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Tiivistelma

Tekoalyn kaytto asiakaspalvelussa nousee nopeaa tahtia. Yha useampi yritys hyddyntaa tekoalya

asiakaspalvelussaan, koska se nostaa palvelun tehokkuutta ja nopeutta. Odotusajat pienenevit ja
asiakastyytyvaisyys kasvaa nopean palvelun takia, jolloin kustannukset laskevat.

Tavoitteena oli tutkia milla tavoin tekodlya hyédynnetdan asiakaspalvelussa, minkalaisia haittoja siihen
kuuluu ja pystyyko tekodly jo korvaamaan ihmisen asiakaspalvelussa. Tutkimus tehtiin teorian ja
asiantuntijahaastattelun pohjalta kvalitatiivisena tutkimuksena, joka tapahtui kyselylomakkeen muodossa.
Kysely haastateltiin Mediakonserni Keskisuomalaisen asiantuntijoita. Kysymykset olivat avoimia, joihin
asiantuntijat paasivat kirjoittamaan omia ajatuksia, kokemuksia ja ndkemyksia.

Teoriaperustan ja asiantuntijoiden kyselytutkimukseen antamien vastausten perusteella tekoalya
hyodynnetdan jo nyt usealla eri asiakaspalvelun toimialalla. N&ista yleisin on monessa
asiakaspalvelutilanteessa kadyttdjaa tervehtiva chatbotti. Chatbotit ovat nykyaan yleisesti kaytossa
asiakaspalvelussa ja niiden avulla pystytaan ratkaisemaan asiakkaan ongelmia ilman asiakaspalvelijaa.

Mediakonserni Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa on jo pitkaan kaytetty tekoalyd. Apubotti Aulikki on jo
pitkddn hoitanut asiakkaiden jakelupalautteita, jossa tekoalylld toimiva apubotti ottaa vastaan asiakkaan
palautteen ja muuttaa sen lomakkeelle tekstimuotoon. Lomake ohjautuu asiakaspalvelijalle, joka pystyy
tietojen perusteella merkkaamaan puuttuneen lehden ja laittaa siita palautteen jakeluyhtidlle.

Opinnaytetyon kirjoittajan oma kokemus Mediakonserni Keskisuomalaisen asiakaspalvelusta antoi
mahdollisuuden kertoa hanen oman nakdkulmansa tekodlyn hyddyntdamisesta asiakaspalvelussa ja mihin
kayttotarkoituksiin tekodlya kannattaa hyodyntaa.
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Abstract

The use of artificial intelligence in customer service is growing rapidly. More and more companies are using
artificial intelligence in their customer service because it increases the efficiency and speed of service. Wait-
ing times are reduced and customer satisfaction increases due to fast service, which reduces costs.

The aim was to investigate how artificial intelligence is used in customer service, what kind of disad-
vantages it has and whether artificial intelligence can already replace humans in customer service. The re-
search was conducted as a qualitative study based on theory and expert interviews, which took the form of
a questionnaire. The survey interviewed experts from the Media Group Keskisuomalainen. The questions
were open-ended, allowing the experts to write their own thoughts, experiences and views.

Based on the theoretical basis and the answers given by experts to the survey, artificial intelligence is al-
ready being utilized in several different customer service industries. The most common of these is a chatbot
that greets the user in many customer service situations. Chatbots are now commonly used in customer
service and can be used to solve customer problems without a customer service representative.

Media group Keskisuomalainen has been using artificial intelligence in its customer service for a long time.
The assistant bot Aulikki has been handling customer delivery feedback for a long time, where an assistant
bot powered by artificial intelligence receives the customer's feedback and converts it into text format on a
form. The form is directed to a customer service representative, who can use the information to mark the
missing newspaper and send feedback to the distribution company.

The author of the thesis's own experience with the customer service of the Media Group Central Finland
gave him the opportunity to share his own perspective on the use of artificial intelligence in customer ser-
vice and for which purposes artificial intelligence should be used.
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Kuvio 2. Kyselytutkimuksen kysymykset



1 Johdanto

1.1 Taustaa

Tekoalyteknologiat ovat olleet suuressa kasvussa viime vuosien aikana. Vuonna 2023 noin 15%
suomalaisista yrityksista hyddynsi tekodlya ja tuo maara kasvoi 24% asti vuotta myohemmin.
Suurin toimiala on informaation ja viestinnan ala, jossa yli 66 % yrityksista kayttaa tekodalya.
(Tietotekniikan kaytto yrityksissa 2024.) Lahtinen Jori (2022) kertoo opinndytetydssaan, etta

vuonna 2021 Pohjoismaisista yrityksista noin 24 000 hyodynsi tekodlya tyotehtavissa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, milla tavoin tekodlya hydédynnetaan asiakaspalvelussa,
minkalaisia haittoja sen kayttdon liittyy ja pystyyko tekodly korvaamaan ihmisen asiakaspalvelussa.
Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla, jolla kysyttiin aiheeseen liittyvia kysymyksia

Mediakonserni Keskisuomalaisen asiantuntijoilta.

Valitsin tdman aiheen opinndytetyohoni sen takia, ettd olin jo pitkddn seurannut tekodlyn
kehitysta maailmalla ja Suomessa. Varsinkin parin viime vuoden aikana tekodly on noussut
puheenaiheeksi maailmanlaajuisesti yhdysvaltalaisen OpenAl tutkimuskeskuksen tekemasta
ChatGPT-chatbotin ansiosta. Se on mullistanut modernia opiskelua ja tydntekoa muun muassa
tehokkuutensa vuoksi. Chatbotti on hyva tydkalu tiedon etsimiseen, koska se etsii useammasta
lahteesta tietoa saman aikaisesti, jonka jalkeen se referoi ja tiivistdad saamansa tiedon lyhyeksi
kappaleeksi. Chatbotilta voi halutessaan kysya etsimansa tiedon ldhteitd, jolloin se antaa listan

tiedon etsinndssa kaytetyista lahteista.

Olen syyskuusta 2024 asti ollut téissa Mediakonserni Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa, jossa
olen pdassyt tyoskentelemaan erilaisten asiakaspalvelutehtavien parissa. Tydtehtaviin kuuluu
sanomalehden painetun sisallon seka digitaalisen aineiston tilauspuolen hoitamista, ilmoitusten
tekoa seka digisovelluksien digineuvontaa. Pystyn siis oman kokemuksen perusteella kertomaan,
missa tilanteissa tekoalysta on eniten hyotya, missa tehtavissa se pystyisi korvaamaan

asiakaspalvelijan ja millaisissa tyotilanteissa tekodly on viela kehitysvaiheessa.

Jyvaskylaldinen Keskisuomalainen perustettiin vuonna 1871 ja se on Suomen vanhin edelleen

julkaistava suomenkielinen sanomalehti. Alkuun lehti ilmestyi nimelld Keski-Suomi, mutta 1918



vuodesta ldhtien lehti alkoi ilmestya nykyiselld nimelldaan, Keskisuomalainen. Suurimpia kehityksia
tapahtui vuonna 1994, kun lehti alkoi ilmestya nelivarisend ja muutama vuosi myohemmin 1996
Keskisuomalaisesta julkaistiin ensimmainen verkkolehti. Ennen vuosituhannen vaihtumista,
vuonna 1999 Keskisuomalainen Oyj listautui porssiin ja sen jalkeen yhtio aloitti yritysostokset.
Talla hetkella Mediakonserni Keskisuomalainen julkaisee yli 100 mediaa ja nama mediat
tavoittavat 3,1 miljoonaa suomalaista, eli ldhemmas 71% Suomen vaestosta. (Keskisuomalainen

N.d.)

1.2 Tutkimusasetelma

Taman opinnadytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten tekoalya kaytetaan yrityksien
asiakaspalvelussa, mita hyotyja ja haittoja sen kaytosta on seka pystyyko tekodly korvaamaan
ihmisen asiakaspalvelussa. Lopuksi tarkastelemme tarkemmin Mediakonserni Keskisuomalaisen

asiakaspalvelua, jossa tekodly on keskeisessa asemassa.

1.3 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tavoite tutkimuksessa on selvittda, milla tavoin Mediakonserni Keskisuomalainen hyodyntaa
tekoalya asiakaspalvelussaan. Tutkimus toteutettiin avoimilla kysymyksilla kyselylomakkeen avulla.
Kyselylomakkeella pyrittiin kartoittamaan Keskisuomalaisen asiantuntijoiden mielipiteita

tekoalysta sekd sen mukanaan tuomista mahdollisuuksista ja haasteista.

