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1 JOHDANTO

1.1  Johdatus tutkimuksen aihepiiriin

Asiakastyytyvéisyyden on todettu olevan yrityksen menestyksen kannalta tarkead, silla
tyytyvaiset asiakkaat pysyvat uskollisina. Uskolliset asiakkaat puolestaan kuluttavat
enemmaén ja mahdollistavat markkinaosuuden kasvun. (Anderson & Sullivan 1993;
Reichheld 1996.) Asiakasuskollisuus eli lojaalius perustuu molemminpuolista
hyOtyé tuottavaan yhteistydhon (Gwinner ym. 1998), jossa tapahtuu asiakaskohtaamisia
esimerkiksi ostotilanteissa, tai, kun asiakas kaantyy asiakaspalvelun puoleen tiedustelun
tai ongelmanratkaisun tarpeessa. Perinteisesti asiakaskohtaamiset ovat tapahtuneet tyon-
tekijan ja asiakkaan valilla, mutta teknologian kehitys ja toisaalta osakkeenomistajien
paine yritysjohdolle 16ytaa kustannussaasttja on motivoinut yrityksid hyodyntdmaan tek-
nologiaa asiakaspalvelussa (Scherer ym. 2015).

Erityisesti ns. tekoalyyn tai keinodlyyn pohjautuvat ratkaisut ovat talla hetkell& yritys-
johtajia kiinnostavia vaihtoehtoja liiketoiminnan kehittdmisessa. Tekoély tarkoittaa tieto-
jarjestelmad, joka pyrkii toimimaan ihmisen kaltaisesti ja suoriutumaan tehtévista, jotka
ovat perinteisesti vaatineet ihmispanosta. Tekoalya voidaan hyodyntéé eri sdhkoisissé ka-
navissa, kuten sosiaalisessa mediassa, puhelimitse, verkkosivustolla ja séhkdpostitse. Te-
koaly on viime vuosina kehittynyt huimasti muun muassa koneoppimisen® (eng. machine
learning) seurauksena, mika tarkoittaa sitd, ett4 koneella on kyky oppia asioita ilman, etta
sitd nimenomaisesti on ohjelmoitu tekemaan kyseista toimintoa. Toinen merkittava tek-
nologian osa-alue on luonnollisen kielen prosessointi? (eng. natural language proces-
sing). Edelld mainitut teknologiset kehitysaskeleet tarkoittavat sitd, ettd ohjelmistot ym-
martavat nykyéaan lauseen semantiikkaa eli kontekstuaalista merkitystd yha paremmin,
jolloin paéstaén lahemmas tilannetta, jossa automaattinen asiakaspalvelu ymmartaa mité
asiakkaat tarkoittavat luonnollista kielta kéyttdessaan. (Smola & Vishwanathan 2008.)

Monet maailman suurimmista yhtiostd, kuten IBM, Facebook, Google ja Amazon ovat
ilmoittaneet tekodlysovellusten kehittdmisen merkittdvaksi strategiseksi kulmakivekseen
(Business Insider 28.8.2016). Tekoély on esimerkiksi auttanut tunnistamaan potilaan syo-
van, jota laakérit eivat tunnistaneet. Lisaksi tekoalyjarjestelmé on voittanut maailman par-
haimmat tietovisailijat Jeopardy-nimisessa tietotietokilpailussa vuonna 2013, jossa jar-
jestelman taytyi ymmaértdd monimutkaista slangia, huumoria ja sarkasmia seka etsia vas-
tauksia yli 200 miljoonasta tekstisivusta vain sekunneissa. (Strickland & Guy 2013.)

1 Koneoppiminen on kokoelma tilastollisia malleja ja koneellista laskentakapasiteettia, joka pyrkii auto-
maattisesti ennustamaan tuloksia aikaisemman datan perusteella.

2 Luonnollisen kielen prosessointi on kokoelma teknologioita, joiden tavoitteena on ymmartaa ihmisten
luonnollisesti kayttamaa kielta.



Googlen toimitusjohtaja Sundar Pichai totesi vuonna 2016, ettd matkapuhelinkeskeisesta
(eng. mobile-first) maailmasta oltaisiin siirtyméssa tekoalypainotteiseen (Al-first) maail-
maan. Talla han tarkoittaa, sité, etteivat kuluttajat valttamétta jatkossa tarvitse puhelinta
selatakseen internetid, ostaakseen verkosta, tehdakseen poytavarauksia tai kirjoittaakseen
viestid, vaan he voivat joko suullisesti tai kirjallisesti pyytaa virtuaaliassistentteja teke-
mé&an sen heidan puolestaan. (Inside Google 24.4.2016.) Tdmankaltaiset visiot ovat saa-
neet aikaan sen, ettad yrityskentalld on talla hetkelld suurta mielenkiintoa tekodlyn hyo-
dyntamista kohtaan.

Eras viime aikoina erityisen paljon huomiota saanut tekodlyn sovellus on chat-robotti
tai virtuaaliassistentti® (eng. chatbot). Téllainen agentti toteuttaa kdyttajan pyyntoja yri-
tyksen virtuaalisena asiakaspalvelijana esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tai yrityksen
verkkosivustolla. Chatbotin ongelmana pidetaan sitd, ettd niitd on markkinoilla jo ldhes
300.000 kappaletta (VentureBeat 23.7.2016), joista vain murto-osa hyddyntaa tekoalya.
Liséksi monet chatbotit ovat olleet huonosti suunniteltuja, jolloin ne ymmartavat kaytta-
jan pyynnot vain silloin, kun ne on esitetty sanatarkasti ja toisinaan myos silloinkin véa-
rin. (Tagove 2016.) Wang ym. (2011) toteavat tdmén kaltaisen jérjestelmien olevan nk.
case based -jarjestelmid, jotka ovat avainsanapohjaisia eika siten ymmarra lauseen se-
mantiikkaa ja ndin ollen kykene palvelemaan asiakasta kokonaisvaltaisesti. On kuitenkin
epaselvad, millaisia vaikutuksia chatbotin epdonnistumisella on asiakastyytyvéisyyteen,
sill& aiheesta ei ole juurikaan tarjolla akateemista tutkimusta.

Kuten Scherer ym. (2015) toteavat, teknologiset palveluinnovaatiot voivat mahdollis-
taa kustannusséastoja yrityksille, mutta pitkalla aikavalilla teknologisten ratkaisujen on
tuotettava asiakkaille lisarvoa, jotta asiakkaat pysyvat tyytyvaising ja lojaaleina yrityk-
selle. Mikali yritykset perustelevat teknologian implementointia vain kustannussaastoilla
ja laiminlyovét asiakaskokemuksen merkityksen, investoinnin nettonykyarvo voi jaada
negatiiviseksi asiakkaiden vaihtaessa palveluntarjoajaa (Scherer ym. 2015; Hilton &
Hughes 2013). Esimerkiksi Meuter ym. (2003) havaitsevat, ettd negatiivinen asiakasko-
kemus voi johtaa kritiikkiin koko yritysta kohtaan silld, asiakkaat kohdistavat negatiivi-
sen palautteen koko yritystd kohtaan epdonnistuneen asiakaspalvelutilanteen sijaan. Te-
koélyn kayttoonotossa tdma tarkoittaa sitd, ettd mikali tekodly ei kykene ratkaisemaan
asiakkaan ongelmia ja tuomaan heille lisdarvoa, seurauksena voi olla asiakastyytyvaisyy-
den heikentyminen, joka kohdistuu palvelutilanteen liséksi myo6s laajemmin koko yrityk-
seen. Koska tekoadlyn kayttdonoton asiakasvaikutuksia tunnetaan markkinoinnin kirjalli-
suudessa viel& heikosti, tarvitaan tutkimusta tekoélyn vaikutuksesta asiakastyytyvaisyy-
teen.

3 Virtuaaliassistentti (eng. chatbot) on tietokoneohjelma, joka on suunniteltu vastaamaan kayttajan pyyn-
toihin joko suullisesti tai tekstin avulla. Esimerkiksi IBM:n Watson, Applen Siri, Microsoftin Cortana ja
Google Assistant (kehittyneempi versio Google Now:sta) ovat virtuaaliassistentteja.



Edelld mainittujen tutkimusaukkojen tarkeydesté ja ajankohtaisuudesta huolimatta te-
kodlyn vaikutuksesta asiakaspalveluun 16ytyy erittdin vahén akateemista tutkimusta. Ai-
kaisempi tutkimus keskittyy lahinng itsepalveluteknologioiden kayttoonottoon. Kuiten-
kin ilmidn merkityksen vuoksi tekodlyn asiakasvaikutusten tutkimiselle on suuri tarve.
Tekoalypohjainen asiakaspalvelu eroaa itsepalvelusta merkittavésti siing, etta vuorovai-
kutus tapahtuu luonnollisen kielen vélityksell4, jolloin ollaan lahempéna ihmisten valista
vuorovaikutusta kuin esimerkiksi tekstivalikkojen kanssa asioitaessa. Akateemisen tutki-
muksen merkitystd lisad se, ettd yrityskentdn odotukset tekodlyteknologiaan saattavat
edelld mainittujen edistysaskeleiden vuoksi olla eparealistisen korkeita.

On tarkead, ettd tekodlyteknologian asiakasvaikutuksista voitaisiin keskustella yritys-
ten keskuudessa objektiivisesti, ja, ettd yrityspaattajat ymmartéisivat nykyteknologian
keskeiset rajoitukset ja mahdollisuudet. Esimerkiksi Tekniikka ja Talous (11.9.2017) -
lehdessé kerrotaan, ettd IBM:n Watson-tekoadlyn tehokkuus ei todellisuudessa ole l&hel-
lakaan sitd, mitd sen kyvykkyydestd on markkinoitu. Lehden tiedot perustuivat kahdes-
sakymmenessd Yhdysvaltalaisessa sairaalassa tehtyihin ei-akateemisiin haastattelututki-
muksiin, jossa ladkarit kommentoivat, ettei tekodly ole kyennyt toimittamaan luvattuja
hyotyja. Edellisen esimerkin valossa tdmé tutkimus pyrkii tuottamaan tieteellisesti péate-
vaa, objektiivista tietoa yrityspaatosten tueksi tutkimalla tekoélyn kayttdonoton vaikutuk-
sia asiakaspalvelussa.

1.2 Tutkimuksen tarkoitus

Se ettd asiakkaat kommunikoivat tyontekijén sijasta tekoalya hyddyntévan asiakaspalve-
lurobotin kanssa oletettavasti vaikuttaa palvelukokemukseen ja sitd kautta asiakkaan ha-
luun hyoddyntéa tekoalyallistd asiakaspalvelua myds tulevissa asiakaspalvelutilanteissa.
Naita vaikutuksia kuitenkin tunnetaan hyvin huonosti aikaisemman tutkimuksen pohjalta.
Néin ollen taman tutkimuksen tarkoituksena on tutkia tekodalyllistymisen asiakaspalvelu-
vaikutuksia. Tutkimuksen kontekstina on If Vahinkovakuutusyhtion kuluttaja-asiakaspal-
velu, joka hyddyntad suomalaisen startup-yrityksen GetJennyn kehittdmééa tekoélyyn ja
koneoppimiseen pohjautuvaa jarjestelma nimeltd Emma.

Tutkimuksen paakysymys muotoillaan seuraavasti: mitka tekijat rakentavat asiakas-
tyytyvaisyyttd ja sitd kautta jatkuvan kayton halukkuutta tekodlyllisessa asiakaspalve-
lussa? Padasiallinen tutkimuskysymys jaetaan seuraaviin osa-ongelmiin:

1. Mitka tekijat rakentavat asiakastyytyvéisyyttd perinteisen asiakaspalvelun kon-
tekstissa ja mikad on néiden tekijoiden vaikutus jatkuvan k&yton halukkuuteen?

2. Minkalainen vaikutus asiakkaan yksilollisilla erityispiirteilld ja asiakaspalvelu-

kontekstilla on koettuun tyytyvéisyyteen ja tekoalyn hyddyntamishaluun?
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3. Miten tekodlyn kéyttéonoton vaikutukset ovat rinnastettavissa itsepalvelutekno-
logian vaikutuksiin asiakastyytyvéisyyden ja jatkuvan k&ytdn halukkuuden
osalta?

Tekodlyn kayttdonoton vaikutuksia asiakaspalvelussa tunnetaan huonosti aikaisem-
man tutkimuksen pohjalta. N&in ollen tassa tydssa oletuksena on, etta itsepalveluteknolo-
gian ja tekodlyn kayttéonotolla on jossain maérin samoja vaikutuksia asiakastyytyvaisyy-
teen ja jatkuvan kayton halukkuuteen. Naita vaikutuksia kuitenkin lahestyt&én tarkastele-
malla ensin perinteisen eli ihmispainotteisen asiakaspalvelun asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavia tekijoita. Toinen tutkimuskysymys liittyy siihen, miten tyytyvaisyys palvelutek-
nologioihin eroaa eri asiakasryhmien valilla. Aikaisemmat tutkimukset nimittéin osoitta-
vat, etteivat kaikki asiakkaat omaksu teknologisia palvelukanavia samalla tavalla, vaan
persoonallisuustekijoilld ja kontekstilla on vaikutusta tyytyvaisyyteen ja sitd kautta asi-
akkaiden halukkuuteen kayttaa teknologiaa. Tasté johtuen on syyta tarkastella, miten per-
soonallisuustekijat ja konteksti vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen ja palveluteknologian
kayttohalukkuuteen tekodlykontekstissa. Lopuksi pyritdan tutkimusaineiston analyysin
pohjalta vastamaan siithen missd maarin itsepalveluteknologiaan liittyva aikaisempi tut-
kimusperdinen ymmarrys lopulta soveltuu tekoélyn asiakasvaikutusten tutkimiseen.

Tutkimus on luonteeltaan selittdvé ja kuvaileva survey-tutkimus, minké lisaksi pereh-
dytdan aikaisempaan kirjallisuuteen kirjallisuuskatsauksen muodossa. Selittdva tutkimus
toteutetaan tassa tutkielmassa lineaarisella regressioanalyysilla ja kuvaileva tutkimus va-
rianssi- ja monimuuttuja-analyyseilla. Liséksi faktorianalyysid eli dataa jarjestavéa ja ryh-
mittelevad analyysimenetelmad kaytetddn muuttujien suhteiden tarkastelussa eli kaytan-
nossa testatessa, mikali aineiston muuttujat kayttaytyvat niin kuin itsepalveluteknologia-
tutkimuksissa on muuttujien osalta havaittu. Kuten faktorianalyysin kohdalla tullaan ha-
vaitsemaan, itsepalveluteknologian indikaattorit eivét kayttaydy aivan suunnitellun mu-
kaisesti tekoalykontekstissa, jolloin faktorianalyysin avulla havaitaan uusia ns. piilo-
muuttujia, jotka korreloivat voimakkaasti keskenaén. Analyysin pohjalta voidaankin to-
deta, ettéd tekoadlypreferointia selittdd odotusten lisaksi kaksi tekijaa — prosessilaatu ja tekni-
nen laatu, mista ensimmaéinen selvasti merkitsevimmin.

1.3  Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja rakenne

Tutkielman teoreettisen viitekehyksen (Kuvio 1) muodostavat edella esitettyja tutkimus-
kysymyksid mukaillen seuraavat Kuviossa 1 esitetyt osa-alueet. Markkinoinnissa keskei-
sid kasitteitd ovat arvo ja laatu sek& myos odotukset, joiden vaikutuksia asiakastyytyvai-
syyteen tutkitaan. Naita asiakastyytyvéisyysvaikutuksia tarkastellaan ensin perinteisen
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palvelukohtaamisen kirjallisuuden avulla lissamalla sen jalkeen tarkasteluun uusien pal-
veluteknologioiden vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen. Kuten kirjallisuusosiossa havai-
taan, naiden kahden kirjallisuuskentén vélilla on eroja, jolla on vaikutusta ké&sitteiden si-
séltdihin ja niiden valisiin suhteisiin. Liséksi tarkastellaan, miten asiakkaiden véliset erot
vaikuttavat uusien palveluteknologioiden tyytyvaisyyden muodostumisessa verrattuna
perinteiseen palvelukohtaamiseen. Vahvan teoreettisen ndyton muodostaa myos asiakas-
tyytyvaisyyden ja jatkuvan kdyton valinen lineaarinen suhde, jota erityisesti tutkimuksen
empiirisessé osiossa myo0s tarkastellaan. Tutkielman rakenteen jalkeen alkavissa teoria-
luvuissa naitd suhteita tarkastellaan tarkemmin. Arvon, laadun ja odotusten keskinisiin
suhteisiin ei tassé tutkimuksessa oteta kantaa.

