulee olla, että chattibotti osaa itsenäisesti 

selvittää ja ratkoa asiakkaiden yksinkertaisimmat sekä yleisimmät ongelmat ja 

tarvittaessa osata ohjata käyttäjät oikean asiakaspalvelijan luo.  
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6 Yhteenveto 

Opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää chat-palvelun hyödyt, mahdollisuudet 

sekä riskit yritykselle niin asiakkaan, yrityksen kuin työntekijän näkökulmasta. 

Chat-palvelu koetaan nykyaikana tärkeänä asiakaspalvelukanavana, jolla on 

kuitenkin melko korkeat vaatimukset. Chat-palvelun tulee olla laadukasta, 

nopeaa sekä siitä tulee olla aidosti hyötyä asiakkaalle. Ihmiset arvostavat ja 

vaativat yhä nykyaikana henkilökohtaista ja inhimillistä asiakaspalvelua, joten 

mahdollisten chattibottien käytön kanssa tulee olla huolellinen. Mikäli yritys ottaa 

chat-palvelun tueksi chattibotin, tulee chattibotin olla niin laadukas, että asiakas 

kokee saavansa tästä asiakaspalvelukanavasta aidosti hyötyä ja apua itselleen. 

Mikäli yritys haluaa ottaa chat-palvelun käyttöönsä, tulee yrityksen suunnitella ja 

valmistautua chat-palvelun käyttöönottoon huolella. Yrityksen tulee tehdä 

rajanveto siitä, mitä he esimerkiksi chattibotilta odottavat. Onko tarkoituksena 

hyödyntää ja tavoitella ChatGTP:n tasoista tekoälyä vai yksinkertaista 

sääntöpohjaista- tai valikkopohjaista chattibottia, joka kykenee selvästi 

rajallisempaan ongelmanratkaisuun ja keskusteluun. Yrityksen tulee pohtia 

tarkoin esimerkiksi sitä, milloin chat-palvelu on asiakkaiden käytössä ja sitä, että 

mikäli chattibotin ei ole mahdollista ratkoa kaikkia asiakkaiden ongelmia, miten 

asiakas ohjataan oikean asiakaspalvelukanavan luokse. 

Yrityksen ottaessa chat-palvelu käyttöönsä on myös ensiluokkaisen tärkeää 

huomioida työntekijät osana prosessia. Jos työntekijät pääsevät aidosti osaksi 

kehitysprosessia ja heille on selvillä yrityksen tavoitteet chat-palvelun 

käyttöönotossa, on työntekijöiltä mahdollisuus saada hyviä näkökantoja 

prosessin tueksi. Jos työntekijät saavat olla osana kehitysprosessia, saattaa 

heidän ennakkoluulonsa uutta asiakaspalvelukanavaa kohtaan myös laskea, kun 

he näkevät myös uuden asiakaspalvelukanavan tuomat edut eivätkä näe sitä 

ainoastaan uutena työkuormana.  

Opinnäytetyössä toteutettiin mielipidekysely Tietokeskuksen henkilökunnalle. 

Mielipidekysely onnistui hyvin ja kyselyyn tuli paljon erinomaisia vastauksia eri 

tiimeistä sekä ryhmistä. Vastaajat olivat aktiivisia antamaan avoimia 
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kommentteja, joista sai erinomaisesti lisää näkökantoja aiheeseen. 

Mielipidekyselyn tuloksia analysoidessa tulee kuitenkin huomioida vastaajakunta. 

Mielipidekyselyn vastaajat ovat IT-alan ammattilaisia, joilla on laaja tietotekninen 

osaaminen ja vaatimustaso myös melko korkealla. Ennen mahdollisen chat-

palvelun käyttöönottoa Tietokeskuksen kannattaakin jatkokehityksenä toteuttaa 

vastaava mielipidekysely rajatulle määrälle asiakkaistaan, jotta käytössä on myös 

tarkempaa tietoa asiakkaiden mielipiteistä, odotuksista sekä vaatimuksista chat-

palvelua kohtaan. 
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