Tutkimus pyrkii vastamaan seuraaviin kysymyksiin:

1. Milla tavoin Mediakonserni Keskisuomalainen hyddyntaa tekoalya asiakaspalvelussaan?
2. Mita rajoituksia ja haasteita tekoalyn kayttoon liittyy?

3. Pystyyko tekoaly korvaamaan ihmisen asiakaspalvelussa?

1.4 Keskeiset kasitteet

Chatbotti: Chatbotti on tietokoneohjelma, joka pystyy kommunikoimaan ihmisen kanssa

tekstikeskusteluilla, adnikomennoilla tai molemmilla tavoilla samanaikaisesti. Chatbot on lyhenne



sanasta chatterbot, joka on tekodlyominaisuus, jota voidaan kayttaa esimerkiksi yritysten
asiakaspalvelussa. Chatbotti kayttda luonnollisen kielen kasittelya (NLP) ihmisen kanssa

kommunikointiin. (What is a Chatbot? + How they work.)

Data: Data on yksinkertaisuudessaan faktoista ja numeroista koostuvaa tietoa. Tietokoneissa data

voi olla esimerkiksi erilaisten tiedostojen, kuvien, tekstin tai videoiden muodossa. (Vaughan 2024.)

GDPR (General Data Protection Regulation): Yleinen tietosuoja asetus (GDPR) on Euroopan
Unionin laatima tietosuoja- ja turvallisuuslaki. Asetus astui voimaan 25.5.2018 ja se on maailman
tiukin tietosuojalaki. GDPR maaraa sen tietosuoja- ja turvallisuusstandardeja rikkoville osapuolille

kovia sakkoja, joiden summat nousevat jopa kymmeniin miljooniin euroihin. (Wolford. N,d.)

Heikko tekodly: Heikosta tekoalystad kaytetaan myos nimea (kapea tekoaly). Tahan kuuluvat
tekodlyjarjestelmat, jotka on suunniteltu suorittamaan tietty tehtava tai tehtavaryhma. Naista
esimerkkina ovat daniavustajasovellukset, kuten Amazonin Alexa tai sosiaalisen median chatbotit.

(Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Klusterointi (Clustering): Klusterointi eli (clustering) on valvomaton koneoppimisalgoritmi, joka
jarjestaa ja luokittelee erilaiset objektit, tietopisteet tai havainnot tiettyihin ryhmiin

samankaltaisuuden tai kuvioiden perusteella (What is clustering? 2024).

Koneoppiminen (Machine learning): Koneoppiminen tarkoittaa mallien luomista kouluttamalla
algoritmi tekemaan ennusteita tai paatoksia saamansa datan perusteella. Tama sisaltaa laajan
valikoiman erilaisia tekniikoita, joiden avuilla tietokoneet pystyvat oppimaan saamastaan tiedosta
ja tekemaan niista johtopaatoksia ilman, etta niitd on erikseen ohjelmoitu tiettyja tehtavia varten.

(Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Lineaarinen regressio analyysi (Linear regression): Lineaarista regressiota kaytetadan muuttujan

arvon ennustamiseen toisen muuttujan arvon avulla. (What is linear regression? 2021.)

Luonnollisen kielen kasittely (NLP, Natural Language Prosessing): Luonnollisen kielen kasittely

(NLP) on tietojenkasittelytieteen ja tekoalyn osa-alue, joka kdyttda koneoppimista



mahdollistaakseen tietokoneiden ymmartamisen ja kommunikoinnin ihmisen kanssa (Stryker &

Holdsworth 2024).

Paitospuu (Decision tree): Paatospuu eli (decision tree) on ei-parametrinen valvottu

oppimisalgoritimi, jota kdytetdan esimerkiksi luokittelu- ja regressiotehtaviin (What is a decision

tree? N.d.).

Syvdoppiminen (Deep learning): Syvaoppiminen on koneoppimisen (Machine learning) osa-alue,
joka kayttaa monikerroksisia hermoverkkoja, joita kutsutaan syvahermoverkoiksi ja niiden avulla

ne matkivat ihmisaivojen monimutkaista paatdksentekokykya (Stryker & Kavlakoglu 2024).

Tekodlyn etiikka: Tekodlyn etiikka on joukko ohjaavia periaatteita, joita kaytetdan varmistamaan

tekoalytekniikoiden turvallisuus ja vastuullinen kaytto. (Coursera 2025.)

Vahva tekodly: Tunnetaan myos nimella (yleinen tekoaly). Vahvalla tekoalylla on kyky ymmartaa,
oppia ja soveltaa tietoa erilaisissa tehtadvissa ihmisalya vastaavalla tai sita korkeammalla tasolla.
Tama taso on kumminkin talla hetkellad teoreettinen, eikd mikdaan tunnettu tekodlyjarjestelma ole

sitd viela saavuttanut. (Stryker & Kavlakoglu 2024.)



2 Tekodly

2.1 Tekodlyn maaritelma ja historia

Tekoaly on kdaannds englannin kielen termista Artificial intelligence (Al), joka tarkoittaa laitteiden
ja tietokoneiden kykya suorittaa tehtavia, jotka normaalisti vaatisivat inhimillista alykkyytta. Naihin
tehtaviin kuuluu esimerkiksi oppiminen, ongelmanratkaisu, paatoksenteko, luovuus seka kielen

ymmartaminen. (Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Tekodly ei ole syntynyt hetkessa, vaan sen alkamispisteeksi on maaritelty 1950-luku, tarkemmin
1956, jolloin termi artificial intelligence syntyi Darthmouthin konferenssissa John McCarthyn,
Marvin Minskyn, Nathaniel Rochesterin sekad Claude Shannonin tekeman tutkimuksen pohjalta.

Tata nelikkoa kutsutaan tekoalyn perustajiksi. (Floridi & Cowls 2019.)

Darthmouthin konferenssin jalkeen tekodly alkoi kehittya nopeasti. Vuonna 1958 McCarthy kehitti
koodauskielen LISP, joka oli ensimmadinen tekodlyn kdyttama koodauskieli ja se on viela tanakin
paivana kdytdssa. Vuotta mydhemmin 1959, Arthur Samuel keksi termin (machine learning) eli
koneoppiminen, pitdessaan puhetta shakista. Hin mainitsi puheessaan, etta opettamalla koneita
pelaamaan shakkia, ne olisivat parempia pelin pelaamisessa kuin ihmiset. Joseph Weizenbaum loi
vuonna 1966 ensimmadisen chatbotin ELIZA:n, joka kaytti natural language processing (NLP), eli

luonnollista kielen prosessointia keskustellakseen ihmisen kanssa. (Mucci 2024.)

Innokkuus tekodlyn suhteen kuitenkin heitteli. Ensimmaisen kerran tekoalyn kehitys hidastui
vuonna 1974. Hidastumisen aiheutti yhdistelma teknologisia, rahallisia seka eettisia ongelmia.
Tutkijat lupailivat liikoja tekodlyn suhteen, mutta sen ajan laitteilla he eivat pystyneet todistamaan
vaitteitansa, jonka takia tutkimuksen tukijat lopettivat rahoituksen kesken. Tama hidastumisen
aikakausi kesti vuoteen 1980 asti ja sitad kutsutaan termilld Al winter, eli tekoalyn talvi. (Gilen

2025.)

Kehitys kuitenkin rajahti 80-luvun alussa laitteiden parantuneiden laskentatehon seka sovellusten
ansiosta. Kakaes (2021) toteaa, etta tekoalya kaytettiin tautien diagnisointiin ladketieteesss,
tornadojen ennustamiseen sekda mekaanisten vikojen korjaamiseen laitteista. Tama kasvu johti

monien tekoalyyn liittyvien yrityksien syntymiseen varsinkin Cambridgen yliopistossa



Yhdysvaltojen Massachusettsissa. Tama tekoalyn kasvu kuitenkin hidastui, kun uusi tekoalya
kayttava systeemi XCON kehitettiin yrityksien kaytt6on. XCONin avulla ihmisia pystyttiin
korvaamaan, mutta ongelmana oli se, etta jokaista korvattua ihmista kohden tarvittiin vahintaan
kaksi ihmista hoitamaan tuota uutta innovaatiota. Monet yritykset ajautuivat konkurssiin ja
Japanissa yli miljardin dollarin valtion projekti jouduttiin paattamaan, koska se osoittautui liian
kalliiksi. Tekodlyn kehitys ja siihen liittyva kiinnostus laski jalleen ja toinen tekoalyn talvi alkoi, joka

kesti 2000-luvun taitteeseen asti. (Kakaes 2021.)