Palveluteknologiat —
Koettu laatu itsepalveluteknologia & tekodly

Jatkuva
»

Koettu arvo Tyytyviisyys —> Kaytto

Asiakkaiden viliset erot

Odotukset s q
Perinteinen palvelukohtaaminen

Kuvio 1 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Taman tutkimuksen ensimmaisessa teorialuvussa (Luku 2) tarkastellaan perinteisen
asiakaspalvelun ja asiakastyytyvdéisyyden valista suhdetta. Luvun rakenne etenee niin,
ettd ensimmaisessa asialuvussa tarkastellaan lyhyesti, mikéd asiakastyytyvaisyyden ja
asiakaspalvelun merkitys on yrityksen liiketoiminnan kannalta. Tdmén jalkeen tarkastel-
laan asiakastyytyvaisyyden muodostumista perinteisen — ihmispainotteisen asiakaspalve-
lun — osalta odotusten, koetun laadun ja koetun asiakasarvon nékokulmasta. Luvun 2 vii-
meisessé alaluvussa tarkastellaan perinteisen asiakaspalvelun vahvuuksia ja haasteita,
jotta pystytddn paremmin ymmartaméaan, miten palveluteknologia soveltuu perinteisen
asiakaspalvelun rinnalle.

Toinen teorialuku (Luku 3) puolestaan tarkastelee palveluteknologian mukaantuloa
asiakaspalvelurajapintaan ja sitd, miten asiakastyytyvaisyys rakentuu uudessa rajapin-
nassa. Luvun 3 alussa pohditaan itsepalveluteknologian ja tekodlyn yhtéléisyyksia ja
eroja, jotta voidaan arvioida itsepalveluteknologiateorian soveltuvuutta tekoélykonteks-
tiin. Tdman jalkeen tarkastellaan asiakastyytyvaisyyden muodostumista, kuten Luvussa
2 — odotusten, koetun laadun ja koetun arvon nakokulmasta palveluteknologiakonteks-
tissa. Tamén jalkeen tarkastellaan, millaisia eroja asiakkailla on palveluteknologian tyy-
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tyvaisyydessa ja hyodyntdmishalussa, jolloin pyritddn vastaamaan siihen, millaiset asia-
kaskohtaiset erot (erityispiirteet ja konteksti) selittavat asiakkaan tyytyvéisyytta tai tyy-
tymattomyyttd palveluteknologiaa kohtaan. Lopuksi tarkastellaan palveluteknologian
vahvuuksia ja haasteita suhteessa perinteiseen asiakaspalveluun.

Luvussa nelja esitelld&n tamén tutkimuksen tutkimusmalli. Alkuperéaisen tutkimusmal-
lin mittarien testaus (ks. luku 5) paljasti ongelmia tutkimusmallin k&sitteita heijastelevien
mittarien luotettavuudessa. Mittarien testauksen perustella paadyttiinkin muokkaamaan
tutkimuksen mittareita, tarkentamaan tutkimuksen avainkasitteita seka paivittamaan tut-
kimusmalli perustuen toimiviin mittareihin. Testattava malli on esitetty alla Kuviossa 2:

Prosessilaatu

Tekninen Tekoaly-
laatu preferointi

Odotukset

Kuvio 2 Testattava tutkimusmalli

Luvussa viisi avataan aineistonkeruuprosessi, esitelldaan tutkimuksen menetelmat ja
keskustellaan mittareiden reliabiliteetti ja validiteetti. Luvussa kuusi puolestaan analysoi-
daan tutkimuksen tulokset. Taman jalkeen luvussa seitseman esitetaan tutkimuksen teo-
reettiset johtopaatokset eli tutkimuksen teoreettinen anti. Kahdeksannessa luvussa esite-
tdan tutkimuksen yhteenveto, jatkotutkimussuositukset ja tutkielman rajoitukset. Tutkiel-
man lopussa on listattu tutkimuksessa kaytetyt lahteet ja liitteend [6ytyy muun muassa
tutkimuksessa kaytetty asiakastyytyvaisyyskysely.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS PERINTEISEN ASIAKASPAL-
VELUN KONTEKSTISSA

2.1  Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Andersonin ja Sullivanin (1993) mukaan asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan toteu-
tuneen palvelukohtaamisen ja odotusten valista erotusta. Asiakastyytyvéisyys, asiakasus-
kollisuus ja kasva kulutus odotetaan syntyvan silloin, kun edellinen on jalkimmaisté suu-
rempi. Reichheld (1996) puolestaan toteaa lojaalien asiakkaiden olevan yritykselle tuot-
tavinta kohderyhmaéa ja pienentévan yrityksen kustannuksia, silla lojaalien asiakkaiden
palveleminen on edullisempaa. Heskett ja Schlesinger (1994) esittavét, etta yrityksen tuo-
tot ja kasvu syntyvat asiakastyytyvaisyydesta ja lojaaliudesta, sill4 korkea asiakastyyty-
vaisyys johtaa korkeampaan uskollisuuteen olemassa olevien asiakkaiden keskuudessa
seké auttaa uusasiakashankinnassa positiivisen vertaismarkkinoinnin ja maineen kautta.
Yrityksen on taten syyté tdhdata korkeaan asiakastyytyvéisyyteen, silla asiakastyytyvai-
syyden ja yrityksen tuloksentekokyvyn valisesta positiivisesta korrelaatiosta ollaan Kir-
jallisuudessa pitkélti yhta mielta.

Perinteiselld asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovai-
kutusta asiakaskohtaamisessa (Peng ym. 2016). Asiakaspalvelun toimivuus on yritykselle
tarkedd, silla se on kriittinen osa asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa (Innis & La
Londe 1994; Trigger & Harrison 2006; Barbuceanu ym. 2004). Barbuceanu ym. (2004)
havaitsevat, etta kilpailevien yritysten palveluvalikoiman samanlaistuminen on aiheutta-
nut sen, ettd yha useamman asiakkaan ostopaatoskriteereissa asiakaspalvelun laadun mer-
kitys on korostunut. Thaichon ym. (2014) toteavat, ettd yritys, jolla on laadukas asiakas-
palvelu ja tekninen tuki saa todennékdisemmin korkeammat arviot kokonaispalvelun laa-
dusta, kuin heikoimmat arviot saava kilpaileva yritys.

2.2  Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Markkinoinnin kirjallisuudessa on vahva yhteisymmarrys siitd, etta asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat palvelun koettu laatu, arvo ja odotukset (McDougall ja Levesque 2000).
Koettu laatu voidaan madaritelld laajasti asiakkaan kokonaisvaltaiseksi arvioksi palvelun
onnistuneisuudesta (Parasuraman ym. 1988; Anderson & Sullivan 1993). Koettu arvo
puolestaan maaritelld&n lukuisten tutkimusten mukaan muodostuvan koettujen hyotyjen
ja kaytettyjen kustannusten (rahalliset ja ei-rahalliset) erotukseksi. Talléin asiakas vertaa
sitd, mité palvelusta saa siihen, mité sitd varten joutuu antamaan tai mistd luopumaan.



14

(Zeithaml. 1988; Bolton & Drew 1991; McDougall & Levesque 2000.) Odotusten vaiku-
tuksista asiakastyytyvaisyyteen todetaan muodostuvan siten, ettd palvelun lopputulosta
verrataan henkil0kohtaisiin odotuksiin. Palvelun lopputuloksen ja odotusten vélisen suh-
teen voidaan ndhd& koulukunnasta riippuen olevan joko suoraan verrannollinen tai kaan-
taen verrannollisena. (Parasuraman ym. 1985, 1988.) Edell4 mainittujen syiden vuoksi
sekd palvelun koettu laatu, arvo ja odotukset huomioidaan myds tdmén tutkimuksen tut-
kimusmallissa.

2.2.1  Koettu laatu asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa

Gronroos (1988, 2001) kertoo palvelun koetun laadun olevan sitd, mité asiakas havait-
see. Koettu laatu muodostuu talléin kahdesta dimensiosta: teknisestd laadusta eli loppu-
tuloksen havaittavasta laadusta ja prosessilaadusta eli siita, miten palveluprosessi on asi-
akkaan nakokulmasta sujunut. N&istd ensimmadinen liittyy siihen, mitd tuntemuksia asi-
akkaalle jaa palveluprosessin jalkeen, kun interaktio on ohi. Esimerkiksi ravintolassa
asiakas arvioisi teknistd laatua aterian perusteella. Jailkimmainen — prosessilaatu — puo-
lestaan muodostuu kaikkien interaktioiden ympaérilld, esimerkiksi siitd, miten hyvé saa-
vutettavuus ravintolalla oli, miten henkil6kunta kohteli asiakasta ja, miten hauskaa asiak-
kaalla oli. Gronroosin (1982; 1988; 2001) mukaan kokonaislaatu muodostuu vasta sen
jalkeen, kun asiakas vertaa koettua laatua odotuksiinsa. Talldin kokonaislaatu muodostuu
kokemuksen ja odotusten erotuksena tarkoittaen sité, etta positiivinen koettu laatu muo-
dostuu, kun kokemus on véhintaan odotusten mukainen. Talléin puhutaan niin sanotusta
odotusten kumoamisen mallista (eng. disconfimation model), jossa odotukset ja palvelun
laatu kayttaytyvat kaantaen verrannollisesti. Odotukset kasitelladn tarkemmin alaluvussa
2.2.3.

Kuten Gronroos (1988; 2001), myds Parasuraman ym. (1985, 1988) toteavat palvelun
laadun olevan lopputulema odotusten ja toteutuneen palvelun valisestd kuilusta (eng.
gap). Parasuraman ym. (1988) ovat esittaneet, ettd kokonaisvaltainen palvelun laatu muo-
dostuu viidesta tekijastd, joiden avulla palvelun laatua voidaan my6s mitata. Namaé tekijat
ovat 1) palvelun fyysiset elementit (eng. tangibles), 2) luotettavuus (eng. reliability), 3)
reagointikyky (eng. responsiveness), 4) empaattisuus (eng. empathy) ja 5) vakuuttavuus
(eng. assurance). Namaé viisi dimensiota tunnetaan kirjallisuudessa SERVQUAL-mallina
(Parasuraman ym. 1988), joka on erés tunnetuimmista palvelun laatua arvioivista tytka-
luista. SERVQUAL-malli perustuu pisteytysmekanismiin, jossa kutakin viidesta dimen-
siota ja sen sisdltdmista vaittamisté arvioidaan Likert-asteikolla peilaten onnistumista asi-
akkaan odotuksiin. Palvelun kokonaisvaltainen laatu saadaan ottamalla odotusten ja to-
teutuman erotus kustakin vaittamaésté ja lopulta laskemalla keskiarvo erotuksista.
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Mallissa fyysiset elementit, kuten tarvikkeet ja kommunikaatiomateriaalit vaikuttavat
ilmapiiriin ja tunnelmaan. Luotettavuus puolestaan voidaan puolestaan méaarittaa kyvyksi
toimittaa luvattu palvelu luotettavasti seka tasmallisesti ja reagointikyky siihen, ettd pyyn-
not kasitelldadn ripeésti ja tdsmaéllisesti. Empaattisuus puolestaan kuvastaa asiakkaista
huolehtimista ja heidan tarpeiden ymmartamisté ja vakuuttavuus tyontekijoiden patevyy-
teen, tietojen luotettavuuteen ja yleiseen turvallisuuden tunteeseen. (Parasuraman ym
1988; Juwaheer 2004.) Témén tutkimuksen osalta tullaan edellda mainitut SERVQUAL-
mallin elementit tarjoavat perustan palvelun laadun arvioimiselle ja vertailupohjan palve-
luteknologia-kontekstissa havaittaviin laatuelementteihin.

2.2.2  Asiakasarvo asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa

McDougall ja Levesque (2000) toteavat, ettéd asiakastyytyvaisyytta selittad laadun liséksi
palvelun koettu arvo. Tutkijat toteavat, ettd palvelun laadun arvioimisen jélkeen asiakas
siirtyy arvioimaan kokemaansa arvoa. Holbrook (1994), Zeithaml (1988) sek& Bolton ja
Drew (1991) toteavat, ettd koettu arvo on hankalasti mitattava ja méaariteltavé késite,
mutta méérittelevat sen hyotyjen ja kustannusten erotukseksi. Asiakas arvioi palvelun ar-
voa vertaamalla palvelun laatua ja muita hyotyja palveluun kéytettyihin kustannuksiin
verrattuna.

Palvelun kustannuksia voivat olla seka rahallisia etta ei rahallisia, kuten muun muassa
palveluun kéytetty aika, vaiva ja stressi. Lusch ja Brown (1992) toteaa, ettd ndma asiak-
kaan uhraamat resurssit ovat osaaminen, kéytettavissé oleva aika, taloudelliset palkinnot,
psykologiset tekijat, kuten luottamus ja kontrolli sek& muut resurssit, kuten raha ja mate-
riaalit. Zeithaml (1988) jatkaa, ettd palvelun arvon maarittdmiseen vaikuttaa lisaksi hen-
kilon persoonallisuustekijat. Arvoon siis kaiken kaikkiaan vaikuttavat palvelun laatu,
muut hyddyt, kustannukset ja persoonallisuustekijat. (Holbrook 1994; Zeithaml 1988;
Bolton & Drew 1991; McDougall & Levesque 2000.)

Almqvist ja Senior (2016) l&hestyvat laatuelementtejd kokonaisvaltaisesti jakamalla
laadun osa-alueet nelj&an luokkaan Maslowin tarvehierarkiaa mukaillen. Alimmalla ta-
solla mallissa on perinteisimmat, rationaaliset arvotekijét. Rationaalisia arvotekijoita ovat
tekijat, kuten laatu, ajan sdastd, tehokkuuden kasvaminen, variaatio, prosessin yksinker-
taistuminen ja organisointi. Seuraavalla tasolla ovat emotionaaliset tekijat, kuten tuotteen
tai palvelun mahdollistama nostalginen tunne, design, hyvinvointi, huolien vahentyminen
ja hauskuus. Kolmannessa tasossa on eldmad muuttavat arvotekijat, kuten toivon ja mo-
tivaation kasvu seké yhteenkuuluvuus. Neljannessé luokassa on yhteiskunnallista vaikut-
tavuutta tarjoava arvotekija eli itsensa ylittdminen (eng. self-transcendence).
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Almagvist ja Senior (2016) mukaan asiakas kokee sitd enemman arvoa tuotteesta tai
palvelusta, mitd useampi arvoelementti on asiakkaan mielesta havaittavissa tuotteen hyo-
dyista. Lisaksi, hyoty usein kasvaa sitd mukaan, mitd korkeammalle mallin tasoissa paas-
tdan. Taman tutkimuksen osalta edelld mainittujen laatuelementtien sopivuutta tullaan
pohtimaan tekoély-kontekstiin sopivaksi Luvussa 4.

2.2.3  Odotukset asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa

Odotusten muodostuminen ja niiden vaikutukset asiakastyytyvéisyyteen ovat jo pitkdan
olleet laajan tutkimuksen kohteena markkinoinnin kirjallisuudessa. Odotuksien nahdaéan
lukuisten tutkimuksien mukaan muodostuvan asiakkaan omista tarpeista sekd ns. puska-
radion (eng. word of mouth) ja asiakkaan aiempien kokemuksien kautta (Parasuraman
ym. (1985; 1988.). Asiakkaan aiemmat kokemukset voivat liittyd joko saman tuotteen tai
palveluun liittyvaan palvelukohtaamiseen, mutta myos kyseisen kategorian ulkopuolelta
koettuun erityisen onnistuneisiin palvelukohtaamisiin, joita toivoo myos muilta yrityk-
siltd. Naiden perusteella asiakas muodostaa mielessdén odotukset palvelun toimivuudelle
ja vertaa palvelun toimivuutta jalkikdateen omiin odotuksiin. (Parasuraman ym. 1985;
1988.)

Muun muassa Andersonin ja Sullivanin (1993) mukaan tdmén erotuksen lopputulok-
sena syntyy asiakastyytyvéisyys, jolloin ndhd&an, ettd odotusten ylittdminen johtaa kor-
keampaan (positiivisempaan) asiakastyytyvéisyyteen. Andersonin ja Sullivanin (1993)
yhtélon mukaan matalammat odotukset johtaisi korkeampaan tyytyvdéisyyteen toteutu-
neen palvelun pysyessa vakiona. Talloin odotukset ja asiakastyytyvaisyys ovat siis kaan-
teisesti verrannollisia. Tatd teoriaa kuvaa ik&an kuin ajatus odotusten johtamisesta (eng.
managing expectations), jossa lupaukset tulisi pitdd hillittyind valttadkseen pettymysté
palvelun toimittamisen yhteydessa.

Odotusten teoriassa on kuitenkin markkinoinninkirjallisuudessa myos toinen koulu-
kunta. Ensimmadinen koulukunta uskoo odotusten kumoutumisen malliin (eng. disconfir-
mation), jossa tyytyvaisyys muodostaa palvelun odotusten ja toteutuneen palvelun ero-
tuksena — kaantden verrannollisena. Vastaavasti toinen koulukunta puolestaan pitéa odo-
tusten ja tyytyvaisyyden valista suhdetta suoraan verrannollisina —odotusten kasvaessa
myos koettu asiakastyytyvaisyys kasvaa. Asiakas olisi ik&an kuin jo muodostanut positii-
visen kokemuksen mielikuvan palvelusta etuk&dteen. Tdmén koulukunnan odotusten ja
tyytyvaisyyden vilista yhteyttd kuvaillaan ja perustellaan lume-efektilla (eng. placebo ef-
fect), jossa pelkat mielikuvat johtavat aitoon vaikutukseen. (Habel 2016.)
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Habel ym. (2016) toteavat, ettei markkinoinnin kirjallisuus ole kyennyt muodostamaan
yhdenmukaista suositusta liikkeenjohdolle, mitd odotusten kanssa tulisi tehdd. Esimer-
kiksi Boulding ym. (1999) suosittelevat yrityksid kasvattamaan odotuksia saadakseen ai-
kaan tyytyvéisié asiakkaita, Parasuraman ym. (1994) puolestaan pitdmaan odotukset oi-
kean palvelukyvyn tasolla ja Davidow ja Uttal (1989) laskemaan odotuksia.

Habel ym. (2016) perustelevat kahden koulukunnan eron kontekstiriippuvaisesti niin,
ettd kunkin koulukunnan voimassaoloa pystytéan selittdmaan asiakkaan motivaatiolla ja
kyvylla arvioida palvelua. Mikali asiakkaalla on kyky (eng. ability) ja motivaatio (eng.
motivation) arvioida palvelua, on odotusten kumoutumisen -malli perusteltu, jolloin odo-
tukset kannattaa pitaa realistisella tasolla tai hieman alle saadakseen aikaan odotusten
ylittymisen. Talloin kyseessé on usein yksinkertaisesta palvelukohtaamisesta, jonka on-
nistumisen asiakas kykenee arvioimaan hyvin helposti. Toisaalta, jos palvelu on moni-
mutkainen ja vaikeasti hahmotettava, kuten esimerkiksi 14&kérill4 kdynti on, on asiakkaan
hankalampi arvioida palvelua informaation asymmetriasta johtuen. Talldin lume-efekti
on voimassa oleva malli. Alla olevaan taulukkoon (Taulukko 1) on tiivistetty kahden kou-
lukunnan erot ja teoria patevyys dsken esitetyn pohjalta.

Taulukko 1 Odotusten kayttaytyminen suhteessa kokonaistyytyvaisyyteen (muk Para-
suraman ym. 1985; 1988; Habel 2016)

Teoria/ Asiakastyytyvaisyys= Asiakastyytyvaisyys=
Koulukunta | Toteutunut palvelun laatu - | Toteutunut palvelun laatu + odotukset
odotukset
Asiakastyytyvéisyys ja odo-

tukset kayttaytyvat kaantaen Asiakastyytyvaisyys ja odotukset

Tunnus” | verrannollisest (ovotusten | (EYIAYMEL suoraan vertannollisest
kumoutumisen malli).
Yksinkertainen palvelukoh- Monimutkainen palvelukohtaaminen,
taaminen, jonka onnistumisen | joka johtaa informaation asymmetri-
Teorian asiakas kykenee vaivatto- aan eli tilanteeseen, jossa palvelun
patevyys masti arvioimaan. tuottajalla on enemman tietoa.

2.3  Perinteisen asiakaspalvelun haasteet ja vahvuudet

Peng ym. (2016) listaavat perinteisen asiakaspalvelun kolme ongelmaa: korkeat tyévoi-
makustannukset, korkea tyontekijoiden vaihtuvuus ja palvelulaadun yllapitdmisen vai-
keus. Barbuceanu ym. (2004) toteavat asiakaspalvelun infrastruktuurin yllapitamisen ole-
van kallista, silla henkilokunnan palkkaus- ja kouluttamiskustannukset nousevat kor-
keiksi, kun henkiléstén vaihtuvuus on voimakasta. Lisaksi kokemattomien tyontekijéiden
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asiakaspalvelupuhelut pitkittyvat, mik& usein johtaa tyytyméattdmyyteen. Myos Daven-
port ja Klahr (1998) esittavat, ettd asiakaspalvelun yllapitdminen vaatii suuria investoin-
teja sek& tyontekijoihin (erit. palkkaus, valmennus) ettd infrastruktuuriin (erit. tietoko-
neet, tietokannat, toimistotarvikkeet). Liséksi etenkin teknologiayrityksilla on haasteita
l0yta4 tarpeeksi osaavia asiakaspalveluhenkilditd, jotka pystyvat auttamaan asiakkaita
haastavissa teknologiakysymyksissé nykyisessd markkinatilanteessa, jossa uusien tuot-
teiden méaré kasvaa kovaa vauhtia.

Trigger ja Harrison (2006) toteavat, ettd asiakaspalvelun laadun yll&pitdminen on kay-
masséa yrityksille yha haasteellisemmaksi, silla asiakkaat haluavat yha personoidumpaa
palvelua, kun samaan aikaan asiakaspalveluhenkiloston on kyettéva ratkaisemaan ongel-
mia aiempaa nopeammin yh& suuremman informaatiomé&éran kanssa. Wang ym. (2011)
mainitsevat, etta perinteiseen asiakaspalveluun kohdistuu paljon manuaalista, aikaa vie-
vaa tyotd, minké liséksi hiljaisen tiedon siirtymisen kollegalta toiselle on todettu hanka-
laksi. Trigger ja Harrison (2006) lisaksi havaitsevat, ettd asiakaspalvelun laadukasta te-
kemista hidastaa myo0s se, ettéd asiakkaat saattavat antaa asiakaspalvelijalle vaaraa tietoa
joko tahattomasti tai itsensa nolaamisen pelossa. Pugh (2001) puolestaan toteaa, etté asia-
kaspalvelun ruuhkaisuus ja kiire vaikuttavat negatiivisesti asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun.

Asiakkaan nékokulmasta perinteiselld asiakaspalvelulla on kuitenkin merkityksensa.
Mittal ja Lassar (1996) havaitsevat personoinnin lisadvéan asiakasuskollisuutta, kun asia-
kas kokee tyontekijan tekevan enemmaén kuin vain tydnantajan maaradman velvollisuu-
den ja osoittaa innostustaan asiakasta kohtaan. Heskett ja Schlesinger (1994) puolestaan
toteavat, ettd asiakastyytyvaisyys saavutetaan motivoituneiden tyontekijoiden hyvésta
palvelualttiudesta.

Schererin ym. (2015) mukaan tietyt asiakasryhmat saavat suuren arvon henkilokohtai-
sista palvelukohtaamisista, sillé se tarjoaa mahdollisuuden suhteiden luomiselle. Gwinner
ym. (1998) toteavat, ettd luottamuksesta ja sosiaalisuudesta syntyvat hyddyt ovat asiak-
kaille niin tarkeitd, ettd he voivat pysyé yritykselle uskollisena, vaikka tietéisivat Kilpai-
levien tuotteiden ominaisuuksien olevan ylivertaisempia. Tutkimuksen mukaan pitkén
asiakassuhteen merkittadvimmaét hyodyt asiakkaalle syntyvat luottamuksesta, sosiaalisista
tekijoista seka erityiskohtelusta vastaavassa tarkeysjarjestyksessa. Luottamus hyodyttaa
asiakkaita eniten, silld se pienentad havaittua riskid ja pelkoa. Vickery ym. (2004) ja Sche-
rer ym. (2015) lisdksi havaitsevat, ettd henkilokohtaiset palvelukanat ovat asiakkaalle
mieluisampia palvelukanavia monimutkaisten ongelmien ratkomisessa. N&yttéa siis silta,
ettd teknologian painoarvon kasvattamiseen liittyy asiakaspalvelun suhteen seka mahdol-
lisuuksia etta riskeja. Namé on esitetty alla Taulukossa 2.



Taulukko 2 Perinteisen asiakaspalvelun edut ja haitat (muk. Trigger ja Harrison 2006;
Scherer ym. 2015; Vickery ym. 2004)

Perinteisen asiakaspalvelun edut ja haitat

e Sosiaalisuus

e Vuorovaikutuksellisuus
Edut e Luottamus

e Monimutkaiset toimenpiteet

e Tydvoimakustannukset
e Infrastruktuurikustannukset
e Tyontekijoiden kiertonopeus
e Ruuhkaisuus
e Tyontekijoiden kiertonopeudesta
ja ruuhkaisuudesta johtuvat laatuvaihtelut

Haitat
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS
ASIAKASPALVELUTEKNOLOGIA-KONTEKSTISSA

3.1 Itsepalveluteknologian seka tekodlyn erot ja yhtaldisyydet

Tassa alaluvussa kasitelldan asiakaspalveluteknologioita ja niiden vaikutusta asiakastyy-
tyvaisyyteen ja sen eri osa-alueisiin. Asiakaspalveluteknologioita tarkastellaan tdman tut-
kimuksen kirjallisuuskatsauksessa itsepalveluteknologioiden kautta kahdesta syysta. En-
sindkin, asiakasnakokulmasta tehtyja tekoalytutkimuksia ei ole vield juurikaan tehty.
Toiseksi, kuten tdssa alaluvassa nahdaan, tutkielmassa pohditaan, onko tekodalylla saman-
kaltaisuuksia itsepalveluteknologiaan asiakasnakdkulmasta tarkastellessa. Seuraavalla si-
vulla olevaan taulukkoon (Taulukko 3) on havainnollistettu tekodlyn ja itsepalvelutekno-
logian yhtaldisyydet ja erot asiakasnakdkulmasta tarkasteltuna tutkijan tulkinnan mukaan.

Sekad itsepalveluteknologia etté tekoély ovat asiakasrajapinnan innovaatiota, jossa tek-
nologinen rajapinta ainakin osaksi korvaa ihmisen palveluprosessin aikana. Tallgin asi-
akkailta vaaditaan uudenlaista vuorovaikutussuhdetta teknologian ja asiakkaan vélillg,
kun asiakaspalveluhenkilokunta ei ole end4 suorassa suhteessa asiakkaan kanssa (Kumar
& Telang 2012). Toiseksi, itsepalveluteknologia pystyy onnistuessaan tarjoamaan asiak-
kaalle hy6tyja muun muassa helpomman saavutettavuuden, lisdéntyneen joustavuuden ja
kasvaneen tehokkuuden vuoksi (Choudhury & Karahanna 2008). Tekodlyyn pohjautuvia
asiakaspalveluratkaisuja tarjoavat yritykset markkinoivat ratkaisujaan samalla tavalla
(esim. IBM Watson). Molempien investointikohteiden perustana on myoés tehokkuuden
kasvu ja kustannussaastot asiakaspalvelussa.

Kolmanneksi, teknologisissa rajapinnoissa esiintyy toisinaan ongelmatilanteita, jolloin
asiakkaat ohjautuvat ruuhkautuvissa méaérin perinteisiin asiakaspalvelukanaviin, mika
yhdessa alkuperdisen teknologian epdonnistumisen takia voi johtaa asiakastyytymatto-
myyteen (Scherer ym. 2015). Neljanneksi, kuten Parasuraman (2000) toteaa, teknologi-
oiden omaksumisessa ja kayttohalukkuudessa on aina ollut kayttéjakohtaisia eroja, joten
on vaikeaa kuvitella, miksi tekoalyn suhteen olisi eri tilanne, silla teknologian kayttoha-
lukkuus ei ole vain teknologisista kyvykkyyksisté riippuvaista vaan myods psykologisista,
kuluttajan mielissa syntyvista tekijoista.

Viidenneksi, itsepalveluteknologia vaatii asiakkailta uusia resursseja eli taitoa ja mo-
tivaatioita suoriutuakseen palvelutilanteesta. Samanlainen tilanne on havaittavissa, kun
tekoalylliset chatbotit eivéat ole vield tarpeeksi alykkaita, jolloin asiakkaan taytyy miettid,
mill& sanavalinnoilla teknologia hantad ymmartaisi.
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Taulukko 3 Tekoalyn ja itsepalveluteknologian erot ja yhtaldisyydet (muk Kumar & Te-
lang 2012; Scherer ym. 2015; Parasuraman 2000)

Yhtaldisyydet Eroavuudet
1. Asiakasrajapinnan innovaatioita, 1. Kaytetéan osin erilaisissa tilan-
jotka korvaavat ihmistyontekijoita: teissa
Asiakkaalle uuden kaltainen kans- 2. Teknologinen toteutus eli jarjes-
sakédyminen telméanékokulma
2. Arvolupaus asiakkaille: Kasvanut 3. Vuorovaikutuksen taso
tehokkuus, monipuolisempi asia- (riippuvainen jarjestelmératkai-
kaspalveluportfoliotarjoama, saavu- susta)
tettavuus, helppous 4. Asiakas itsepalveluteknologiassa
3. Teknologian epdonnistuessa tai enemman resurssina, kuin teko-
muussa ongelmatilanteessa apu oh- alyn kanssa. Riippuvainen teko-
jautuu ihmiselle. alyn alykkyydesta ja kyvykkyy-
4. Asiakkaat aiempaa enemman re- desta

surssina; asiakkaan oma panos rat-
kaisee. Riippuvainen tekodlyn alyk-
kyydesta ja kyvykkyydesta

5. Asiakaspalveluun hakeutumisen
syyt: Ongelman ndkeminen karke-
asti yksinkertaisina (toistettava) tai
monimutkaisina (uniikki)

6. Asiakkaiden valiset erot kayttoha-
lukkuudessa

7. Joidenkin asiakkaiden yleinen
pelko teknologisia innovaatioita
kohtaan ja muutosvastarinta

Tilannetta voi talloin tarkastella prosessina kommunikoinnin nédkdkulmasta, kun
kayttdja keskustelee esimerkiksi Applen Sirin kanssa tai, kun ha&n menee yrityksen
verkkosivulle, jossa chatbot palvelee hantd. Mikéli kayttdja saa oikean vastauksen, voi
asian rinnastaa perinteiseen palvelukohtaamiseen, jossa kayttdjan ei tarvitse kayttaa
merkittdvasti omia resurssejaan. Mikali kayttéja ei kuitenkaan saa ensimmaisell& kerralla
oikeaa vastausta, taytyy hdnen miettia omia sanavalintojaan uusiksi.

Liséksi ihmisten vélisessa vuorovaikutuksessa eleet ja ilmeet (eng. gestures) ovat
merkityksellisi viestin tehostuskeinoja, joita teknologiset rajapinnat eivét ainakaan vielé
kykene tunnistamaan. Esimerkiksi Mehrabian (1981) tunnetussa viestinnan tehokkuutta
ja vaikutuksellisuutta késittelevassa tutkimuksessa vain seitseman prosenttia henkilén
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uskottavuudesta tuli sanoista, kun 93 prosenttia tuli ei-sanallisesta viestinnéstad (55
prosenttia kehonkielestd ja 38 prosenttia ddnenpainosta). Goldin-Meadow ja Alibali
(2013) puolestaan toteavat, etta eleill ja ilmeill4 voi vaikuttaa toisen kdytokseen, minka
lisdksi eleet ja ilmeet usein kuvastavat asiakkaan lausumattomia sanoja, jotka ovat
kommunikoinnissa tarkeitd. Lisaksi ihmisten vélisesséd vuorovaikutuksessa voidaan
esittdd tarkentavia lisakysymyksia tai palata muutama askel taaksepéin, mikali henkil®
kokee, ettei toinen ymmarré. Itsepalveluteknologian kanssa tdma ei ole mahdollista,
mutta tekodlyn kanssa asiakas voi kokeilla uusia viestinnéllisid tapoja saadakseen
chatbotin ymmaértdmaan asiakasta.

Seitsemantena yhtalaisend asiana voidaan nahdé asiakkaiden pelko uusiin teknologi-
siin innovaatioihin. Bitner ym. (2002) mukaan itsepalveluteknologian yleistyminen 2000-
luvun alussa johti siihen, ettd asiakkaat olivat huolissaan muun muassa yksityisyydensuo-
jasta ja tyontekijat muutosvastarintaisia tyopaikan menettdmisen pelossa. Myos tekoélyn
vaikutuksista keskustelu on toisinaan keskittynyt sen negatiivisiin puoliin, kuten sen mah-
dollisuuteen aiheuttaa ty6ttomyytta (MIT Technology Review 16.6.2015), minka takia
muun muassa Facebook, Amazon, IBM, Microsoft ja Google perustivat yhteisen voittoa
tavoittelemattoman yrityksen yleison pelkojen védhentdmiseksi ja ihmisten koulutta-
miseksi aiheesta (Business Insider 2016).