Vuosituhannen taitteessa tekodlyyn liittyva kiinnostus alkoi kasvaa jalleen koneoppimisen
kehittyessa seka onnistuneiden sovelluksien takia. Tietokoneiden teho ja muistin maara alkoi
lisaantya eksponentiaalisesti. Tama mahdollisti yhdessa kayttajien tuottaman datamaaran kanssa
sellaisten teoreettisten kysymysten testaamisen, jotka olivat pyorineet yli 40 vuotta tutkijoiden
keskuudessa. Monet toiminnot, joihin on pitkdaan vaadittu ihmisen taitoja, pystyttiin nyt tekemaan
tekodlyn avulla. Naihin kuuluvat esimerkiksi postin lajittelu, petosten havaitseminen pankkialalla
seka radiologia, jotka pystyttiin nyt muuttamaan mallinsovitusongelmaksi ja siten ratkaista
tekoadlyn syvallisen oppimisen (deep learning) avulla. Tekoalyn tulokset olivat niin hyvia, etta
tiettyihin tehtaviin syntyi kokonaan uusia toimialoja. Nykypdivana kartoitukseen, puheen
kdaantamiseen toisesta kielesta seka henkilokohtaiseen uutissyotteeseen kaytetdaan hyodyksi

koneoppimisen mallinsovituskykya. (Kakaes 2021.)

Tekodlyteknologiat ovat olleet suuressa kasvussa viime vuosien aikana. Vuonna 2023 noin 15%
suomalaisista yrityksista hyddynsi tekodlya ja tuo maara kasvoi 24% vuotta myohemmin. Suurin
toimiala on informaation ja viestinnan ala, jossa yli 66 % yrityksista kayttaa tekoalya.
(Tietotekniikan kaytto yrityksissa 2024.) Lahtinen Jori (2022) kertoo opinndytetyossaan, etta

vuonna 2021 Pohjoismaisista yrityksista noin 24 000 hyodynsi tekodlya tyotehtavissa.

2.2 Koneoppiminen

Koneoppiminen (machine learning) on tekoalyn osa-alue, joka sisaltaa algoritmeja, joiden avulla
pystytdaan tekemaan paatoksia tai ennusteita datan perusteella, ilman jatkuvaa ohjelmointia.
Koneoppimiseen kuuluu laaja valikoima erilaisia tekniikoita, joita ovat esimerkiksi lineaarinen
regressio, paatospuu seka klusterointi. Jokaisella algoritmilla on erilainen tapa tunnistaa ja

ratkaista ongelmia, jonka avulla kone pystyy valitsemaan parhaimman ratkaisun. Yksi yleisimmista



ja suosituimmista koneoppimisalgoritmeista on hermoverkko eli neuraaliverkko. Neuraaliverkko
koostuu solmukerroksista, jotka ovat toisiinsa kiinnitettyja ja niiden rakenne muistuttaa
ihmisaivojen rakennetta ja toimintaa. Solmukerrokset analysoivat ja kasittelevat tietoja, minka
takia neuraaliverkon yleisimpiin tehtdviin kuuluu monimutkaisten kuvioiden ja suhteiden

tunnistaminen suuresta tietomaarasta. (Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Yksinkertaisinta koneoppimisen muotoa, jossa kaytetdan tiettyja tietojoukkoja algoritmien
kouluttamiseen, jotta niilla voidaan luokitella tai ennustaa tuloksia, kutsutaan valvotuksi
oppimiseksi. Valvotun oppimisen tavoitteena on antaa koneelle harjoitustietoa, jonka perusteella
kone pystyy hahmottamaan yhteyden saamansa tiedon ja ongelman valilla, jolloin se pystyy
antamaan uuden vastauksen ongelmaan saamansa tiedon perusteella. (Stryker & Kavlakoglu
2024.) Belcic & Stryker (2024) kertovat hyvan esimerkin artikkelissaan valvotusta oppimisesta, jota
kaytetaan CAPTCHA-testeissa, jossa ihmista pyydetdan valitsemaan kuvasarjasta kuvat, jotka
sisaltavat esimerkiksi paloauton. Algoritmi jakaa kuvat kahteen eri ryhmaan, ryhma A, joka sisaltaa
jokaisen kuvan missa on paloauto ja ryhma B, joka sisaltaa kaikki loput kuvat, joissa ei ole
paloautoja. Algoritmia testataan harjoitusmateriaalilla niin kauan, etta kone pystyy erottamaan
kuvista paloautot melkein sadan prosentin tarkkuudella. Kun algoritmin tarkkuuteen ollaan
tyytyvaisia, testi voidaan laittaa verkkoon. Kun ihminen tekee testin ja valitsee kaikki ryhman A
kuvat, jotka sisaltavat paloauton, testi merkataan onnistuneeksi, jolloin ihminen paasee sivustolla
eteenpain. Jos ihminen valitsee vaaria kuvia, jotka eivat sisilla paloautoja, testi antaa virhekoodin

ja pyytaa ihmista tekemaan testin uudestaan.

2.3 Tekodlyn hyodyt

Tekoaly tarjoaa monia erilaisia etuja eri toimialoille ja sovelluksiin. Naita etuja on toistuvien
tehtavien automatisointi, tehostettu paatoksenteko, inhimillisten virheiden vaheneminen,
ympadrivuorokautinen saatavuus seka tiedonhankinnan nopeus. Tehtdvien automatisointi
mahdollistaa rutiininomaisten, toistuvien ja usein ikdvien tehtavien tekemisen, jolloin ihmisen ei
tarvitse niitd tehda. Naihin kuuluu esimerkiksi tiedonkeruu, jonka tekoaly pystyy tekemaan
ihmisen puolesta ja antamaan vastauksen nopeasti saamaansa kysymykseen. (Stryker &

Kavlakoglu 2024.)
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Adnyana (2024) kertoo blogissaan, etta roskapostien tunnistamiseen on alettu kdyttdmaan
tekoalya. Tekodlya kayttavat roskapostisuodattimet hyodyntavat koneoppimista roskapostien
tunnistamiseen. Kun sahkopostiviesti tulee, suodatin tarkastaa lahettajan, viestin otsikon seka
verkkolinkit viestista. Tekodly analysoi viestin sille opetettujen tietojen avulla, jonka jalkeen se
antaa roskapostipisteytyksen viestille. Taman jalkeen suodatin valittaa viestin pisteiden

perusteella, joko roskapostiin tai suoraan saapuneisiin viesteihin.

Tekoalyn ansiosta inhimilliset virheetkin ovat vahentyneet, mahdollisten virheiden ilmoittaminen
ennen niiden esiintymista ja prosessien automatisointi ilman ihmisen valiintuloa. Tdma on erittdin
tarkea esimerkiksi terveydenhuollossa, jossa tekodlyohjattu kirurginen robotiikka mahdollistaa
tarkan leikkauksen ja parhaan mahdollisen lopputuloksen. Koneoppimisen ansiosta tekoaly
kehittyy jatkuvasti, koska se oppii kokemuksistaan ja silla on kaytossa suuri jatkuvasti kasvava

maara dataa. (Maheshwari 2023.)

Ymparivuorokautinen saatavuus my0s auttaa esimerkiksi asiakaspalvelussa ja tuotantolinjoissa.
Asiakaspalvelussa kdytdssa olevat tekodly-chatbotit tai virtuaaliset avustajat ovat kaytettavissa
jatkuvasti ja ne tarjoavat tasaisen suorityskyvyn jokaisella kdyttokerralla. Naiden sovelluksien
ansioista asiakaspalvelun ja sen tuen tyotehtavat helpottuvat, kun rutiininomaiset tehtavat
chatbotti pystyy tekemaan itse. Tuotantolinjoissa ymparivuorokautinen tekoaly pystyy pitamaan

laadun ja tuloksen tasaisena, kun sita kaytetdan toistuviin tehtaviin. (Maheshwari 2023.)

2.4 Tekodlyn haasteet

Tekoalyn kayttoon littyy myos haasteita. Useat organisaatiot pyrkivat ottamaan tekoalyn kayttéon
nopeasti, koska silld voidaan saastaa yrityksen menoissa, mutta huonolla kdyttéonotolla ja
yllapidolla, ongelmia voi nousta nopeastikin. Naihin haasteisiin kuuluvat datariskit, tekoalyn malli,

operatiiviset riskit seka eettiset ja juridiset riskit. (Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Tekoalyjarjestelmat kayttavat toimiakseen tietokokonaisuuksia, jotka ovat alttiita
datamyrkytykselle, tietojen manipuloinnille seka kyberhyokkayksille. Kaikki ndma haitat voivat
johtaa tietomurtoihin, jotka tulevat yritykselle kalliiksi varsinkin, kun asiakastietoja vuotaa

verkkoon. Onneksi ndita vastaan on ratkaisuja. Yritykset voivat lieventaa riskeja suojaamalla
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tietojen eheytta ja kayttamalla hyvaa tietosuojaa asiakastietojen kdytossa. Myos hyvasta

koulutuksesta tekodlyn kdyton suhteen on apua ongelmatilanteissa. (Gibson 2024.)