Itsepalveluteknologian ja tekodlyn valilla on kuitenkin eroavaisuuksia. Itsepalvelutek-
nologiaa kéaytetdan usein eri tilanteissa kuin tekoalyllistd asiakaspalvelua, sill& itsepalve-
luteknologia ndhd&an normaalisti yksinkertaisena transaktiona eli halutun toimenpiteen
suorittamisena, kuten itsepalvelukassalla, jonka prosessi voidaan esittdd loogisessa jar-
jestyksessa. Myos asiakaspalvelutilanteissa on paljon samankaltaisia rutiiniasioita, kuten
tiedusteluja ja ajanvarauksia, mutta kyse voi myos olla ongelmatilanteesta, jossa asiakas-
palvelu pyrkii paikantamaan vian ja esittdmadn korjaavia toimenpiteité. Jarjestelméatoteu-
tuksella on tassa kuitenkin suuri merkitys, silla heikoimmin toteutetut jarjestelmét eivat
ymmarra kayttdjan sanomaa kovinkaan hyvin, mutta hyvé jarjestelma kykenee jo huo-
mattavasti kehittyneempéan vuorovaikutukseen. Taémén lisdksi eroavuus resurssindko-
kulmasta syntyy tilanteessa, jossa tekoélyn alykkyys on ihmisen tasolla eika asiakas erota
konetta ihmisesta. Talldin vuorovaikutus on yhté luonnollista kuin perinteisessé asiakas-
palvelutilanteessa tyontekijan kanssa. Tekoalyn ja itsepalveluteknologian jérjestelméto-
teutus on taysin erilainen, sill& itsepalveluteknologia ei tekodlyn tavoin pyri asiakkaan
kaltaiseen alykkyyteen vaan palvelujen yksinkertaiseen toistettavuuteen.



3.2  Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

palveluteknologian kontekstissa

3.2.1  Koettu laatu ja palveluteknologia
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Asiakkaiden tyytyvaisyys teknologiseen palvelukanavaan on tarke&a, silla kayttajan tyy-
tyvaisyys on merkittavé selittava tekija uuden palvelukanavan jatkuvassa kaytossa. (Bhat-
tacherjee 2001; Ravindran & Kumar 2015; Chen ym. 2009) Ravindranin ja Kumarin
(2015) sek& Anderson ja Sullivanin (1993) mukaan tyytyvaisyys uutta teknologiaa koh-
taan syntyy ensisijaisesti hyvasta laadusta. Almquist ja Senior (2016) toteavat laadun ole-
van merkittavin yksittdinen selittdva tekija asiakastyytyvaisyyden muodostuessa toimia-
lasta ja tuotteesta tai palvelusta riippumatta. Itsepalveluteknologian palvelun laadun di-
mensioita on tutkittu lukuisissa eri itsepalveluteknologian konteksteissa. Tutkimuksen tu-
loksissa on laadun dimensioiden osalta hajontaa kontekstista riippuen. Naita eroavaisuuk-
sia on esitelty seuraavassa ja havainnollistettu myds Taulukkoon 4.

Taulukko 4 Itsepalveluteknologian laatudimensiot

Laatudimensiot

Lahde

Sivuston helppokayttdisyys, esteettisyys, design &

prosessin nopeus ja yksityisyyden/turvallisuuden tunne

Yoo & Donthu 2011

Sivuston hyodyllisyyden tunne, helppokayttéisyys ja
viihdyttavyys

Lociacono ym. 2002

Tehokkuus, paésy (eng. access), turvallisuus & asiak-
kaan tunteet

Janda ym. 2002

Sivuston design, luotettavuus, turvallisuus ja asiakas-
palvelun saatavuus

Wolfinbergin & Gwinne-
rin 2002

Tehokkuus, jarjestelman saatavuus, tayttymys (eng.
fulfilment) & tietoturva

Parasuraman ym. 2005

Yksityisyys, design, saatava informaatio, tarkkuus,
helppokéyttdisyys ja toiminnallinen laatu

Collier & Bienstock 2006

Toiminnallisuus, nautinnollisuus, turvallisuus/yksityi-
syys, design, varmuus, helppous & kustomoitavuus

Lin & Hsieh 2011

Toiminnallisuus, kompleksisuus, luotettavuus, resurs-
sien kaytto (eng. effort), tarkkuus & nautinnollisuus.

Dabholkar 1996
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Esimerkkeind eri konteksteista ovat yrityksen verkkosivut, kaupan tai lentoasemien
itsepalvelukassat ja -automaatit sekd Otto-automaatti (eng. ATM). Esimerkiksi (Yoo &
Donthu 2011) tutkivat verkkosivujen palvelunlaatudimensioita. Heidan tutkimuksensa
havaitsi, ettd verkkosivulla palvelunlaatuun vaikuttavat sivuston helppokayttoisyys, si-
vuston esteettisyys, design sekd prosessin nopeus ja yksityisyyden tai turvallisuuden
tunne. Nama tekijat muodostavat heiddn mukaan mittariston SiteQual. Hieman vastaavan
verkkosivuille tarkoitetun palvelunlaatu dimensiomittarin WebQual on kehittanyt Locia-
cono ym. (2002), jotka havaitsevat verkkosivun palvelun laadun muodostuvan hyddylli-
syyden tunteesta, helppokayttdisyydesta ja viihdyttavyydesta.

Janda ym. (2002) tutkimus keskittyi palvelun laatuun online-ostoksissa, jossa palvelun
laatua selittavat tehokkuus, paasy (eng. access), turvallisuus ja asiakkaan tunteet. Palve-
lun laatuun online-ostoksissa keskittyivat myos Wolfinbergin ja Gwinnerin (2002), Para-
suraman ym. (2005) ja Collierin ja Bienstockin (2006) tutkimukset. Naista ensimmainen
esittad, ettd palvelun laatuun vaikuttaa www-sivun design, luotettavuus, turvallisuus ja
asiakaspalvelun saatavuus. Parasuraman ym. (2005) tutkimus puolestaan esittaé, etté pal-
velun laatuun vaikuttavat tehokkuus, jarjestelmén saatavuus, tayttymys (eng. fulfilment)
ja tietoturva. Collier ja Bienstock (2006) havaitsevat yksityisyyden, designin, saatavan
informaation, tarkkuuden, helppokayttdisyyden ja toiminnallisuuden vaikuttavan koet-
tuun palvelun laatuun.

Lin & Hsieh (2011) laajassa tutkimuksessaan pyrkivat yhdistdimaan aiemmat itsepal-
veluteknologiatutkimukset ja johtamaan niista yleista itsepalveluteknologian palvelun-
laatu mittaristoa. Heidan tutkimuksensa havaitsi, etté palvelun laatu yleisesti itsepalvelu-
teknologiakontekstissa muodostuu seitseman laatudimension kautta: toiminnallisuudesta
(esim. palveluprosessin nopeus ja virheettémyys), nautinnollisuudesta (esim. kiinnosta-
vuus ja hauskuus), tietoturvallisuudesta/yksityisyydesta (esim. henkil6tietojen luovutta-
misen turvallisuus), varmuudesta (eng. assurance, esim. teknologian tunnettuus), design
(esim. esteettinen ulkon&ko), helppoudesta (esim. hyvét aukioloajat) ja kustomoitavuu-
desta (esim. ominaisuuksien personoitavuus). Naistd muodostuu tutkijoiden mukaan
SSTQUAL-mittaristo, jonka tulisi soveltua mittamaan palvelunlaatua missa tahansa itse-
palveluteknologiakontekstissa.

Dabholkar (1996) havaitsee pikaruokaravintoloiden itsepalvelukassoja tutkivassa tut-
kimuksessaan, etta asiakkaan koettuun palvelun laatuun vaikuttavat toiminnallinen suo-
rituskyky, kompleksisuus, luotettavuus, resurssien kéytté (eng. effort), tarkkuus ja nau-
tinnollisuus. Toiminnallinen tehokkuus néakyy erityisesti siind, kuinka nopeana asiakkaat
prosessia pitivéat. Itsepalveluteknologian kompleksisuus ja asiakkaalta vaadittavat resurs-
sit Dabholkarin (1996) mukaan muodostuvat késitteestd helppokayttdisyys, joka on lu-
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kuisten — tassékin tutkielmassa esiintyvien — tutkimuksien valossa merkitsevé tekija pal-
velunlaadun arvioinnissa asiakkaan vuorovaikutuksessa teknologian kanssa. Luotetta-
vuus (eng. reliability) on puolestaan laatudimensio, joka on sek& perinteisessa ihmisten
valisissé ettd ihmisen ja teknologian vélisessd vuorovaikutuksessa havaittu merkittavéksi
tekijaksi laadun osalta. Nautinnollisuus on myos tarkeé laatudimensio, joka syntyy tie-
tyille asiakkaille siita, ettd koneiden kanssa on mukava pelata ja toisille siité, etta erityi-
sesti uusia teknologioita kohtaan syntyy uutuudenvieh&tys. Nautinnollisuuteen liittyy
Dabholkarin (1996) mukaan viihdyttavyys, kiinnostavuus ja hauskuus.

3.2.2  Koettu arvo ja palveluteknologia

Wang ym. (2015) havaitsevat, etta asiakkaat ovat tyytyvaisempid, mikali he kokevat, etta
uusi toimintatapa tuo heille lisdarvoa kasvattamalla heidén suorituskykyééan ja tehokkuut-
taan aiempaan palvelukanavaan verrattuna. Myds Dabholkar ym. (2003) ja Chen (2009)
havaitsevat, ettd mitd hyodyllisempi seké aikaa ja vaivaa sdastdvampi uusi teknologia on,
sitd enemman arvoa se tuo. Meuter ym. (2000) puolestaan toteavat, ettd tyytyvéisyys
muodostuu etenkin suhteellisesta edusta, jolla tarkoitetaan kuluttajan sd&stdmaa aikaa
seka palvelun helppoutta eli vaivattomuutta ja helppokayttdisyytta. Tutkimus myos toteaa
osan vastanneista suosivan itsepalveluteknologiaa siitd syysta, ettei asiakkaan tarvinnut
olla tekemisissa ihmisen kanssa. Arafat & Islam (2014) lisddvat, ettd kuluttajan kokema
helppous korreloi positiivisesti ja merkittavésti seké asiakastyytyvaisyyden etté lojaaliu-
den eli jatkuvan kayton kanssa.

Tyytyvdisyys teknologiaa kohtaan on riippuvainen persoonallisuuspiirteistd, kuten
seuraavassa luvussa tarkemmin havaitaan, mutta arvotekijoista esimerkiksi helppous®
(eng. convenience) on lukuisissa tutkimuksissa havaittu merkittavaksi tyytyvaisyytta ja
palvelun jatkuvaa kayttoa edistavéksi tekijaksi, joka korreloi positiivisesti ja merkittavasti
haluun kéyttaa palvelua seké teknologisessa rajapinnassa ettd ihmisten vélisessa palvelu-
tilanteessa (Berry ym. 2002; Collier & Kimes 2013; Dabholkar 1996, Bobbitt, & Lee,
2003; Narteh 2015). Marzocchi ja Zammit (2006) seka Yen (2005) myos toteavat, ettd
teknologian suorituskyky ja helppous selittavét tyytyvaisyytta kaikissa tutkimuksen koh-
deryhmissa. Taten tyytyvéisyys palveluteknologiaa kohtaan on korkeimmillaan todenné-
koisimmin silloin, kun teknologia on suorituskyvyltdan kuluttajien aikaa ja vaivaa saas-
tava.

Collierin ja Kimesin (2013) mukaan koettu tietoturva kasvattaa asiakassuhteen luotta-
musta, joka etenkin uusasiakashankinnassa nousi merkittdvimmaksi selittavaksi tekijaksi

4 Helppous tarkoittaa kuluttajien havaintoja palvelun kayttoon kuluvasta ajasta ja vaivasta, jolloin help-
poutta lisaavat ne tekijat, jotka vahentavét kuluttajan aikaa ja vaivaa palvelun kaytossa. (Berry et al., 2002.)
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itsepalveluteknologian tyytyvaisyydessa. Positiivisesta tietoturvasta voidaan puhua sil-
loin, kun kuluttaja kokee, ettd uusi palveluteknologia kasvattaa tunnetta tietoturvasta,
mutta negatiivinen arvo syntyy silloin, kun kuluttajan luottamus jarjestelma& kohtaan on
aiempaa heikompi. Lisdksi Collier ja Kimes (2013) havaitsevat, ettd asiakkaat kokivat
palvelun nopeuden merkittdvaksi asiakasarvoa ja kilpailuetua tuovaksi tekijaksi. Dabhol-
kar ym. (2003) mukaan saavutettu nopeus ja sééstetty aika ovat kuitenkin vain tilanne-
kohtaisia tekijoita eli ne ovat asiakkaalle merkittavia vain ruuhka-aikoina. Huin ja Tsen
(1996) mukaan odottaminen kasvattaa asiakkaan kokemia negatiivisia resurssitekijoita ja
laskevat ndin ollen tyytyvaisyyttd. Larson (1991) havaitsee, ettd asiakkaat eivat ole yhta
turhautuneita ja ilmaisevat korkeampaa tyytyvaisyyttd, kun odottamisen kesto lyhenee,
mika on merkittava etu palveluteknologialle, jos se kykenee vahentdmaan odottamiseen
kaytettdvaa aikaa ja sitd kautta ratkaisemaan palvelupyynnot aiempaa nopeammin.

Moore ja Benbasat (1996) seké& Taylor & Todd (1995) havaitsevat uuden teknologian
arvon muodostumisessa, etta tyytyvaisyytta ja kayttdonottoa selittavéat henkilon asenne,
subjektiiviset normit sekd vapaaehtoisuus eli henkilon oma paatods kayttadko han uutta
teknologiaa vai ei. Tutkimuksen mukaan merkittavin selittdva tekija asiakastyytyvaisyy-
teen oli asiakkaan positiivinen asenne, joka muodostui silloin, kun teknologia oli helppo-
kayttoisté ja toi lisdarvoa, jolloin uusi teknologia oli edeltdvaé toimintatapaa parempi.
Subjektiiviset normit ja vapaaehtoisuus korreloivat molemmat kohtalaisesti ja yhta voi-
makkaasti tyytyvaisyyden ja jatkuvan kayton kanssa. Myds Chenin ym. (2009) havaitse-
vat asiakastyytyvaisyytté selittaviksi arvotekijoiksi asiakkaan kokemat subjektiiviset nor-
mit. Ravindran & Kumar (2015) eivét kuitenkaan omassa tutkimuksessaan havainneet
helppokéyttdisyyden ja sosiaalisen riskin korreloivan tyytyvaisyyden kanssa.

Meuter ym. (2003) muun muassa havaitsee, ettei korkea palveluteknologian suoritus-
kyky valttamatta riité, silld tutkimuksen mukaan teknologia-ahdistuneisuus® on merkitta-
vin selittava tekija tyytyvaisyyden muodostumisessa, jolloin matala ahdistuneisuus tar-
koittaa korkeampaa tyytyvaisyyttd, todennakadista tulevaa aikomusta teknologian kéyt-
to0N ja positiivisempaa vertaismarkkinointia ja pdinvastoin. Teknologisen palvelukana-
van arvoa laskeekin asiakkaan kyvyttomyys kayttaa teknologiaa tai teknologian toimi-
mattomuus. Lukuisat tutkimukset toteavatkin, ettd asiakkaat kayttavat todennakoisemmin
uutta palveluteknologiaa, mikali he tietavét, ettd ongelmatilanteessa tyontekijé on valmis
auttamaan. (Walker ym. 2002; Marzocchi & Zammit 2006; Dabholkar ym. 2003.)

Dabholkar ym (2003) osoittivat, ettd tyontekijén lasndolon liséksi kontrolli, luottamus,
helppokéyttdisyys ja nautinto nousivat merkittdvimmaksi selittaviksi tekijoiksi itsepalve-
luteknologian kéytdssa. Tutkimuksessa itsepalveluteknologia tiedettiin nopeammaksi
vaihtoehdoksi, mutta tutkimus ei vahvistanut sen olevan merkittava tekija. Dabholkar ja

® Teknologia-ahdistuneisuus tarkastelee asiakkaan mielentilaa eli heidén taitoja ja haluja kayttaa uutta tek-
nologiaa. (Meuter et al. 2003)
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Bagozzi (2002) esittdvat tutkimuksessaan, ettd teknologian omaksumisen mallin (eng.
technology acceptance model, TAM) komponenteilla eli koetulla helppokayttdisyydell,
suorituskyvylla ja nautinnolla oli suora, positiivinen yhteys itsepalveluteknologian tyyty-
vaisyyteen ja kayttoon.

Kuten t&ssa alaluvussa esitettyjen tutkimusten mukaan havaitaan, suorituskyky, joka
s&astéd aikaa ja omaa panosta selittaa tyytyvaisyytté asiakassegmentista riippumatta. Ku-
ten aiemmin todettiin, asiakastyytyvaisyyden maksimoiminen on palveluteknologian im-
plementoinnissa yrityksen kannalta tarkead, silld asiakastyytyvéisyys johtaa palvelukana-
valojaaliuteen eli palveluteknologian jatkuvaan kayttoon. Asiakastyytyvéisyys teknolo-
giaan voi syntya vain, mikali palveluteknologia pystyy tarjoamaan lisdarvoa aiempaan
asiakaspalvelukanavaan verrattuna. Lisdarvoa muodostuu, kun asiakas kokee, ettd palve-
lun motivaatio- eli hy6tytekijat (+) ovat suurempia, kuin palvelun suorittamiseen vaadit-
tavat uhraus- eli resurssitekijat (-). Lisdarvon muodostuminen on esitetty Kuviossa 3
jonka sisélto on johdettu tassa luvussa esitetyista tiedoista.

Subjektiiviset
normit

Aika Kyvyt Valinnan vapaus Asenne

Resurssit

©

Lisdarvo (+) Tyytyvaisyys (+)

Jatkuva kaytto (+)

Motivaatiotekijét
)

Nautinto Helppous Suorituskyky Tietoturva Helppokayttoisyys Saavutettavuus

Kuvio 3 Asiakasarvon muodostuminen palveluteknologian kontekstissa

3.2.3  Odotukset ja palveluteknologia

De Visser ym. (2016) havaitsevat, ettd ihmisten odotukset teknologiaa kohtaan ovat huo-
mattavasti korkeammalla, sill& he odottavat teknologialta tdysin virheeténtd suoriutu-
mista ja menettavat luottamuksen nopeammin kuin ihmistd kohtaan saadessaan virheelli-
sen vastauksen. Scherer ym. (2015) kuitenkin toteavat, etté asia olisi painvastoin — asiak-
kaat antaisivat uudelle teknologialle helpommin anteeksi etenkin tilanteessa, jossa palve-
luteknologia on uusi. Dabholkar (1996) toteaa, etté itsepalveluteknologian ollessa uusi
asiakkaille 90-luvun lopussa oli hankalaa tutkia asiakkaiden odotuksia palveluteknolo-
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giaa kohtaan, silla asiakkaille ei viela ollut kokemuksia sen kaytosta. Talloin palvelutek-
nologian laadun mittaus esimerkiksi odotusten kumoutumisen mallin (eng. disconfirma-
tion model) kautta ei ollut mahdollista. Saattaa hyvin olla, ettd vastaava tilanne voi syntya,
kun tekodalya esitelld&n ensimmaisié kertoja asiakkaalle.

Chenin ym. (2009) mukaan parhaiten asiakastyytyvaisyytta selittdd asiakkaan arviot
omasta teknologisesta kyvykkyydesta eli henkilon omat odotukset palvelun suorittami-
seen tarvittavien taitojen riittdvyydesté (eng. perceived behavioral control). My6s Yen
(2005) seka Marzocchi ja Zammit (2006) havaitsevat tyytyvéisyyteen vaikuttavan asiak-
kaan omat odotukset hanen kyvykkyydesta suoriutua palvelusta. Meuterin ym. (2003)
toteaa, ettd asiakkaan taytyy tuntea kyvykkyyksien lisaksi olonsa mukavaksi kayttdessaan
uutta teknologiaa. Yen (2005) painottaakin epatietoisuutta aiheuttavien tekijoiden mini-
mointia sekd jarjestelman kayton opastusta, jotta avuttomuuden ja turvattomuuden tunteet
voidaan valttda. Kullakin edellda mainituista tekijoista on vaikutusta seka palvelutilan-
teessa tehtavéaan (toteutunut) ettd palvelutilannetta ennen tehtévaén arviointiin (odotuk-
set) palveluteknologian hyodyllisyydesta.

Kuten aiemmin todettiin, asiakkaat kayttavat todenndkdisemmin uutta palvelutekno-
logiaa, mikali he tietdvat, ettd ongelmatilanteessa tyontekija on valmis auttamaan. (Wal-
ker ym. 2002; Marzocchi & Zammit 2006; Dabholkar ym. 2003) Téten, asiakkaan odo-
tuksissa tulisi ottaa huomioon edelld mainittu epétietoisuutta aiheuttava tekijé. Liséksi
odotuksiin vaikuttaminen on Dabholkarin ym. (2003) mukaan jarkevinté tehda tyonteki-
jan lasn&olon lisdksi painottamalla saavutettavaa kontrollia, korkeaa luottamusta, helppo-
kayttoisyytté ja nautintoa. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos odotuksien kautta
asiakkaan positiivinen asenne ja odotukset palvelun helppokayttoisyydesta.

Kansal (2016) toteaa, ettd uuden teknologian houkuttelevuuteen vaikuttavat subjektii-
viset normit eli se, mitd muut ihmiset ajattelevat, kun henkild kokeilee uutta ja innovatii-
vista teknologiaa. Carlson ja Zmud (1999) kuitenkin huomattavat, ettd ihmisten havainnot
voivat muuttua ajan myo6té, kun henkilon omat luonteenpiirteet, kyvykkyydet ja koke-
mukset muuttuvat — eli kun asiakkaan odotukset palvelua kohtaan kehittyvét. Kun asiak-
kaat saadaan motivoituneeksi jatkamaan uuden palvelukanavan kaytt6a, he kuin huomaa-
mattaan parantavat suorituskykyaén ja siten saavat siitd yhd enemman arvoa. (Carlson ja
Zmud 1999.) Téten, odotuksiin vaikuttaminen positiivisella ja asiakkaan koettua riskié
vahentamalla viestinnalla on tarkead tekij, jotta asiakkaat saadaan kokeilemaan palveluin-
novaatiota ja sitd kautta havaitsemaan sen hyodyt.



29

3.3  Asiakaskohtaiset erot palveluteknologian suosimisessa

Edelld on nahty, ettd teknologian tyytyvaisyytta selittaa tietyt tekijat, jotka toistuvat tut-
kimuksesta toiseen vaihdellen ainoastaan sen perusteella, mitka tekijat selittavat merkit-
tdvimmin asiakkaan tyytyvaisyytta palveluteknologiaa kohtaan. Koska palveluteknologi-
oihin suhtaudutaan kohderyhmasté ja kontekstista riippuen hyvinkin eri tavalla, jaa pelk-
kien ylatason asiakastyytyvaisyytté selittdvien tekijoiden tunnistaminen teoreettisesti ja
etenkin liikkeenjohdollisesti yksindan ohueksi. Markkinointikirjallisuuden onkin pystyt-
tavé tuomaan ndkemysta siihen, millaiset kohderyhmét ovat otollisimpia teknologian kay-
tolle ja millaisissa tilanteissa (konteksti). Seuraavan sivun Taulukkoon 5 on havainnollis-
tettu palveluteknologiaa ja ihmisléheista palvelua suosivien asiakkaiden piirteet, jotka
kaydaan tassa luvussa lapi.

Taulukko 5 Palveluteknologiaa ja ihmislaheistd palvelua suosivat piirteet (muk. Simon
& Usunier; Dabholkar ym. 2003; Scherer ym. 2015)

Palveluteknologiaa suosivat
piirteet
Loogisrationaalisuus
(taloudellinen tehokkuus)

Ihmisl&heistd palvelua suosivat piirteet

Tunneperéisyys (ihmislaheisyys)

. . Henkilokohtaisia suositteluja arvostavat
Optimismi ja innovatiivisuus

kuluttajat
Matala teknologia-ahdistuneisuus Korkea teknologia-ahdistuneisuus
Korkea teknologiavalmius Matala teknologiavalmius
Olemassa oleva asiakas Uusi asiakas

Korkea koulutus

Nass ja Moon (2000) mukaan ihmisten vuorovaikutus koneen kanssa ei eroa ihmisten
viélisestd vuorovaikutuksesta siind, miten he asennoituvat vastapuolta kohtaan ja, miten
kokevat asiointikokemuksen. Tamé& nékokulma on kuitenkin saanut osakseen paljon kri-
tiikkid, silla asiakasnakokulmasta katsottuna uuden teknologian kéyttéhalukkuudessa ja
asennoitumisessa on huomattavia eroja eri kohderyhmien vélilla&. Muun muassa Scherer
ym. (2015) ja Parasuraman (2000) toteavat, ettd asiakkaan kokema arvo riippuu hénen
ainutlaatuisista persoonallisuustekijoistaan, silla toiset asiakkaat saavat suuren arvon hen-
kilokohtaisesta palvelusta ihmissuhteiden takia, kun taas toiset kokevat teknologian tuo-
neen merkittavaa taloudellista hyotya kasvaneen tehokkuuden myoté.

Dabholkar ym. (2003) toteavat, etté itsepalveluteknologiaa suosivat kuluttajat arvos-
tavat sitd, ettei heidan tarvitse olla kassahenkilon kanssa tekemisissa, kun taas perinteista
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kassapalvelua kayttavéat arvostivat ihmisléheisyytta. Epstein (1991) havaitsee, etta asiak-
kaan kayttdytymistavan méarittelee joko rationaalisen eli tietoisen tai kokemus- eli tun-
neperéisen tason voimakkaampi aktivoituminen, mik& on persoona- ja tilannekohtaista.
Simon ja Usunier (2007) havaitsivat, etta loogisrationaaliset ihmiset suosivat itsepalvelu-
teknologiaa, kun taas kokemusperaiset ihmiset suosivat ihmisl&heistd asiakaspalvelua.
Thomasin (1992) mukaan kokemusperaiset kuluttajat suosivat ihmismaéisté asiakaspalve-
lutilannetta sen vuoksi, etta heilla on mahdollisuus tilanteen aikana muuttaa mieltain va-
linnoistaan ja pyrkié neuvottelemaan parempia sopimuksia henkilokohtaisilla vuorovai-
kutustaidoilla. Henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa on mahdollisuus esittéé ja havaita
epésuoria viesteja ja eleitd, jotka voivat vaikuttaa lopputulokseen, minka lisdksi jotkut
ihmiset voivat my0s arvostaa palveluneuvojan henkilokohtaisia kokemuksia ja mielipi-
teita.

Dabholkar (1996) tutkimuksessa yliopistonuorista kaksi kolmasosaa vastanneista suo-
sivat nopeampaa itsepalveluteknologiaa kuin henkilokohtaista palvelua pikaruokaravin-
tolassa. Makarem ym. (2009) kuitenkin paatyivét toiseen lopputulokseen teknologiaky-
vykkaiden (eng. tech savvy) yliopistonuorten tutkimuksessa, jossa 80 prosenttia vastaa-
jista kertoi suosivansa ihmislaheista palvelukohtaamista, mik& tutkijan mukaan kertoo
siitd, ettd myos nuoret haluavat edelleen persoonallista kohtelua. Kuten Kumar ja Telang
(2012) sek& Scherer ym. (2015) toteavat, itsepalveluteknologian tuottama arvo asiakkaille
onkin konteksti- eli tilannesidonnaista, jossa teknologian kayton halukkuuden maarayty-
minen riippuu henkilon persoonallisuuden lisdksi tilanteen monimutkaisuudesta. Tutki-
mukset toteavat, ettd itsepalveluteknologia tarjoaa useimmille kuluttajille eniten arvoa,
kun kyseessé on yksinkertainen ja rutiiniomainen ongelma, mutta henkilokohtaista asia-
kaspalvelua halutaan, kun kyseessa on monimutkainen ja epaselvé tapaus.

Yen (2005) tutki kohderyhmien teknologian kayttéhalukkuutta ja totesi, ettd halutto-
mimmat kohderyhmét olivat niitd, jotka pelkasivat omien taitojen riittavyytta ja pitivét
enemman vuorovaikutuksellisista komponenteista, kuten persoonallisuudesta ja raataloi-
tavyydestd. Parasuraman (2000) puolestaan kayttaa tutkimuksessaan kasitetta teknologia-
valmius (eng. technology readiness index) kuvaamaan ihmisten valmiutta, halua ja taitoa
omaksua uusia teknologioita. Chen ym. (2009) havaitsee teknologisen valmiuden olevan
merkittava itsepalveluteknologian kayttoa selittavé tekija ja Meuter ym. (2003) mukaan
teknologiavalmiit kuluttajat ovat innovatiivisempia ja nain ollen halukkaampia kaytta-
méaan teknologiaa.

Henkilén optimismin ja innovatiivisuuden on todettu monien tutkimuksien mukaan
vaikuttavan teknologian kayton halukkuuteen. Shih ja Fan (2013) toteavat, ettd mita
enemman henkil6ll& on positiivista optimismia, sitd parempi asenne ja vakaampi aikomus
henkil6lla on kéyttad uutta teknologiaa. Myods Chen ym. (2009) havaitsevat, ettd henkilon
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optimismi korreloi positiivisesti, mutta innovatiivisuus negatiivisesti itsepalveluteknolo-
gian kéayttohalukkuuden kanssa. Aldas-Manzano ym. (2009) kuitenkin esittavét seka op-
timismin ett& innovatiivisuuden selittdvan kayttohalukkuutta. Parasuraman (2000) havait-
see suuren optimismin ja innovatiivisuuden yhdistettynd vahdisen epamukavuuden ja tur-
vattomuuden tunteisiin olevan avaintekijoita kayttdhalukkuuden kasvattamiseen. Chen
ym. (2009) eivét kuitenkaan tutkimuksessaan havainnut epavarmuuden ja turvattomuu-
den tunteen korreloivan negatiivisesti kayttoonoton kanssa.

Dabholkar ym. (2003) eivét havainneet demograafisten tekijoiden selittavan itsepal-
veluteknologian kaytt6d, mutta Simon ja Usunier (2007) havaitsevat idn vaikuttavan ne-
gatiivisesti teknologian houkuttelevuuteen eli vanheneminen véhentaa teknologian hou-
kuttelevuutta. Meuter ym. (2003) meta-analyysi yli kahdensadasta idn ja teknologian kéy-
ton valisestd tutkimuksesta kuitenkin osoitti, etté ian vaikutuksesta ei kirjallisuudessa olla
yksimielisid. Noin puolessa tutkimuksista ei havaittu korrelaatiota, kun taas toinen puoli
jakaantui tutkimuksiin, joissa joko véitettiin nuoren ién selittdvan teknologian kayttoa tai
niihin, jotka pdinvastoin havaitsivat vanhemman ién korreloivan positiivisesti teknolo-
gian kayton kanssa.

Collier ja Kimes (2013) toteavat, etta itsepalveluteknologian kayttéonotto on haasta-
vinta uusasiakassegmentissd, silla uusille asiakkaille teknologian k&yttdonotossa tér-
keinta on luottamuksen syntyminen. Sen sijaan olemassa olevilla asiakkailla luottamus
on jo rakentunut ja siten he arvostivat uuden teknologian tuomaa palvelukohtaamisen no-
peutumista. Scherer ym. (2015) toteavatkin, etta usein yrityksen palveluja kayttavat asi-
akkaat ovat pienemmassa riskissé siirtya Kilpailijoille, kun heille tarjotaan uusi teknolo-
ginen palvelukanava. Homburg ym. (2006) havaitsevat, ettd asiakkuuden alussa kulutta-
jan tunteet ovat hallitsevammassa roolissa kuin rationaaliset tekijat, mutta ajan myo6ta ra-
tionaalisemmat tekijat nousevat tunteita tarkedmmiksi. On kuitenkin syytd muistaa, ettei
tdmé tarkoita luottamuksen merkityksen heikentymista ajan myota, sill4 kuten Gwinner
ym. (1998) havaitsee, pitkdn asiakassuhteen merkittavin hyoty asiakkaalle on luottamus,
silla se vahentaa havaittua riski ja pelkoa. Vasta luottamuksen syntymisen jélkeen asia-
kasta saattaa kiinnostaa rationaalisesti perustellut hyodyt palvelusta.