Erilaisiin tekodlyn malleihin liittyy myos riskinsa. Jos kdaytossa on huonosti suojattu tekoalymalli,
siihen voidaan kohdistaa manipulointia, varkauksia ja pahimmassa tapauksessa kaanteista
suunnittelua. Huonosti suojatulla verkkosivulla yrityksen laskutusosoite voidaan vaihtaa, jolloin
yritykselle tarkoitetut maksut paatyvatkin vaaralle tilille. Kun asiakas tulee kdyttamaan sivun
chatbottia ja kysyy, mihin tilille hanen pitaa maksaa laskunsa, chatbotti voi pahimmassa
tapauksessa kertoa sivun tietoihin tallennetun vaaran tilinumeron. Taman jalkeen asiakas maksaa
laskunsa annetulle tilinumerolle, minka jalkeen rahat ovat yksinkertaisesti kadonneet. (Stryker &

Kavlakoglu 2024.)

Operatiivisiin riskeihin kuuluvat erilaisten tekodlymallien toiminnalliset riskit, jotka voivat
aiheuttaa pahimmassa tapauksessa jarjestelmavirheita ja kyberturvallisuuden haavoittuvuuksia
joita uhkatoimijat voivat kdyttaa hyvakseen esimerkiksi tietojen varastamiseen. Naita riskeja ovat

tekodlymallien hallintorakenteen hairiot seka vialliset maaritykset. (Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Eettisiin ja juridisiin riskeihin sisaltyy tilanteet, jolloin yritys ei aseta turvallisuutta ja etiikka
etusijalle tekoalyjarjestelmien kehityksessa ja kdyttdonotossa. Pahimmillaan tama aiheuttaa
tietosuojarikkomuksia ja puolueellisia tuloksia. Yritys, joka kayttda esimerkiksi uusien
tyontekijoiden palkkaamiseen viallista tekoalyjarjestelmaa voi vahvistaa sukupuoli- ja
rotustereotypioita ja luoda tekodlymalleja, jotka suosivat tiettyja vaestoryhmia toisten edelle.

(Capitol Technology University 2023.)

2.5 Tekodlyn etiikka

Tekoalyn etiikka on monipuolinen ala, joka tutkii tekoalyn hyddyllisia vaikutuksia, miten niita
pystytdan optimoimaan kuinka samalla voidaan vahentaa riskeja ja haittavaikutuksia. Tekodlyn
hallintajarjestelman avulla voidaan soveltaa tekodlyn eettisia periaatteita tekodlytekniikan
kehittamiseen. Hallintajarjestelma koostuu suojakaiteista, joiden avulla varmistetaan, etta
tekoalytyokalut ja jarjestelmat pysyvat turvallisina ja eettisina. Eettinen lahestymistapa tekoalyn
hallintaan edellyttaa erilaisten sidosryhmien osallistumista, jolla varmistetaan, etta tekoalyyn

liittyvien jarjestelmien kehitys ja kdytto tapahtuu yhteiskunnan arvojen mukaisesti. Naihin
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sidosryhmiin kuuluvat jarjestelmien kehittdjat, sovelluksen kayttdjat, paattajat seka eettiset

tekijat. (Stryker & Kavlakoglu 2024.)

Tarkeimpia arvoja tekoalyn etiikkaan ovat tulkittavuus, oikeudenmukaisuus, turvallisuus,
vastuullisuus seka yksityisyys. Kun tekoaly kehittyy nopealla tahdilla, ihmisten pitda pystya
ymmartamaan ja jaljittelemaan algoritmin tapaa saada tuloksia. Tahan kuuluu selitettava tekoaly
(explainable Al), joka on joukko prosesseja ja menetelmid, joiden avulla kayttdja pystyy

tulkitsemaan, ymmartamaan ja luottamaan algoritmin luomiin vastauksiin. (Unesco 2022.)

Oikeudenmukaisuudella tarkoitetaan sita, ettad vaikka koneoppiminen on luonteeltaan tilastollisen
syrjinnan muoto, syrjinnasta aiheutuu ongelmia, kun se asettaa etuoikeutetut ryhmat
systemaattiseen etuun ja toiset ryhmat epdedulliseen asemaan, mika taas aiheuttaa muita
haittoja. Oikeudenmukaisuuden parantamiseksi yritykset pyrkivat minimoimaan algoritmien
viallisen tiedonkeruun ja parantamalla tekodlyn tekemia malleja. Naiden kehitysten pohjalta
pystytdan rakentamaan monipuolisempia tiimeja ja valttamaan syrjintaa. (Stryker & Kavlakoglu

2024.)

Tekoaly varmistaa eettisen turvallisuuden kasittelemalla tehokkaasti poikkeukselliset tilanteet,
joita ovat esimerkiksi haitalliset hyokkadykset, aiheuttamatta tahatonta vahinkoa jarjestelmalle.
Jarjestelma on kehitetty kestamaan tahallisia ja tahattomia hairidtilanteita. GDPR eli yleinen
tietosuoja-asetus velvoittaa yritykset noudattamaan tietosuojaperiaatteita kasitellessaan
henkilotietoja. Tekodlymalleja kehitetdan jatkuvasti kasittelemaan ja hallitsemaan henkil6tietoja

paremmin, jottei ne eivat riko ihmisten tietosuojaa. (Wolford N.d.)
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3 Asiakaspalvelu

3.1 Asiakaspalvelun maaritelma

Asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan ja yrityksen valilla tapahtuvaa vuorovaikutusta. Palvelu voi
tapahtua joko monikanavaisesti (multi-channel customer service) tai kaikkikanavaisesti
(omnichannel service). Monikanavainen asiakaspalvelu tarkoittaa siis useampaa erilaista tapaa
kontaktoida asiakaspalvelua, mutta nama kanavat toimivat itsendisesti eivatka ne ole
synkronoituja. Naita tapoja ovat fyysinen kasvotusten tapahtuva asiakaspalvelu seka puhelimen,
sahkopostin tai chat-kanavan kautta toimiva asiakaspalvelu. Kaikkikanavainen asiakaspalvelu taas
pyrkii pitdmaan asiakaspalvelun tason samanlaisena kontaktointi tavasta riippumatta ja kaikki
tapahtuu saman aikaisesti synkronoituna, eli mita tahansa kontaktointitapaa kayttamalla saat yhta

hyvaa palvelua. (Gori 2018.)

Asiakaspalvelun tulee olla henkilokohtaista, jotta asiakas tuntee, ettd hanta kuunnellaan ja hdn saa
tarvitsemansa avun. Jokaisen asiakkaan tarve ja elamantilanne on erilainen, joten asiakaspalvelijan
pitda pystya auttamaan asiakasta parhaansa mukaan. Hyva asiakaspalvelija kuuntelee asiakkaan
ongelman tarkasti, esittaa vastakysymyksia rajatakseen ongelman ja tarjoaa siihen sitten
parhaimman mahdollisen ratkaisun. Kun ongelmaan on saatu ratkaisu, asiakaspalvelijan tulee
kysya, onko asiakkaalla muita mahdollisia ongelmia ja jos on, niin asiakaspalvelija pyrkii auttamaan
niidenkin kanssa. Jos kaikki ongelmat on saatu korjattua, asiakaspalvelija kiittda asiakasta
yhteydenotosta ja pyytda hanta olemaan uudestaan yhteydessa, jos ongelmia tulee vastaan. Tasta
asiakkaalle jaa hyva kuva asiakaspalvelusta ja on mielellddn uudestaan siihen yhteydessa. (Dorman

2024.)