Buell ym. (2010) osoittivat, ettd asiakkaat pyrkivat optimoimaan oman kanavavalin-
tansa sen mukaan, mist& he saavat eniten hyotyd. Nain ollen teknologiaa suosivat kulut-
tajat ovat tyytyvaisempid, kun he paasivat kayttamaan itsepalveluteknologiaa ja toisaalta
teknologiaa vélttavat olivat painvastoin tyytyvéisempiéd henkilokohtaisissa palvelukoh-
taamisissa. Monet tutkimukset ovat osoittaneet saman asian ja ehdottavat, ettei yrityksen
kannata keskittada palveluaan ainoastaan teknologisiin kanaviin, vaan antaa erilaisten asi-
akkaiden kayttaa itselleen mielekkéinta kanavaa. (Buell ym. 2010; Marzocchi & Zammit
2006; Scherer ym. 2015; Dabholkar ym. 2003; Walker ym. 2002; Makarem ym. 2009.)
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3.4  Palveluteknologian haasteet ja vahvuudet

Kuten edelld on havaittu, tutkimukset osoittavat, ettd teknologisen palvelukanavan im-
plementointi voi laajentaa yrityksen asiakaskuntaa, silla tietyt kohderyhmat kokevat sen
tuovan taloudellista tehokkuutta, helppoutta, kontrollin tunnetta ja saavutettavuutta.
Vaikka investointi teknologisiin palvelukanaviin laskee yrityksen kustannuksia, ei yrityk-
sen kuitenkaan ole jarkevéa allokoida resurssejaan pelkéstéan digitaalisiin kanaviin, vaan
I0ytdd optimaalinen tasapaino digitaalisten ja ihmisten avulla tarjottavien palveluka-
navien valilla (Scherer ym. 2015). Optimaalisen tasapainon madarittelyssa tulee huomi-
oida muun muassa, miten kilpailijat asemoivat itsend (Ba ym. 2010), mika on yrityksen
tuotevalikoima ja, mitka ovat asiakkaiden resurssien tasot (Scherer ym. 2015).

Edelld on néhty, ettd perinteisen asiakaspalvelun hyddyt ovat erityisesti sen kyvyssa
ratkaista monimutkaisia ongelmia seka palvellakseen tunneperdisia asiakkaita, jotka ar-
vostavat henkilokohtaista vuorovaikutusta. Perinteisessd asiakaspalvelussa suurimmat
hyodyt asiakkaalle syntyvat luottamuksesta, sosiaalisuudesta ja reagointikyvysta. Palve-
luteknologia puolestaan sopii yksinkertaisiin ongelmatapauksiin erityisesti rationaalisille
asiakkaille, jotka etsivat muun muassa kasvavaa tehokkuutta eli nopeutta, kontrollia ja
helppoutta. Kuluttajien valintaan palveluteknologian ja perinteisen asiakaspalvelun va-
lilla vaikuttavat teknologian tuomien hyoétyjen lisaksi sen kustannukset eli omat resurssit,
joita ovat muun muassa oma osaaminen, kdytettavissa oleva aika seké psykologiset teki-
jat, kuten luottamus. Lisaksi teknologia-ahdistuneisuus ja vertaisryhmien mielipiteet vai-
kuttavat valintaan. Seuraavaan taulukkoon (Taulukko 6) on koottu itsepalveluteknologian
teorian mukaan onnistuneen palveluteknologian kayttdonottoon vaikuttavat tekijat yritys-
johdon nakodkulmasta. Tiedot ovat keratty tdman tutkimuksen kirjallisuuskatsauksen eri
osioista.

Taulukko 6 Onnistuneen palveluteknologian kayttéonoton tekijat

Onnistuneen palveluteknologian Lahteet

kéyttoonoton tekijat
Perinteisen asiakaspalvelun séilyttami-
nen palveluteknologian ohella

Optimaalisen tasapainon (asiakas vs.

Esim. (Simon & Usunier 2007)

palveluteknologian) tarkastelu

(Ba ym. 2010; Scherer ym. 2015)

Asiakkaiden osaamistason ja motivaa-
tiotekijoiden varmistaminen

(Frei 2008; Scherer ym. 2015; Hilton &
Hughes 2013

Asiakkaiden asenteen muuttaminen

(Dabholkar 1996)
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Asiakasdatan keradminen ja hyotykaytto
(ominaispiirteet, kayttoasteet, sitoutumi-
nen, asiakaspoistuma)

Esim. (Makarem ym. 2009)

Tyytyvdisyyteen vaikuttavien tekijoiden
huomioiminen

Katso taulukko 5

Hyotyjen (kasvanut tehokkuus, kont-
rolli, helppous, saavutettavuus) markki-
nointi kuluttajalle

Esim. (Dabholkar & Bagozzi 2002)

Kirjallisuuskatsauksen lopuksi alla olevaan taulukkoon on koottu (Taulukko 7) aiem-
min nahdyn perinteisen asiakaspalvelun etujen ja haittojen liséksi palveluteknologian
edut ja haitat vastaavasti. Kuten taulukosta voi havaita, on molemmissa palvelukanavissa
huomattavissa edut ja haitat, jolloin yrityksen tulee tarkastella omaa asiakaskunnan ja
liiketoimintaympaériston erityispiirteita voidakseen havainnoida optimaalista asiakkaan ja

teknologian yhdistelmaa.

Taulukko 7 Palveluteknologian edut ja haitat

Perinteinen asiakaspalvelu

Palveluteknologia

Infrastruktuurikustannukset
Tyontekijoiden kiertonopeus
Ruuhkaisuus

Laatuvaihtelut

Sosiaalisuus Taloudellinen tehokkuus
Edut | Vuorovaikutuksellisuus Saavutettavuus (24/7)
Luottamus Helppous
Monimutkaiset toimenpiteet Kasvanut kontrolli
Yksinkertaiset toimenpiteet
Haitat | Tydvoimakustannukset Persoonallinen palvelu

Reagointikyky

Emotionaalisuus

Tekoalyn kyvykkyydesté johtuvat laatu-
vaihtelut?
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4 TUTKIMUSMALLI JA HYPOTEESIT

Tassé luvussa esitellddn teorian pohjalta johdettu tutkimusmalli ja siihen esitetyt hypo-
teesit. Tutkimusaineisto on keréatty hyodyntéen tata teorian pohjalta johdettua tutkimus-
mallia. Kuten aineiston analyysien esittdmisen yhteydessa havaitaan, alkuperainen tutki-
musmalli ei kayttdydy mittareiden osalta tekoalykontekstissa alkuperéisten olettamusten
mukaisesti (katso luku 5). Alkuperaisen tutkimusmallin mittarien testaus paljasti ongel-
mia tutkimusmallin k&sitteita heijastelevien mittarien luotettavuudessa. Mittarien testauk-
sen perustella paéadyttiinkin muokkaamaan tutkimuksen mittareita, tarkentamaan tutki-
muksen avainkasitteitd seka paivittamaan tutkimusmalli perustuen toimiviin mittareihin
(katso 4.2).

4.1  Teorian pohjalta muodostettu tutkimusmalli ja hypoteesit

Teorian pohjalta johdettu tutkimusmalli (Kuvio 4) perustuu laajaan kirjallisuuskatsauk-
seen. Malli yhdistad mittareita ja kasitteitd useista, tutkimuskysymysten kannalta olen-
naisista lahteistd. Naihin kuuluu esimerkiksi perinteinen asiakastyytyvaisyysmalli ACSI
(American Customer Satisfaction Index (Fornell ym. 1996), joka luo pohjan asiakastyy-
tyvaisyyden mittaamiselle ja vaikutussuhteiden arvioinnille uudessa tekoélykontekstissa.
Tutkimusmallissa tarkastelun kohteena olevia teoreettisia muuttujia ovat koettu laatu, ko-
ettu arvo, odotukset, tyytyvaisyys ja jatkuva kayttd. Kukin ndista kasitteistd on operatio-
nalisoitu konkreettisiksi, mitattaviksi dimensioiksi (eng. scale dimensions) ja lopulta vait-
tamiksi (eng. items). Teoreettisten muuttujien valisid yhteyksia alkuperdisessa tutkimus-
mallissa kuvataan mustalla nuolella, latentin ja dimension valista yhteytta kuvataan sini-
selld nuolella ja punaisella nuolella moderaattoreita eli muuttujia, jotka joko vahvistavat
tai heikentavat kahden tarkasteltavan muuttujan valista yhteytta.

Alkuperéisen mallin hypoteesit ovat emotionaalisuutta lukuun ottamatta kaikki perus-
teltavissa itsepalveluteknologiatutkimuksissa havaituilla tuloksilla. Vastaavasti itsepalve-
luteknologian ja tekodlyn yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia tarkasteltiin tarkemmin lu-
vussa 3.1. Ensimmaisend tarkasteltavana hypoteesina tutkimusmallissa on laadun vaiku-
tus tyytyvaisyyteen. Sitd tarkastellaan sekd summamuuttujan etta yksittaisten laatudimen-
sioiden kautta, jotta voidaan vastata kysymykseen, mitké laatutekijat vaikuttavat tyyty-
vaisyyteen merkitsevasti. Laadun dimensioina empaattisuus on ainoa perinteisen
SERVQUAL-mallin dimensio, joka on otettu tutkimukseen mukaan, sillé sen voidaan



35

npERIsong

@ﬁﬂa%n\m?u

Y

TeE(is uestwgr
nureagaid ui[goxa

onfey
BAT{JE[

RSP0

BlEDnsTEpEmE T REu0

TUIMMLAAR] TRISTIOPO) sidsreaifsTenoyoy

v -~

sKAsTEARIKAT

OATE TR0

(1] — oprd)
PSRRI

USTI[320IT] 19 — USW[[3201T)
sdsiRany wem2iug

(TRUTE{IN T IO -
UIUTEHRNWISHA) UUOn] MEW[2EUQ

(TRUTEEUOTIE] - TSUIEEU0TIOTER)
snnstencesiad weleelse )

STMYSTEL

owseesEly

snoddpayg

{1 #7) SOMARRMARES

sAdstiEgs
/SUNSTTEATL

SOMST[TOTTINEN]

STMSTI[EWMITIT ],

Kuvio 4 Alkuperéinen tutkimusmalli



36

hyvin ajatella olevan merkitsevéssa osassa tekoalytyytyvéisyyden muodostumisessa.
Itsepalveluteknologiamittaristoissa se on loogisesti pudotettu pois, silla staattinen, vakio-
muotoista prosessia toteuttava teknologia ei pysty empaattisuuteen eli asiakkaiden tunte-
muksien ymmartdmiseen ja yksilolliselta tuntuvaan palveluun. Vaikka asiakkaiden
kanssa kommunikoiva chatbot on ohjelmoitu toimimaan tietylld tavalla, voi kuitenkin
olla, ettd viestikentadssa tekoalyn vuorovaikutuksellisuus ja k&yttdytyminen voivat nakya
asiakkaalle persoonallisena ja tarpeita ymmartavané eli empaattisena. Taten empaattisuus
otetaan mukaan tutkimuksen mittaristoon, jotta voidaan tutkia, mikéli tekoaly kykenee
empaattiseen palveluun vai onko tdma vieldkin etu, johon vain ihmisasiakaspalvelu pys-
tyy. Empaattisuuden hypoteesi on koottu Taulukkoon 8 yhdessd muiden palvelun laatua
mittaavia tekijoita ja niiden hypoteeseja.

Muut palvelun laatudimensiot ovat johdettu itsepalveluteknologiakirjallisuudesta.
N&ma ovat toiminnallisuus, nautinnollisuus, turvallisuus ja luotettavuus. Kuten kirjalli-
suusosiossa havaittiin, muun muassa Lin & Hsiehin (2011) toteavat, ettd palvelun laatu
muodostuu muun muassa toiminnallisuudesta, nautinnollisuudesta, turvallisuudesta/yksi-
tyisyydestd. Lin & Hsiehin (2011) mukaan kunkin tekijan vaikutus palvelun laatuun ja
sitd kautta tyytyvéisyyteen on merkitseva. Lisaksi tdman tutkimuksen tarkasteltavaksi
laatutekijaksi otettiin Dabholkarin (1996) itsepalveluteknologian laatua mittaavasta mit-
taristosta luotettavuus, jolla tulisi olla my6s positiivinen vaikutu tyytyvaisyyteen. Téaten
myos tdma tutkimus esittad tekodlytutkimukselle positiivista suhdetta kullekin laatuteki-
jalle. Nama hypoteesit on myos tiivistetty Taulukkoon 8.

Taulukko 8 Koetun laadun hypoteesit

Hypoteesi Hypoteesi Lahde

Koettu laatu vaikuttaa tyytyvéaisyyteen Esim. Almqvist & Senior
1 positiivisesti 2016

Empaattisuus vaikuttaa tyytyvéisyyteen Dabholkar 1996
la positiivisesti

Toiminnallisuus vaikuttaa Esim. Lin & Hsieh 2011;
1b tyytyvaisyyteen positiivisesti Dabholkar 1996

Nautinnollisuus vaikuttaa Esim. Lin & Hsieh 2011;
1c tyytyvaisyyteen positiivisesti Dabholkar 1996

Turvallisuus/yksityisyys Esim. Lin & Hsieh 2011;
1d vaikuttaa tyytyvaisyyteen positiivisesti Janda ym. 2002

Luotettavuus vaikuttaa tyytyvaisyyteen Esim. Dabholkar 1996
le positiivisesti
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Koetun arvon osalta tdma tutkimus hyddynsi arvotekijoitd, jotka ovat myds nousseet
esille itsepalveluteknologiakirjallisuudessa. Tahan tutkimukseen siten siséllytettiin ne,
jotka ovat nousseet sielld esille, mutta myds relevantteja tekodlytutkimukseen. Kaytan-
nossa jalkimmaista tarkasteltiin kvalitatiivisesti tarkastelemalla teko&lytoimittajien arvo-
lupauksia ja esittdmid arvoelementteja. Tutkimukseen valittiin siten asiakkaiden mahdol-
lisesti arvostamat tekodlyn 24/7 saavutettavuus, sen lisédmé helppous tai vaivattomuus,
sen mahdollistama ajansaasto ja tekodlyvuorovaikutuksen hauskuus. Itsepalveluteknolo-
giakontekstissa nimittain arvoelementtien osalta havaittiin lukuisten tutkimusten avulla,
ettda mitd enemman aikaa sédstdvampi uusi teknologia on, sitd enemmaén arvoa se tuo
(Dabholkar 2003; Dabholkar & Bagozzi 2002; Wang ym. 2015; Marzocchi & Zammit
2006; Collier & Kimes 2013). Lisaksi helppouden positiivisesta ja merkitsevasta selitys-
voimasta koettuun arvoon ja sitd kautta tyytyvaisyyteen ja jatkuvaan kayttoon on aikai-
sempaa nayttod (Berry ym. 2002; Collier & Kimes 2013; Dabholkar 1996, Bobbitt, &
Lee, 2003; Marzocchi & Zammit 2006; Narteh 2015). Muun muassa Choudhury ja Kara-
hanna (2008) havaitsivat helpomman saavutettavuuden ja Dabholkar (1996) hauskuuden
selittavan palveluteknologian tyytyvaisyyttad merkitsevasti. Ndmé& hypoteesit on tiivistetty
alla olevaan Taulukkoon 9.

Taulukko 9 Koetun arvon hypoteesit

Hypoteesi Hypoteesi Lahde

5 Koettu arvo vaikuttaa Esim. Almqvist & Senior 2016
tyytyvaisyyteen positiivisesti

93 Saavutettavuus vaikuttaa Almqvist & Senior 2016;
tyytyvaisyyteen positiivisesti Choudhury & Karahanna 2008

2b Hel_p_p_Ol_Js va}ikuttaa tyytyvéisyyteen | Esim. Berry ym. 2002
positiivisesti

2c Ajan saf‘ist('j vaikuttaz_a o Esim. Dabholkar 2003
tyytyvaisyyteen positiivisesti

2d Hau_s_ku_us vgikuttaa tyytyvéisyyteen | Almqvist & Senior 2016
positiivisesti

Odotusten osalta kirjallisuusosiossa havaittiin, ettei odotuksien kayttaytymiselld suh-
teessa tyytyvaisyyteen ole yhtd patevéa mallia kuvastamaan todellisuutta jokaisessa tilan-
teessa. Odotusten teoriat jakaantuvat kahteen: odotusten kumoutumisen malliin (eng. dis-
confimation) ja lume-efekti -malliin (eng. placebo), joista ensimmaisessd odotukset ja
selitettdvd muuttuja, kuten asiakastyytyvaisyys kayttaytyvat kaantden verrannollisesti ja
toisessa suoraan verrannollisesti. (kts. esim Habel 2016; Parasuraman ym. 1985; 1988).
Siten tdma tutkimus esittdd hypoteesina vain, ettd suhde odotuksien ja tyytyvaisyyden
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valilla on, mutta sen suuntaa ei voida olemassa olevan tiedon valossa olettaa. Odotusten
hypoteesi on esitetty alla taulukossa (Taulukossa 10).