Useasti asiakaspalvelu on ainoa tapa, jolla asiakas on yritykseen yhteydessa, joten palvelun
laadulla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyden kannalta. Laadukkaasta asiakaspalvelusta
asiakkaalle jaa hyva kokemus, joka taas kuvastaa asiakkaan mielipidetta yrityksesta. Jos
asiakaspalvelun laatu on heikkoa, asiakas ei todennakdisesti jatkossa tule sen yrityksen palveluja

kdyttdmaan. (Dorman 2024.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyteen liittyy monia asioita, kuten palvelun laatu, vastausaika, asioinnin
vaivattomuus seka saadaanko ongelma ratkaistua kerralla vai pitdadko asiakkaan olla yhteydessa
asiakaspalveluun useampaan kertaan. Tyytyvaisyytta voidaan mitata monella eri tavalla, joista
yleisimpia ovat asiakkaalle toimitettavat kyselyt heti asiakaspalvelutilanteen paatyttya. Ndiden
kyselyiden perusteella yritykset pystyvat kerdamaan palautteita ja tekemaan arvion

asiakastyytyvaisyydesta.

Yksi yleisimmista asiakastyytyvaisyyden mittareista on CSAT (Customer satisfaction score), eli
asiakastyytyvaisyyspisteytys. Yleensa heti asiakaspalvelutilanteen jalkeen asiakkaalle tulee lyhyt
kysely, jossa pyydetdan asiakasta antamaan arvosana asteikolla 1-5 tai 1-10 asiakaspalvelusta.
Yleensa asteikolla 1-10 palautteet, jossa on annettu 1-6 tdhtea lasketaan negatiivisena ja 7-10
tahtea sisaltavat vastaukset positiivisena. Tahan viestiin pystyy vastaamaan joko suoraan
numerolla tai joissain tapauksessa asiakkaalle I[ahetetaan vastauslomake, jossa han voi painaa
tahtien tai hymididen maaraa. Lomakkeiden lopussa on yleensa vapaa tekstikenttd, johon
asiakasta pyydetaan jattamaan kehitysideoita. Kun asiakas on vastannut kyselyyn, hanta kiitetaan
vastauksesta automaattisesti. Palautteiden perusteella yritykset pystyvat mittaamaan
asiakastyytyvadisyyden ja kehitysideoiden perusteella kehittdmaan palvelujaan. (Constantinescu

2025.)

Asiakastyytyvaisyyspisteytykselld on hyvat ja huonot puolensa. Kyselyn tulokset pystytdaan helposti
keradmaan ja laskemaan, mutta ongelmana on se, etta yleensa jos asiakaspalvelusta jatetdaan
palautetta, harvemmin tyytyvaiset asiakkaat jattavat onnistuneesta asiakaspalvelusta palautteen,
jolloin suurin osa palautteista on negatiivisia, vaikka positiivisia asiakaspalvelutilanteita olisi
enemmadn. Tama johtaa asiakastyytyvaisyyden keskiarvon laskemiseen, vaikka oikeasti tuon
tyytyvaisyyden pitaisi olla korkeampi. Jos asiakas jattaa negatiivisen palautteen, han tekee sen heti
asiakaspalvelutilanteet paatyttya, jolloin tieto huonosta asiakaspalvelusta tulee nopeasti
yritykselle ja he padsevat parantamaan asiakaspalveluaan. Ongelmia tulee myds vastaan silloin, jos
kysely on yli viisi kysymysta pitka. Talloin asiakas saattaa tylsistya kesken palautteenannon ja
jattaa sen kokonaan tekematta. Mikali kysely taas sisadltaa vain muutaman kysymyksen, yritys ei
kaikkeen haluamaansa palautteeseen voi saada vastausta, joilloin he eivat parantamaan

palvelujaan yhta laadukkaasti. (Constantinescu 2025.)
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3.3 Asiakaspalvelun kanavat

Asiakaspalvelua tapahtuu nykypaivana usean eri kanavan kautta, mika mahdollistaa asiakkaalle
helpon tavan saada tarvitsemaansa ongelmaan apua. Yleisimpia asiakaspalvelun kanavia ovat
tekoalylla toimivat kanavat, puhelimen, sahkopostin tai livechatin kautta toimiva palvelu tai ihan

perinteinen fyysinen asiakaspalvelu. (Wren 2025.)

Tekoalylla toimiva kanava hyddyntaa esimerkiksi chatbotteja asiakaspalvelussaan. Chatbotit ovat
kaytossa koko ajan ja niiden avulla pystytdan ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia ilman
asiakaspalvelijaa. Tdma nostaa asiakaspalvelijan tehokkuutta, kun hanen ei tarvitse kayttaa
aikaansa yksinkertaisiin tehtaviin, vaan han pystyy keskittymaan vaativampiin tilanteisiin. Tekoalya
voidaan myos kayttaa asiakaspalvelijan kanssa samanaikaisesti. Asiakaspalvelija pystyy olemaan
esimerkiksi puhelussa asiakkaan kanssa ja samalla saada ehdotuksia ja ratkaisuja tekoalylta
aiheeseen liittyen. Tama mahdollistaa paremman asiakaspalvelun nopeuden ja tarkkuuden. (Wren

2025.)

Asiakkaalla on my6s mahdollisuus asioida livechatin kautta, jossa hdan paddsee suoraan
viestiyhteyteen asiakaspalvelijan kanssa, jolloin hdan saa suoraan vastaukset kysymyksiinsa. Tama
mahdollistaa sen, etta asiakas saa haluamansa vastaukset, eikd hdanen tarvitse esimerkiksi [ahetelld
edestakaisin sdhkopostiviesteja asiakaspalvelun kanssa, jolloin vastauksissa voi olla viivetta ja asia

voi jadda selvitykseen useaksi paivaksi. (Indeed Editorial Team 2025.)

Vaikka jatkuvasti saatavilla olevat chatbotit ja nopeat livechatit ovat nykyaan laajasti kdytossa,
asiakkaat silti haluavat palvelua puhelimen tai sahkdpostin kautta. Puhelimitse asiakas paasee
kertomaan ongelman suoraan asiakaspalvelijalle, joka pystyy tarjoamaan asiakkaalle ratkaisun
hdanen ongelmaansa. Jos asiaan ei saada heti ratkaisua, pystyy asiakaspalvelija sopimaan asiakkaan
kanssa, ettd han selvittaa asiaa esimerkiksi tukensa puolelta ja soittaa myohemmin. Talloin
asiakkaalle jaa mielikuva, ettd hanen asiansa on selvityksessa ja han saa vastauksen heti kun asia

on selvinnyt. (Indeed Editorial Team 2025.)

Tilanteissa, jolloin ongelmalla ei ole niin kiire, asiakkaat yleensa lahettavat sahkopostia
asiakaspalveluun. Ongelmana sahkoépostiviestien kautta toimivasta asiakaspalvelusta on viive, jolla

asiakas saa vastauksen. Jos sdahkopostiviesti lahetetdan asiakaspalvelun kiireisimpaan aikaan, voi



vastauksessa saamisessa kestda huonoimmassa tapauksessa useampi paiva. Tuolloin asiakkaalle
jaa kuva, ettd hanen asiansa ei ole tarked, koska vastausta ei ole tullut. Silloin yleensa asiakas

lahettaa uuden sahkopostin asiakaspalveluun tai soittaa suoraan asiakaspalveluun.

Joissain tapauksissa asiakas tarvitsee fyysista apua ongelmanratkaisuun ja silloin on tarkeas, etta
asiakaspalvelua saa myos fyysisesti paikan paalla. Esimerkiksi alylaitteiden ja tietokoneiden
ongelmissa etenkin idkkdammat ihmiset kdyvat mieluummin elektroniikkaliikkeessa nayttamassa
laitettaan, koska he haluavat asiantuntijan mielipiteen ongelmalle eivatka halua itse lahtea

ongelmaa ratkomaan. (Indeed Editorial Team 2025.)

16
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4 Tekoalyn hyodyntamien asiakaspalvelussa

4.1 Tekodlyn kdyttaminen asiakaspalvelussa

Tekoalyn kaytto asiakaspalvelussa on ollut suuressa kasvussa viimeisen parin vuoden aikana.
Vuonna 2023 amerikkalainen ohjelmistoyritys Salesforce teki kyselyn yli 2000 myynnin ja
asiakaspalvelun ammattilaiselle tekoalyn kaytosta asiakaspalvelussa. 63 % vastaajista oli sita
mieltd, ettd tekodlysta on hyotya asiakaspalvelussa. Samaan aikaan kansainvalinen tieto- ja
viestintateknologian tutkimus- ja konsultointiyritys Gartner kertoi, ettd vuoteen 2025 mennessad,
80 % asiakaspalveluorganisaatioista tulee kayttamaan tekoalya asiakaspalvelussaan tehokkuuden

ja asiakaskokemuksen parantamiseksi. (Johanputra 2024.)