Taulukko 10 Odotusten hypoteesit

Hypoteesi Hypoteesi Lahde
3 Odotukset vaikuttavat Esim. Habel 2016, Scherer ym.
tyytyvaisyyteen (2015)

Moderaattoreina tutkimuksessa toimivat ne tekijat, jotka lukuisampi itsepalvelutekno-
logiatutkimus on my6s havainnut vaikuttavan selittdvien ja selitettavien tekijoiden vali-
seen suhteeseen joko voimistaen tai heikentdvien tekijoiden vélista suhdetta. Nama itse-
palveluteknologiatutkimuksessa esiin nousseet moderaattorit ovat persoonallisuus, on-
gelman monimutkaisuus, ongelman kiireellisyys ja asiakkuuden taso tai kesto. Persoonal-
lisuuden osalta esitetéén, ettd suhde on luonteeltaan positiivinen, jolloin rationaalisemmat
asiakkaat kokevat koetun laadun/arvon ja tyytyvaisyyden vélisen suhteen voimakkaam-
pana eli parempana (Epstein 1991; Thomas 1992; Simon & Usunier 2007, Scherer ym.
2015). Ongelman monimutkaisuus ja kiireellisyys puolestaan on aiempien tutkimusten
mukaan néhty véhentavén palveluteknologian kiinnostusta ja tyytyvéisyyttd (Kumar &
Telang 2012; Scherer ym. 2015). Asiakkuuden keston tulisi k&yttaytyé positiivisesti, jol-
loin pidempéén asiakkaana olleet asiakkaat olisivat tekoalyyn tyytyvadisempid, kuten it-
sepalveluteknologiakirjallisuudesta havaittiin (Collier & Kimes 2013, Scherer ym. 2015).
N&ma on tiivistetty alla olevaan Taulukkoon 11.

Taulukko 11 Moderaattorien hypoteesit

Hypoteesi Hypoteesi Lahde

Persoonallisuus (rationaalisuus) moderoi koetun
4a-4b a) laadun tai b) arvon ja tyytyvéisyyden vélista
suhdetta positiivisesti

Ongelman monimutkaisuus moderoi koetun c)
4c-4d laadun tai d) arvon ja tyytyvaisyyden vélista suh-
detta negatiivisesti

Ongelman kiireellisyys moderoi koetun e) laadun

Esim. Epstein
1991; Scherer 2015

Kumar & Telang
2012; Scherer 2015

Kumar & Telang

4e-4f tai f) arvon ja tyytyvéisyyden vélista suhdetta ne- 2012: Scherer 2015
gatiivisesti
Asiakkuuden kesto moderoi koetun g) laadun tai Collier ia Kimes
4g-4h h) arvon ja tyytyvaisyyden valista suhdetta positii- J

/ : 2013; Scherer 2015
visesti
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Lopuksi esitetadn, ettd tyytyvéisyyden ja jatkuvan kayton valilld tulisi olla merkitseva
suhde. Asiakkaiden tyytyvaisyys teknologiseen palvelukanavaan on tarke&g, silla kaytta-
jan tyytyvaisyys on merkittava selittdva tekija uuden palvelukanavan jatkuvassa kayt0ssé.
(Bhattacherjee 2001; Ravindran & Kumar 2015; Chen ym. 2009). Téaten tyytyvéisyyden
ja jatkuvan kayton valinen suhde tulisi olla positiivinen ja merkitsevad. Tdma suhde on
tiivistetty alla olevaan Taulukkoom 12.

Taulukko 12 Tyytyvaisyyden ja jatkuvan kayton hypoteesi

Hypoteesi Hypoteesi Lahde
5 Tyytyvdisyys vaikuttaa jatkuvaan kayttoon positii- | Esim.
visesti Fornell ym. 1996

4.2  Toimivien mittareiden pohjalta paivitetty tutkimusmalli

Paivitetty tutkimusmalli ja siihen liittyvat hypoteesit on esitetty kuviossa (Kuvio 5) ja sen
sisdltd avataan lyhyesti seuraavassa. Tutkimuksen exploratiivisesta luonteesta johtuen al-
kuperéistd mallia pdivitettiin aineiston analyysin pohjalta. Tutkimusmallin muutokset ta-
pahtuivat laatu- ja arvodimensioissa seka tyytyvaisyyden ja jatkuvan kayton teoreettisissa
kasitteissd. Alkuperainen malli ei toiminut mittareiden voimakkaan ristiinlatauksen
vuoksi, mutta faktorianalyysin pohjalta nousi esiin kaksi faktoria: prosessilaatu ja tekni-
nen laatu. Prosessilaatu ja tekninen laatu ovat latentteja muuttujia, jotka heijastavat teo-
rian pohjalta johdetun tutkimusmallin kasitteita arvo ja laatu. Nama suhteet ja kasitteiden
sisallot seké niiden nimedminen perustellaan tarkemmin seuraavassa. Selitettavaksi teki-
jaksi taas muodostui aineiston analyysin perusteella tekodlypreferointi, ei asiakastyyty-
vaisyys. Tekodlypreferointi toimi jatkuvan k&yton yhtend indikaattorina ja jai faktoriana-
lyysin pohjalta ainoana erottautuvana indikaattorina voimaan.

Paivitetty malli heijastaa kirjallisuusosiossa lapikaytya teoriaa soveltuvin osin. Esi-
merkiksi Gronroos on jo 80-luvulla (Gronroos 1988, 2001) nostanut esiin kéasitteet tekni-
nen laatu ja prosessilaatu palvelun laadun kirjallisuudessa siten, ettd ndma kaksi yhdessé
muodostavat kasitteen kokonaislaatu. Lisaksi péivitetty malli heijastaa kirjallisuusosiota
siten, etté teoreettiset kasitteet tekninen laatu ja prosessilaatu pitavéat siséllaan teorialu-
vuissa esiteltyja itsepalveluteknologian laatuelementtejd, joskin itsepalveluteknologia-
kontekstissa ne on esitetty hienojakoisemmin ja eri terminologiaa kayttamalla. Paivitetyn
mallin osalta voidaankin jo t&ssa vaiheessa todeta, etté itsepalveluteknologiakontekstissa
perinteiset palvelun laadun ja arvon kasitteet, joita kaytiin kirjallisuuskatsauksessa lapi
ja, jotka olivat keskeisia tekijoita alkuperéisesséd mallissa ovat merkityksellisid myos te-
kodlykontekstissa. Johtopéatoksissé ja yhteenvedossa tullaan tarkemmin kdymaan lapi
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mit4 teorian pohjalta muodostetun mallin toimimattomuus ja aineiston analyysin pohjalta
syntynyt péivitetty malli tarkoittavat suhteessa tutkimuksessa esitettyihin tutkimuskysy-
myksiin sekd Kirjallisuudessa l&pikaytyyn teoriaan.

Kuten jo aiemmin viitattiin, faktorianalyysin pohjalta nousseiden latenttien muuttujien
nimedmisessd hyddynnettiin Gronroosin (1988, 2001) palvelun laadun komponentteja,
joissa palvelun laadun tulisi muodostua asiakkaan ndkokulmasta kahdesta dimensiosta:
teknisestd laadusta eli lopputuloslaadusta ja prosessilaadusta eli palveluprosessin asioin-
tikokemuksesta. Naista ensimmainen liittyy suoraan siihen, saiko asiakas ratkaisun siihen
tarpeeseen, mitd tuli hakemaan, kuten ravintolassa siihen millainen ateria oli. Jalkimmai-
nen — prosessilaatu — puolestaan muodostuu kokemuksesta eli kaikkien niiden tunteiden,
aistien ja interaktioiden ymparille, joka asiakkaalla on ollut ravintolakokonaisuudesta ko-
konaisuudessaan — ennen, aikana ja jalkeen. T&ll6in asiakas arvioi esimerkiksi sitd, miten
hyva saavutettavuus ravintolalla oli, miten henkilokunta kohteli asiakasta ja, miten haus-
kaa asiakkaalla oli (Gronroosin 1982; 1988; 2001). Naista kahdesta tekijésta tulisi muo-
dostua kokonaislaatu, kun ne yhdistetaan.

Tarkastellessa paivitetyn tutkimusmallin latentin muuttujan tekninen laatu” indikaat-
toreita, havaitaan helposti, ettd indikaattorit ovat lahes suoraan alkuperéisen tutkimusmal-
lin kasitteesta toiminnallinen laatu. Ainoastaan indikaattori ’Emma antoi kaiken relevan-
tin tiedon” on uusi indikaattori, joka oli alkuperdisen tutkimusmallin nautinnollisuus-ké&-
sitteessd. Vastaavasti toiminnallinen laatu-késitteestd on pudonnut yksi indikaattoreista
”Emman kanssa asiointi oli vaivatonta”. Kuten neljasta uudesta indikaattorista nopeasti
havaitaan, ne liittyvét suoraan Emman kykyyn ratkaista asiakkaan ongelmat — sujuvasti,
nopeasti, virheettomasti ja kattavasti. Nama eivat siis liity laajemmin asiointiin. Siten
mittari on helppo nimeté joko tekoalyn suorituskyvyksi tai, kuten Gronroos kuvaa, tek-
niseksi laaduksi. (Grénroosin 1982; 1988; 2001).
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Jalkimmadisen latentin muuttujan eli ”prosessilaatu” nimedminen ei ole aivan yhta yk-
siselitteistd, kuin teknisen laadun, sill& siihen sekoittuvat seka késitteet palvelun laatu etta
arvo. Tarkastellessa prosessilaadun kuutta indikaattoria Kuviossa 5, havaitaan nopeasti,
ettd kunkin ké&sitteen etuliitteend on termi asiointi, jolloin se erottaa ”prosessilaadun” hel-
posti teknisestd laadusta, jossa ei puhuta asioinnista, joka on laajempi kasite, vaan kysy-
myksen/ongelman ratkaisukyvystd. Verrattaessa prosessilaadun indikaattoreina olevia
asioinnin mielenkiintoisuutta, hauskuutta, mukavuutta seka asioinnin mahdollistamaa
(hyoty) parempaa 24/7 saavutettavuutta, elamén helpottavuutta sekd ajanséastod Gron-
roosin laatudimensiojaotteluun, on késite prosessilaatu eli asioinnin kokemuksellisuus ja
hyddyllisyys hyvin lahella Gronroosin késitettd prosessilaatu. Helpoin ja turvallisin rat-
kaisu olisi kuitenkin nimeta prosessilaatu hyotya tuovaksi asiointikokemukseksi, silla
néisté indikaattorit koostuvat. Toisaalta Gronroosin jaottelu tekniseen laatuun ja proses-
silaatuun on tieteessa yleisesti hyvéksytty ja sopii lisdksi kokonaisuudessaan tdman tut-
kimuksen kontekstiin loogisesti, jolloin tassé tutkimuksessa faktorit nimetd&n Grénroosin
mukaan. Toisaalta nime&dmisessé jatetddn myos mahdollisuus puhua esimerkiksi suoritus-
kyvysta (tekninen laatu) ja asiointikokemuksesta (prosessilaatu), jos tulevat tutkimukset
nain tahtovat ne ilmaista.

Nimeamiskeskustelun jalkeen esitetdén vield hypoteesit péivitetylle tutkimusmallille.
Alkuperéisen tutkimusmallin perusteluiden mukaan odotuksilla on edelleen samankaltai-
nen vaikutussuhde selitettdvaan muuttujaan, joka on nyt asiakastyytyvaisyyden sijasta te-
kodlypreferointi. Samaten alkuperaisesté tutkimusmallista hypoteesit perusteluineen py-
syvét samana moderaattoreiden osalta. Uusina hypoteeseina toimivat siis teknisen laadun
ja prosessilaadun merkitseva vaikutus tekoalypreferointiin, jonka perustelut kéaytiin edell
lapi Gronroosin (1982; 1988; 2001) tutkimusten valossa. Lisaksi uutena hypoteesina eh-
dotetaan teknisen laadun positiivista vaikutusta prosessilaatuun, silla palvelun lopputu-
loksen voidaan ajatella vaikuttavan positiivisesti henkilon suhtautumiseen prosessilaa-
tuun ja toimia ikaén kuin hygieniatekijand. N&in ollen teknisen laadun vaikusta teko-
alypreferenssiin medioi prosessilaatu. On my06s syytd muistaa, ettd molemmat faktorit
pitavat sisalladn teorian pohjalta johdetun mallin laatu- ja arvoelementteja. N&in ollen
tulosten pohjalta muodostettujen faktoreiden vaikutussuhde selitettdvaédn tekijaan tulisi
pysya samansuuntaisena. Tédten hypoteesit esitetd&n seuraavassa Taulukossa 13.



Taulukko 13 Paivitetyn tutkimusmallin hypoteesit

Tekninen laatu vaikuttaa prosessilaa-
tuun positiivisesti ja prosessilaatu

43

1 medioi teknisen laadun ja teko-
alypreferenssin valista suhdetta
5 Koettu tekninen laatu vaikuttaa teko- | Grénroos 1982; 1988; 2001
alypreferenssiin positiivisesti
3 Koettu prosessilaatu vaikuttaa teko- | Grénroos 1982; 1988; 2001
alypreferenssiin positiivisesti
4 Odotukset vaikuttavat Esim. Habel 2016, Scherer ym.
tekodlypreferenssiin (2015)
Persoonallisuus (rationaalisuus) mo-
deroi a) prosessilaadun tai b) tekni- | Esim. Epstein 1991; Scherer
5a-5b . i} J
sen laadun ja tekodlypreferoinnin va- | 2015
listd suhdetta positiivisesti
Ongelman monimutkaisuus moderoi
c) prosessilaadun tai d) teknisen laa- | Kumar & Telang 2012; Scherer
5c-5d . N T,
dun ja tekoélypreferoinnin valista 2015
suhdetta negatiivisesti
Ongelman kiireellisyys moderoi e)
5o.5f prosessilaadun tai f) teknisen laadun | Kumar & Telang 2012; Scherer
ja tekodlypreferoinnin vélista suh- 2015
detta negatiivisesti
Asiakkuuden kesto moderoi g) pro-
5g-5h sessilaadun tai h) teknisen laadun ja | Collier ja Kimes 2013; Scherer

tekodlypreferoinnin vélist4 suhdetta
positiivisesti

2015
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3) TUTKIMUSMENETELMAT

51 Aineiston keruu

Aineistonkeruuprosessi esitetddn tassa alaluvussa kolmivaiheisena: kyselylomakkeen ra-
kentamisen, aineistonkeruukontekstin ja aineistonkeruuprosessin kuvailun kautta. Kyse-
lylomakkeen rakentamiseen liittyen Hair ym (2010) toteavat, etta lomakkeen suunnitte-
lussa tulee huomioida, ettd kdytetyt asteikot ovat samansuuntaisia ja vastaajan kannalta
loogisia. Tama tarkoittaa esimerkiksi sité, etta vaihtoehto 1 merkitsee samaa kaikkien
kysymysten kohdalla, kuten eridvad mielipidettd. Tutkija toteutti kyselylomakkeen Hair
ym. (2010) suositusten mukaisesti kayttaméalla kyselylomakkeessa Likert-asteikkoa (1—
7), jotta eroavaisuudet saadaan mahdollisimman tarkasti esille uudessa tutkimuskonteks-
tissa. Kyselomake kokonaisuudessaan operationalisoituine vaittdmineen on né&htavissa
tutkimuksen liitteend.

Tutkimuksessa kaytettavé kyselylomake koostuu viidestd osiosta, joista ensimmainen
osio kattaa lomakkeen ensimmaisen ja toisen sivun (ks. kyselylomake kokonaisuudessaan
liitteend, Liite 2). Ensimmadiselld sivulla vastaajalle avataan tutkimuksen tarkoitus, kyse-
lylomakkeen tayttdmiseen arvioitu aika ja lisdksi motivoidaan vastaajaa iPad-arvonnalla
tayttamaan kysely loppuun asti. Lisaksi ensimmaiselld sivulla painotetaan, ettd kysely
liittyy nimenomaan vuorovaikutukseen chatbotin kanssa. On nimittadin mahdollista, ett4
asiakas ei ole saanut chatbotilta vastausta, jonka jalkeen h&net on ohjattu ihmisasiakas-
palvelijalle. Ihmisasiakaspalvelun jélkeen hanelld on vield mahdollista vastata kyselyyn.

Toisella sivulla varmistetaan kontrollikysymyksen avulla, ettd henkilé on varmasti ol-
lut vuorovaikutuksessa Emma-chatbotin kanssa. Mikali vastaaja vastaa tahén, ettei han
ole ollut, ohjataan hdnet suoraan kiitos-sivulle ilman rekisterdityja vastauksia. Toisessa
kysymyksessé kysytadn Emman onnistumisprosentista eli siitd, kykenikd Emma ratkai-
semaan vastaajan ongelman ja kolmannessa kysymyksessa sitd, missé paikassa vastaaja
on ollut yhteydessda Emma-chatbotiin — Ifin etusivulla vai Ifin Omilla Sivuilla (verkko-
pankkitunnuksin tunnistautuneet asiakkaat). Ifin Omat Sivut ovat asiakkaan henkilékoh-
tainen vakuutusportaali, jossa h&dn voi mm. ndhd& voimassaolevat vakuutuksensa.