Yleisimpia tekoadlyn kayttokohteita asiakaspalvelussa ovat chatbotti ja personoituja suosituksia
tekevat sovellukset. Johanputra (2024) kertoo artikkelissaan yhdysvaltalaisen teknologiayrityksen
IBM:n (International Business Machines Corporation) tekemasta raportista, jonka mukaan
tekoadlya hyodyntava asiakaspalvelu pystyy vahentamaan asiakaspalvelukustannuksia jopa 30% asti
ja samalla parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja -uskollisuutta. Smith (2018) kertoo artikkelissaan
Juniper Researh-yrityksen vuonna 2018 tekemasta tutkimuksesta, jossa ehdotettiin, etta vuoteen
2023 mennessa chatbotit sadstaisivat koko maailman kauppojen, pankki- ja terveydenhuoltoalan
yrityksilta 11 miljardia dollaria vuosittain asiakaspalvelukustannuksissa. Samalla kuluttajat ja

yritykset sdastaisivat yli 2,5 miljardia asiakaspalvelutuntia tekoalyn kaytolla.

Tekodly on myds kaytdssa jo monissa erilaisissa sovelluksissa. Esimerkiksi Amazon ja Netflix
kayttavat sovelluksissaan tekoalyn tekemia personoituja suosituksia. Netflix ehdottaa asiakkaalle
sarjoja ja elokuvia katseluhistorian perusteella ja Amazon kayttaa tekoalya tuotteiden
suositteluun. Talldinen personointi voi saada asiakkaan tuntemaan olonsa valitetyksi ja

arvostetuksi. (Johanputra 2024.)

4.2 Tekodlyn kdayton hyodyt asiakaspalvelussa

Tekoalyn takia asiakaspalvelun kulut ovat pienentyneet, koska se pystyy tekemaan yksinkertaisia
rutiinitehtavia tavallista asiakaspalvelijaa tehokkaammin. Lisaksi tekodlyn avulla pystytdaan

tehostamaan tietojen kerdamista, jonka avulla asiakaspalvelu pystyy ratkaisemaan suuremman
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maaran ongelmia pienemmalla maaralla resursseja. Tama mahdollistaa asiakaspalvelun
ohjaamaan resurssinsa paremmin vaikeampiin ongelmiin eika heidan tarvitse kayttaa tyoaikaansa
helppoihin rutiinitehtaviin. Samalla vastausajat pienenevat, jolloin asiakkaat saavat vastauksen
nopeammin ongelmiinsa. Chatbotit pystyvat auttamaan kellon ympari, mika tarkoittaa, ettd apua
on aina saatavilla. Tehtavat jotka chatbotti pystyy itse tekemaan, vahentaa asiakaspalvelijalle
tulevia tehtavia, mika lisaa palvelun tehokkuutta. Tekodly pystyy myos ehdottamaan mahdollisia
ratkaisuja asiakaspalvelijalle ongelmatilanteissa, jolloin palvelijan ei tarvitse itse lahtea ratkaisuja
etsimdan, vaan han pystyy ehdotusten pohjalta antamaan ratkaisun asiakkaan ongelmaan. (Wren

2024.)

4.3 Tekodlyn kdayton haasteet asiakaspalvelussa

Tekoalyn kaytosta asiakaspalvelussa [6ytyy myos haittoja. Uuden tekoalytekniikan kayttéonotto ja
yllapito asiakaspalvelua varten voi nostaa kustannuksia, varsinkin niissa tilanteissa, jossa tekniikka
vaatii manuaalista koulutusta ja teknistda osaamista. Tekniikkaa ei voi suoraan ottaa kayttéon, vaan
se pitaa aluksi kouluttaa tehtdvaan ja testata useaan otteeseen, jotta se pystyy suoriutumaan
asiakaspalvelutehtavista. Huonosti kaytetty tekoalytekniikka todennakoisesti ei vastaa yrityksen
odotuksia ja pahimmillaan johtaa tekoalysta luopumiseen, mika aiheuttaa kehitykseen ja

koulutukseen kaytetyn rahan menetykseen ja ajan tuhlaukseen. (Wren 2024.)

Ongelmia voi ilmeta my0s asiakaspalvelutilanteen aikana. Asiakas voi epahuomiossa luulla, etta
han puhuu ihmisen kanssa ja kesken keskustelun han tajuaakin, etta on keskustellut tekoalyn
kanssa. Tama saattaa aiheuttaa epamukavan olon tai jopa luottamuksen menetyksen, koska
asiakas on kertonut asioitaan tekoalylle, eika valttamatta tieda mihin niita kaytetaan.
Toisenlaisessa tilanteessa keskustelu voi olla kestanyt jo pidempaan ja asiakas huomaa, etta
hadneltd on esimerkiksi kysytty ongelmansa jo kolmatta kertaa. Asiakas tajuaa, ettd keskustelu ei
etene, mika saattaa aiheuttaa asiakkaan turhautumisen ja asian selvityksen loppumisen. Jos
tekodly ei tarjoa mahdollisuutta siirtda asiaa ihmisen kanssa selvitettavaksi, voi asiakkaalle jaada
mielikuva, ettd yritystad ei hdanen asiansa kiinnosta, jolloin hanelle saattaa tulla pettynyt olo.
Tilanteissa, joissa asiakas on esimerkiksi hoitamassa menehtyneen lahiomaisensa
sanomalehtitilauksen peruutusta, voi asiointi tekodlyn kanssa tuntua todella tunteettomalta.
Tekoalylta voi puuttua kokonaan ihmisen empatiakyky, jolloin se ei ota huomioon asiakkaan

tunteita asiakaspalvelutilanteessa, mika johtaa erittdin huonoon asiakaskokemukseen.
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Myaos liiallinen tekoéalyn kaytto voi aiheuttaa ongelmia asiakaspalvelussa. Wilkins (2025) kertoo
artikkelissaan rahoitusalan yrityksen Klarnan asiakaspalvelusta, joka ilmoitti vuonna 2023
alkavansa hyodyntamaan tekoalya ja vuotta myohemmin irtisanoi asiakaspalvelijoitaan, jonka
jalkeen he lopettivat ihmisten palkkaamisen asiakaspalveluunsa. Muutama kuukausi muutoksen
jalkeen Klarna kertoi saastamastaan rahasta, kun he siirtyivat automatisoituun asiakaspalveluun.
Klarnan mukaan yritys saasti 10 miljoonaa dollaria markkinoinnissa, kun he alkoivat kayttaa
tekoalya asiakaspalvelussaan ja mainitsi samalla, etta tekodly pystyisi tekemadan 700 kokoaikaisen
asiakaspalvelijan tyot. Toukokuussa 2025 Klarna ilmoitti, ettd kokonainen siirtyminen tekoalyn
kayttoon olikin virhe ja alkavat palkkaamaan ihmisia asiakaspalveluunsa. Asiakkaiden palaute
tekoalylla toimivasta asiakaspalvelusta oli huonoa, silla algoritmi oli hidas, eika sen kanssa pystynyt

neuvottelemaan.

4.4 Tekoalyn kaytto Keskisuomalaisen Mediakonsernin asiakaspalvelussa

Talla hetkella Keskisuomalaisen Mediakonsernin asiakaspalvelussa on kaytossa tekoalylla toimiva
Apubotti Aulikki. Aulikki ottaa vastaan asiakkaiden jakelureklamaatioita puuttuneista lehdista.
Alkuun Aulikki kysyy asiakkaan nimen ja sen jalkeen lahiosoitteen ja postinumeron. Naiden kohtien
jalkeen Aulikki kysyy, mista lehdestad on kyse ja minka paivan lehti asiakkaalta puuttuu. Kun ndma
tiedot on annettu, Aulikki kysyy asiakkaalta, haluaako han, etta puhelu yhdistetdan
asiakaspalvelijalle. Jos asiakkaalle riitta apubotille jatetty reklamaatio, voi han sulkea puhelun,
jolloin reklamaatio muuttuu tekstimuotoon ja siirtyy asiakaspalvelun tehtdvajonon karkeen. Niissa
tilanteissa, joissa asiaa halutaan selvitellad asiakaspalvelijan kanssa tarkemmin, asiakas pystyy
valitsemaan numeron 1 puhelimestaan, jolloin puhelu siirtyy asiakaspalvelijalle. Varsinkin
viikonloppuisin, kun asiakas jattaa jakelureklamaation Apubotti Aulikille, han pysty valitsemaan,
ettd asiakaspalvelulle jatetdaan soittopyynto asiasta. Kun seuraavan kerran asiakaspalvelija aloittaa
tyoskentelyn, han saa suoraan soittopyynnén jakelureklamaatiosta. Kaikissa edellda mainituissa
tapauksissa asiakaspalvelijalle tulee samanlainen lomake, jossa nakyvat Aulikille kerrotut tiedot (ks

kuvio 1).
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Asiakkaan nimi:

testi soittaja

4 G b

Puhelinnumero:

te!: I

4 GEENED [ 4
Osoite:
testikatu 8

4 GEEED b

Postinumero:

43200

4 G »

Kuvio 1. Apubotti Aulikin luoma lomake

Lomakkeessa nakyy asiakaspalvelijalle asiakkaan kertoma nimi, puhelinnumero, osoite ja

postinumero, seka tiedot, mista lehdesta on kyse ja minka paivan lehti on kyseessa. Suurimmaksi
osaksi tapauksista tarvittavat tiedot I6ytyvat suoraan lomakkeelta ja sen perusteella reklamaatio
voidaan toteuttaa. Joissain tapauksissa osoitteessa tai nimessa voi olla virheitd, jolloin asiakkaalle

soitetaan takaisin ja talta kysytdan oleelliset tiedot uudestaan.
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5 Tutkimussuunnitelma

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena kyselylomakkeella (ks liite 1), jossa kysymykset
olivat samassa jarjestyksessa ja vastaukset kirjoitettiin avoimiin vastauskenttiin. Kysely tehtiin
Google Formsin avulla, josta jaettiin vastauslinkki sahkopostitse asiantuntijoille, jonka kautta he
padsivat suoraan vastaamaan. Sahkopostiviestiin laitettiin pdivamaara, mihin mennessa kyselyyn
pyydettiin vastaamaan. Kyselyyn osallistui kolme Mediakonserni Keskisuomalaisen asiantuntijaa.
Kyselytutkimus toteutettiin anonyymisti 12.-16.5.2025 ja kaikki vastaukset saatiin vastausajan

umpeutuessa.

5.2 Kyselytutkimuksen kysymykset

Tassa luvussa esitetaan kyselytutkimuksen kysymykset (ks liite 1). Kyselytutkimuksessa oli
yhteensa kahdeksan kysymysta, joista jokaiseen piti vastata, etta lomakkeen pystyi palauttamaan.
Kysymykset pyrittiin esittamaan niin, ettd vastaukset kuvastaisivat asiantuntijoiden mielipiteita,
nakemyksia seka kokemuksia tekoalyn kayttoon liittyen. Tutkimuskysymykset [6ytyvat alla olevasta

kuvasta (ks kuvio 2).



1. Millaisia Keskisuomalaisen asiakaspalvelun tehtavia tekoaly pystyy
suorittamaan paremmin kuin ihminen?

2. Miten tekoaly parantaa asiakaspalvelun tehokkuutta?

3. Mita rajoituksia ja haasteita tekoalylla on asiakaspalvelussa?

4. Miten Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa varmistetaan, ettei
tekoaly riko asiakkaan tietosuojaa?

5. Miten tekoalya koulutetaan ymmartamaan asiakkaiden kysymyksia
Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa?

6. Miten varmistetaan, etta asiakaskokemus sailyy positiivisena
tekoalyn kayttoonotosta huolimatta?

7. Miten naet tekoalyn kayton kehittyvan Keskisuomalaisen
asiakaspalvelussa seuraavien 2-5 vuoden aikana?

8. Voiko tekoaly taysin korvata ihmisen asiakaspalvelussa?

Kuvio 2. Kyselytutkimuksen kysymykset

5.3 Aineiston keruu ja vastaukset

Vastauksien saaminen onnistui kdatevasti Google Formsin avulla, koska Formsista tuli ilmoitus
suoraan sahkopostiin, kun joku oli kdynyt vastaamassa kyselyyn. Kun kaikilta asiantuntijoilta

saatiin vastaukset, paastiin tuloksia analysoimaan ja tulkitsemaan.
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Kysymys 1. Millaisia Keskisuomalaisen asiakaspalvelun tehtavia tekoaly pystyy

suorittamaan paremmin kuin ihminen?

Kaikki asiantuntijat vastasivat samalla tavalla, eli rutiininomaiset ja helpot tehtavat. Yksi vastaajista
antoi esimerkkeja tyotehtavista vastauksellaan ”Rutiininomaisia muutostehtdvid, kuten

osoitteenmuutokset, jakelunkeskeytykset, erdpdivénmuutokset ym.”.

Kysymys 2. Miten tekodly parantaa asiakaspalvelun tehokkuutta?

Muutama mainitsi, etta tekoaly nopeuttaisi kasittelyaikoja, koska se pystyy tekemaan helpot
tehtdvat ja antaa asiakaspalvelijalle aikaa hoitaa vaativammat tehtavat. Toinen vastaus, joka nousi,
oli se, ettad tekodly pystyy vastaamaan asiakkaan kysymykseen nopeasti, jolloin odotusaika
vahenee. Jos asiakaspalvelijalle tulee jokin asia, mika pitaa selvitelld, tekodly pystyisi tuon

selvittelyn tekemaan heti ja vastaamaan asiakkaalle.

Kysymys 3. Mita rajoituksia ja haasteita tekoadlylla on asiakaspalvelussa?

Tahan kysymykseen saatiin erilaisia vastauksia. Asiakastyytyvaisyys oli erdan asiantuntijan mielesta
suurin haaste. Han kertoi, ettd ”Isoin haaste on asiakastyytyvdisyyden ylldpidossa. Osaa
asiakkaista nopeampi asiankdsittely auttaa, mutta etenkin tyytymdttémien asiakkaiden kohdalla
tekodlyassistentin kohtaaminen voi aiheuttaa isompaa tyytymdéttémyyttd.” Toinen vastaus oli sita
mieltd, ettd tekodlyn kayttodnotto vie paljon aikaa, koska se pitaa kouluttaa hyvin ja sen kdytossa

pitda olla ajan tasalla oleva tietopankki.

Kysymys 4. Miten Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa varmistetaan, ettei tekodly

riko asiakkaan tietosuojaa?

Jarjestelmiin pitad asettaa rajat tarkasti, jotta asiakkaan tietosuoja ei tule rikotuksi. Tietoturva on

yksi tarkeimmista asioista tekoalyyn liittyen ja sen kehitykseen pitaa kayttaa kunnolla aikaa.
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Kysymys 5. Miten tekodlya koulutetaan ymmartamaan asiakkaiden kysymyksia

Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa?

Muutama mainitsi, etta tekoalyn kouluttamiseen tarvitaan hyva ja laaja tietopankki, josta loytyy
kaikki tarvittava tieto. Tata tietopankkia pitaa yllapitaa ja paivittda muutoksien sattuessa, jotta
tekodly ei vaaran tiedon pohjalta vastaa asiakkaalle. Tekoalylle pitda myds opettaa laajasti erilaisia

asiakkaan kohtaamistilanteita, jotta se pystyy mukautumaan asiakkaan tarpeeseen.

Kysymys 6. Miten varmistetaan, etta asiakaskokemus sailyy positiivisena tekoalyn

kdyttoonotosta huolimatta?

Tyytymattoémien asiakkaiden palveluun pitda kiinnittaa tarkkaa huomiota, jotta tyytymattomyys ei
muutu suuttumukseksi. Asiakkaille pitaa tarjota mahdollisuus jutella asiakaspalvelijan kanssa, jos

han ei halua tekodlyn kanssa asiaa hoitaa.

Kysymys 7. Miten naet tekoalyn kdyton kehittyvan Keskisuomalaisen

asiakaspalvelussa seuraavien 2-5 vuoden aikana?

Yksi asiantuntijoista vastasi: “Tekodlyn kdyttod tullaan liséiéimddn yksinkertaisten tehtdvien
hoitamiseen, jolloin asiakaspalvelun tehokkuus nousee.” Kaikkien vastanneiden kesken nousi

kumminkin yksi asia, tekodlysta tullaan saamaan paljon hyotya asiakaspalvelussa.

Kysymys 8. Voiko tekoaly taysin korvata ihmisen asiakaspalvelussa?

Tahan kysymykseen tuli yksidaninen vastaus, ei pysty korvaamaan. Yksi asiantuntijoista vastasi
seuraavalla tavalla: “Toki helpompia tehtdvid tekodly pystyy tekemdiéin, mutta haastavemmat
tehtdvdt vaativat asiakaspalvelijan niitéd tekemddn.” Asiakkaiden ikaprofiilikin nousi kaikkien
vastanneiden kesken. Esimerkkina oli Mediakonserni Keskisuomalaisen asiakaskunta, josta suuri

osa on idakkaita, jotka arvostavat ihmisen kanssa tapahtuvaa palvelua.
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6 Pohdinta

6.1 Johtopaatokset

Tassad kappaleessa kaydaan lapi opinnaytetyon tutkimuskysymykset ja vastataan niihin
teoriapohjan ja asiantuntija vastausten perusteella. Tutkimuskysymykset kdaydaan lapi

jarjestyksessa.

Milla tavoin Mediakonserni Keskisuomalainen hyodyntaa tekoalya

asiakaspalvelussaan?

Mediakonserni Keskisuomalaisen asiakaspalvelu kayttaa talla hetkellad apubotti Aulikkia, josta
mainittiin luvussa 4.4. Tekoalylla toimiva Aulikki ottaa vastaan asiakkaiden jakelureklamaatioita
puuttuneista lehdista kysymalla asiakkaalta tarvittavat tiedot, joita ovat nimi, |ahiosoite,
postinumero, puuttuneen lehden nimi sekd paivamaara, milloin lehti on puuttunut. Tekoaly
muuttaa asiakkaan vastaukset tekstimuotoon, joka siirtyy asiakaspalvelijalle lomakkeen muodossa.
Lomakkeesta asiakaspalvelija ndkee suoraan tarvittavat tiedot oikean asiakkuuden |6ytamiseksi ja
kdy palautteen merkkaamassa jakelulle. Niissa tapauksissa, missa lomakkeessa olevilla tiedoilla ei
I6ydy oikeaa asiakkuutta, asiakaspalvelija soittaa asiakkaalle ja kyselee tiedot tarkemmin. Yleensa

naissa tapauksissa tilaus onkin toisen henkilon nimelld ja asia selvida nopeasti.

Mita rajoituksia ja haasteita tekodlyn kayttoon liittyy?

Tekoalyn kayttoon liittyy haasteita ja rajoituksia, joita kaytiin tarkemmin lapi luvussa 4.3. Haasteita
ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys, tekoalyn kayttoonotto ja yllapitaminen, tekoalyn riittamaton
empatiakyky, tietoturva sekd mahdollisten virheiden riski. Naitd ongelmia kuitenkin pystytaan
onneksi valttamaan perusteellisella koulutuksella ja tarkoilla sdénnailld, joiden mukaan tekoaly

toimii.

Varsinkin idkkdammat asiakkaat haluavat mieluummin hoitaa asiansa ihmisen kanssa, jolloin jos
han jaa jumiin tekoalyn kanssa eikd hanelle tarjota mahdollisuutta jatkaa keskustelua

asiakaspalvelijan kanssa, voi asian selvitys jaada kesken ja asiakkaalle jaa silloin huono maku
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asiakaspalvelusta, kun han ei sitd ollenkaan saanut. Tahan myos liittyy tapaukset, jossa asiakas
ottaa yhteytta herkan asian takia, esimerkiksi menehtyneen laheisen tilauksien paattaminen ja jos
vastassa on empatiakyvyton tekoaly, voi asian hoitaminen jadada kokonaan tekematta, kun asiakas
ei pysty asiaa hoitamaan. Tammoiset tapaukset laskevat asiakastyytyvaisyytta, jolloin

asiakaspalvelun taso laskee.

Tekoalyn kayttoonotto asiakaspalvelussa vaatii hyvan tietoperustan, josta tekoaly pystyy tietoa
etsimaan ja tarkat parametrit, jonka mukaan se toimii. Jos tekoalylle ei opeteta esimerkiksi
henkilotietojen tarkkaa kasittelya, voi pahimmassa tapauksessa tapahtua tietoturvaloukkaus ja se
tulee kalliiksi yritykselle. Tietoperustan yllapitaminen ja paivittaminen on ehdottoman tarkeas,

jotta tekoaly ei vahingossakaan anna vaaraa ja viallista tietoa asiakkaalle.

Pystyyko tekoaly korvaamaan ihmisen asiakaspalvelussa?

Ei ainakaan lahivuosien aikana. Tasta hyva esimerkki on aiemmin luvussa 4.3 kerrottu Klarnan
tapaus, jossa he muuttivat asiakaspalvelunsa toimivaan lahes kokonaan chatbottien avulla.
Asiakkailta saatiin palautetta huonosti ohjelmoidusta tekoalysta, jonka kanssa asioiden
hoitamisessa kesti kauan, koska tekoaly oli hidas. Tutkimuskyselyyn vastanneet Mediakonserni
Keskisuomalaisen asiantuntijat olivat myos samaa mieltd, joka nakyi heidan vastauksistaan luvussa
5.3. Asiantuntijoiden mielesta tekoaly ei pysty korvaamaan ihmista, varsinkin Keskisuomalaisen
omassa asiakaspalvelussa, koska suurim osa asiakkaista on idkkaita ja haluavat mieluummin

keskustella ihmisen kanssa.

Mielestani tekodlya kannattaa kayttaa asiakaspalvelussa tehtaviin, jotka ovat helppoja ja tekoaly
pystyy ne tekemdan ilman ongelmia. Ndihin kuuluvat esimerkiksi Mediakonserni Keskisuomalaisen
asiakaspalvelussa jakelunkeskeytykset, osoitteenmuutokset seka erdpaivan muutokset.
Lehtitilauksiin ja ilmoituksiin liittyvia asioita en siirtdisi tekodlyn hoidettavaksi, koska ne ovat
monimutkaisempia ja varsinkin ilmoituksien kohdalla voi kdyda vahinkoja ja niiden korjaaminen vie
aikaa. Tekodlyn tulee olla my6s hyvin ohjelmoitu ja sille pitda asettaa tarkat sdannot, jonka
mukaan se toimii. Varsinkin kun kyseessa on henkilotietojen kaytto, pitaa tekoalyn kayttaa tietoja

vain sen ajan, kun tehtava on aktiivinen ja sen jalkeen poistaa tiedoistaan saamansa henkilotiedot.
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Jos tekoaly ei automaattisesti poista henkilotietoja muististaan, tiedot voivat pahimmassa

tapauksessa levita.

6.2 Kehitysideat

Talla hetkella eniten apua asiakaspalvelussa olisi tekoalylla toimivasta apurista, joka kuuntelee
asiakaspuheluita samaan aikaan kun ne tapahtuvat ja ehdottaisi asiaan liittyvia vinkkeja ja neuvoja
asiakaspalvelijalle. Esimerkiksi kun asiakkaat kysyvat ilmoituksiin liittyvia poikkeusaikatauluja
juhlapyhien takia, asiakaspalvelijan ei tarvitse lahtea taulukosta itse tiettya lehtea etsimaa ja sen
aikatauluja vaan tekodly pystyisi tuon tiedon asiakaspalvelijalle nopeasti etsimaan ja tarjoamaan
linkin suoraan lahteeseen. Silloin asiakaspalvelutilanne saataisiin nopeasti hoidettua ja tehokkuus

kasvaisi.

Chatbotista, jolla olisi kdytdssa Mediakonserni Keskisuomalaisen tietopankki olisi hyotya
asiakaspalvelussa. Chatbotti voisi hoitaa helpoimmat tyotehtavat, eli osoitteenmuutokset, laskujen
erdpaivien siirrot seka jakelunkeskeytykset. Silloin asiakaspalvelija pystyisi hoitamaan enemman
tarkkuutta vaativia tehtavia samaan aikaan kun tekodly hoitaa helppoja, jolloin asiakkaan
odotusaika lyhenisi ja asiakaspalvelun tehokkuun nousisi. Chatbotti pitdisi kouluttaa hyvin ja
tietopankin tiedot pitda yllapitaa ja paivittaa jatkuvasti, jotta tekoaly ei kertoisi virheellista tietoa

asiakkaille.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

1. Millaisia Keskisuomalaisen asiakaspalvelun tehtavia tekoaly pystyy
suorittamaan paremmin kuin ihminen?

2. Miten tekodly parantaa asiakaspalvelun tehokkuutta?

3. Mita rajoituksia ja haasteita tekoalylla on asiakaspalvelussa?

4. Miten Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa varmistetaan, ettei
tekoaly riko asiakkaan tietosuojaa?

5. Miten tekoalya koulutetaan ymmartamaan asiakkaiden kysymyksia
Keskisuomalaisen asiakaspalvelussa?

6. Miten varmistetaan, etta asiakaskokemus sailyy positiivisena
tekoalyn kayttoonotosta huolimatta?

7. Miten naet tekoalyn kayton kehittyvan Keskisuomalaisen
asiakaspalvelussa seuraavien 2-5 vuoden aikana?

8. Voiko tekoaly taysin korvata ihmisen asiakaspalvelussa?