Toinen osio kattaa sivun kolme, jossa kysytaan Emma-chatbotin toimivuudesta laatu-
nédkokulmasta. Laatukysymykset on tutkimuksessa jaettu kuuteen laatua mittaavaan di-
mensioon, jotka on tutkimusmallin esitetyn kaltaisesti operationalisoitu seuraavasti: toi-
minnallisuus (5 vaittdméaa), nautinnollisuus (3 vaittamaa), tietoturva (1 vaittama), help-
pokayttoisyys (2 vaittamaa), empaattisuus (3 vaittdmad) ja luotettavuus (1 vaittdma).
Vaittaméat on johdettu aiemmasta kirjallisuudesta eika uusia mittareita ole laadun osalta
tarvinnut luoda. Syy dimensioiden vaatimien indikaattorien eri maaraén on mitattavan
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asian abstraktisuudessa. Esimerkiksi toiminnallisuutta on hankalampi mitata yhdella ky-
symyksellg, kuin sitd luottaako asiakas saamaansa vastaukseen.

Kolmas osio kattaa kyselytutkimuksen sivun 4, jossa kysytddn Emma-chatbotin tuo-
mista hyodyistd eli sen arvosta asiakkaalle, joka on operationalisoitu neljall& arvoteki-
jalla, jonka lisdksi asiakkaalle on annettu mahdollisuus kuvata avoimessa kentdssa, mité
muuta hyotya chatbot vastaajalle toi, jota ei vastausvaihtoehdoista 10ytynyt. Lisaksi
omana vaittdmané on, ettei Emma-chatbotin k&ytto tuonut asiakkaalle mitéan hyotyja.

Neljés osio kattaa vastaajan odotukset Emma-chatbotin toimivuudesta sekd kyvysta
ratkaista hdnen ongelmansa (odotukset). Lisaksi neljdnnessa osiossa kysytdan kayttajan
kokonaistyytyvaisyydesta ja halusta chatbotin jatkuvaan kayttoon ja preferointiin. Viides
osio kattaa tutkimuksen taustamuuttujat, joita tutkimuksessa halutaan testata seka mode-
raation ndkokulmasta etté varianssianalyysin kautta eli, mikali kayttajan persoonallisuus
(rationaalisuus — emotionaalisuus), konteksti (ongelman luonne, kiireellisyys ja asiakkuu-
den taso) sekd demograafiset tekijat (ik&, sukupuoli) vaikuttavat vastaajan arvioon
Emma-chatbotin tyytyvaisyydestd ja jatkuvasta kéytOstd. Liséksi tarkastellaan vaikut-
taako vastaajan aiempi kayttokokemus chatboteista vastaajan arvioihin Emman toimivuu-
desta.

Tutkimuksen aineistonkeruukontekstina toimi IF Vahinkovakuutusyhtid, joka on yh-
tion mukaan Pohjoismaiden suurin vahinkovakuuttaja 3,6 miljoonalla asiakkaallaan. Yri-
tys toimii Pohjoismaiden liséksi Baltiassa ja sen liiketoiminta-alueet jakautuvat kolmeen
liiketoiminta-alueeseen: henkildasiakkaat, yritysasiakkaat ja suurasiakkaat. Yritys kertoo
sen markkinaosuuksien olevan Suomessa 26, Ruotsissa 19, Norjassa 25 ja Tanskassa 5
prosenttia. Markkinaedellytyksiltdan erilainen Baltia muodostaa erillisen liiketoiminta-
alueen, eika siita ole tahan tutkielmaan saatavilla markkinaosuutta (If.fi 30.10.2017). Toi-
saalta se olisi myos taysin merkityksen tutkimuksen kannalta.

Ifin mukaan sen menestymisen avain on nopea ja laadukas korvauskasittely, jossa yli
puolet vahingoista kasitellddn 24 tunnissa. Asiakkaat voivat yrityksen mukaan ilmoittaa
yh& useammista vahingoista suoraan internetin kautta, mika antaa paremmat edellytykset
nopealle korvauskasittelylle. If kertoo saavansa asiakaspalvelun asiakastyytyvéisyystut-
kimuksissa noin 90 prosentilta vastaajista arvosanan 4 tai 5 asteikolla 1-5. (If.fi
30.10.2017.)

Asko Mustonen (If-haastattelu 10.9.2017), Ifin asiakaspalvelusta vastaava kehitysjoh-
taja, painottaa asiakaspalvelun tarkeytta, milloin myos chatbottien on pystyttava ihmisen
kaltaiseen asiakaspalveluun, jotta IF pystyy séilyttaméaan kiitettavat arvosanat asiakaspal-
velussaan. If kokee tekodlyn tutkimuksen liiketoiminnan ja asiakaspalvelun kehittdmisen
kannalta tarkeédksi hankkeeksi, jolla on Ifille merkittavéa liikkeenjohdon relevanssia. Tut-



46

kimuksen liikkeenjohdollisena tavoitteena on hyodyttdd myos muita saman ja eri toi-
mialojen yrityksid — joko pohtiessaan asiakaspalveluportfolion laajentamista tekoalylla
tai kehittdessadn olemassa olevaa jarjestelmaa entisestaan.

Ifin k&ytossé oleva Emma-chatbot perustuu GetJenny nimisen yhtion rakentamaan te-
kodlyyn. GetJenny on perustettu vuonna 2016 tavoitteena auttaa yrityksid parantamaan
asiakaspalveluaan ja help desk -toimintaansa automaation eli tekodlyn ja koneoppimisen
avulla. Tekoélyllisen asiakaspalveluratkaisun avulla yritykset voivat automatisoida eten-
kin rutiininomaiset kysymykset ja tarjota 24/7 saatavissa olevaa asiakaspalvelua. Yritys
kertoo asiakaspalveluautomaation sééstavan yrityksen resursseja, vahentavéan asiakkai-
den odotusaikaa ja sallivan ihmisasiakaspalvelijoiden keskittyd monimutkaisempaan
asiakaspalveluun (GetJenny.com 11.9.2017). GetJennyn ja Ifin yhteinen projekti Emma-
chatbotin parissa kaynnistettiin maaliskuussa 2017, jolloin sen tavoitteena oli késitella
10-20% asiakkaiden kyselyista itsendisesti. Alussa Emma-chatbot opetettiin vastaamaan
kysymyksiin noin 50:st& kysytyimmaésta aiheesta. Kuuden kuukauden jalkeen elokuussa
2017 Emman kerrotaan késittelevan jo yli 60% kaikista Ifin asiakaspalveluinteraktioista
ollen kyvykas vastaamaan yli 250:sta aiheesta (GetJenny.com 11.9.2017).

Lukijan on hyva muistaa, etté Ifin asiakaspalvelu toimi tutkimuksessa ainoastaan ai-
neistonkeruukontekstina eiké tutkimus siten ole case-tutkimus. Tama tutkimus ei siis ota
kantaa aineistonkeruukontekstina toimivan Ifin liiketoimintaan liittyviin vakuutukselli-
siin liitketoimintakysymyksiin eika johtopdatoksia tarkastella If-yrityksen tai sen toi-
mialan nédkokulmasta. Tutkimuslomakkeen kysymykset ja véittdmat pidettiin siten ylei-
sind ja toimialasta riippumattomina, silla tutkimuksen tavoitteena on 16ytaa yleistettavaa
perustietoa asiakastyytyvaisyytta selittavista tekijoistd toimialasta riippumatta. Kysy-
mykseen tutkimuksen yleistettdvyydesta palataan johtopaatoksissa.

Aineistonkeruu toteuttaminen siten, ettd aineisto kerattiin aineistonkeruukontekstina
toimineen If Vahinkovakuutusyhtion Suomen henkildasiakkaiden verkkosivuilla ja hen-
kilokohtaisessa vakuutusportaalissa (verkkopankkitunnuksella tunnistautuvat asiakkaat)
verkkokyselyna. Verkkokyselyyn pystyi vastaamaan 18.10.2017-13.11.2017 vélisena ai-
kana eli yhteensé 27 péivén ajan. Tana aikana 225 vastaajaa vastasi kyselyyn. Kyselylo-
makkeen avasi 398 vastaajaa (vastausprosentti avanneista 56,5%) ja kyselylomakkeen
vastaamisen aloitti 264 vastaajaa. 29 vastaajaa taytyi pudottaa lopullisesta aineiston ana-
lysoinnista siitd johtuen, ettd heidan yksittaiset vastausrivinsa olivat identtisia (esimer-
kiksi rivi tdynnd vastausvaihtoehtoja 1 tai 7), heidan vastausaika oli 3 kertaa nopeampi
kuin keskimadrainen vastausaika ja he vastasivat tiettyihin kontrollikysymysten tyyppi-
siin vaittdmiin — kuten taustamuuttujiin esimerkiksi Kiireellisyydestd, monimutkaisuu-
desta, persoonallisuudesta yms. samalla arvosanalla. On siis perusteltua olettaa, etteivét
vastaajat ole lukeneet vaittamid, vaan ainoastaan suorittaneet vastauksen nopeasti, esi-
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merkiksi iPadin voittamisen toivossa. Koska verkkokyselyissa on tyypillisesti matala vas-
tausprosentti, asiakkaita pyrittiin kannustamaan vastaamiseen arpomalla vastaajien kes-
ken Apple iPad -tablettitietokone

Aineistonkeruu toteutettiin verkkokyselyna Ifin kuluttaja-asiakaspalvelussa ja kéytta-
jien omilla sivuilla. Ifin verkkoasiakaspalvelu toimii siten, ettd k&yttdjan saapuessa Ifin
etusivulle, hanelld on mahdollisuus aloittaa keskustelu Emma-chatbottin kanssa paina-
malla ”Kysy Emmalta” etusivun oikeassa reunassa. Kayttdjan aloittaessa keskustelun
Emma kertoo olevansa Ifin asiakaspalvelurobotti. Kayttajan kaytya keskustelua Emman
kanssa, hanelle ilmestyy vaihtoehto, jossa hén voi lopettaa keskustelun. Lopetettuaan kes-
kustelun kayttajalle aukeaa mahdollisuus osallistua kyselyyn klikkaamalla kyselyyn joh-
tavaa linkkid. Nain vastaaja saadaan siirrettyd verkkokyselyyn, jonka jalkeen héan tayttaa
kyselyn. Kyselyyn paatymisen prosessi on kuvattu alla Kuviossa 6. VVastaava prosessi on
my®os Ifin Omilla sivuilla.

(1)
N CHAT x ‘

Emma, Ifin asiakaspalvelurobotti

Hei, olen Emma Ifin asiakaspalvelurobotti

Osaan neu
minuita lyhyit

kysymyksen kerrallaan. Kuinka voin auttaa?

Klikkaa tasta

. 3 ) @ Turun yhopisto
N University of Turku
Emma-asiakastyytyvidisyyskysely

Tervetuloa vastaamaan asiakastyytyvaisyyskysehyn Ifin Emma.chatrobotin (chatbot) ioimivuudesta. Kyselyn
tyltdminen vie vain muutaman minuutin ja kalkkien vastaajien kesken arvotaan yksi Apple iPad Pro 10.5 WiFi 256
GB tabletlitietokone (arvo T99 €) Kaildd antamanne tiedol idisiellildn luottamukssllisng ja nimetSmind. Jokainen
vasiaus on meille lodela Urked!

Lisatietola tutkimuksesta antaa KTK Tommi Piria, emall: tommi p pirilagdutu il

Kuvio 6 Asiakkaan polku kyselylomakkeen vastaamiseen

Edelld esitettyyn prosessiin on kuitenkin viel& yksi poikkeus, jossa prosessi ei itses-
s&&n muutu, mutta ensimmaisen ja toisen vaiheen valiin tulee yksi vaihe lisdéd. Tdma vaihe
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tulee kyseeseen silloin, kun Emma-chatbot ohjaa vastaajan ihmisasiakaspalvelijalle —
joko siitd syysta, ettei hdn osannut vastata kysymykseen tai siksi, etta jarjestelmasuunnit-
telijat olivat niin ohjelmoineet. Talloin asiakas keskustelee ihmisasiakaspalvelijan
kanssa, jonka jalkeen hanelle tulee chat-ikkunaan samanlainen viesti kyselylomakkeen
vastaamisesta kuin prosessin toisessa vaiheessa. Namé prosenttiosuudet kdydaan lapi seu-
raavassa paaluvussa.

5.2 Tutkimuksen mittarit

5.2.1  Kasitteiden operationalisointi

Késitteiden operationalisointi esitetddn alkuperéisen tutkimusmallin mukaan eli niiden
muuttujien osalta, jota lahdettiin tutkimaan ja, joita asiakkailta kyselomakkeessa kysyt-
tiin. Latentteina muuttujina tutkimuksessa oli muuttujat koettu laatu, koettu arvo, odotuk-
set, tyytyvaisyys ja jatkuva kayttd. Taman lisdksi moderaatiomuuttujina toimijat persoo-
nallisuus, konteksti ja asiakkuus. Kukin néista latenteista muuttujista jakaantui viela di-
mensioiksi ja lopulta operationalisoituihin, konkreettisiksi vaittdmiksi kyselylomakkee-
seen. Tietyissa dimensioissa, kuten toiminnallisuudessa, oli kuitenkin useampi véittama
mittaamassa sen muodostumista. Kukin latentti muuttuja on esitetty seuraavalla sivulla
Taulukossa 14 dimensioineen, vaittdmineen ja lahteineen. Lukijan on helppo havaita tau-
lukosta kunkin latentin dimensiot ldhteineen seka vaittdmat, joita asiakkailta kysyttiin.
Luettavuuden parantamiseksi tdma tutkimus ei koe merkitykselliseksi kirjoittaa niité teks-
tind auki, silla talla toimenpiteell& ei saataisi lisdarvoa aikaan.
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Taulukko 14 Tutkimuksen mittaristo kokonaisuudessaan
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5.2.2  Mittariston testaus — validiteetti ja reliabiliteeti

Tassé alaluvussa esitetdén péivitetyn tutkimusmallin mittariston luotettavuuden mittarit,
reliabiliteetti ja validiteetti seka uuden tutkimusmallin rotatoitu ja puhdistettu latausmat-
riisi (faktorointi) sekd muuttujien valisten suhteiden voimakkuudet korrelaatiomatriisissa.
Tutkimuksen luotettavuus on puolestaan eri asia, johon palataan tutkimuksen lopussa.

Tutkimuksen mittaristo koostuu reflektiivisistd mittareista, joissa indikaattorit on va-
littu heijastamaan ilmion keskeisté sisaltod. Kasitteen sisaltd ei muutu, vaikka jokin ky-
symys poistetaan, silla kunkin dimension indikaattorit korreloivat kesken&én. Reflektii-
visen mittarin hyvyyttéd arvioidaan mittarin validiteetin avulla eli sita, kuinka hyvin mit-
tari mittaa mitattavaa ilmi6ta. Validiteettia puolestaan voidaan tarkastella seké sisédisesta
ettd ulkoisesta nakokulmasta, joista ensimmainen liittyy mittariston validiuteen ja jalkim-
mainen tutkimustulosten yleistettavyyteen. Sisdistd validiteettia voidaan tarkastella kol-
mesta nédkokulmasta, jotka ovat sisaltovaliditeetti, erotteluvaliditeetti ja ennustevalidi-
teetti. Sisaltovaliditeetilla tarkastellaan kysymysten edustavuutta eli sitd, ovatko ilmi6n
(kuten laatu) kaikki keskeiset osa-alueet mukana. Erotteluvaliditeetilla puolestaan tarkoi-
tetaan sité, eroaako mittari l&heisesté ilmitstd. Ennustevaliditeetilla tarkoitetaan sité, saa-
vutetaanko mittarilla hyva selitysaste tai ennustetarkkuus (Bryman & Bell 2007).

Siséltovaliditeetin testaus tapahtuu laadullisesti tarkastamalla vastaavatko kysymykset
maéaritelmad. Mittariston siséltovaliditeetti tutkimuksen teoreettisten faktoreiden 1 ja 2
osalta todettiin olevan hyva, silla niistd on selkeésti havaittavissa kaksi eri teemaa —
Emma-chatbotin suorituskyky (tekninen laatu) seka asiointikokemus ja sen hyodyllisyys
(prosessilaatu). Laatudimensioiden osalta nautinnollisuuden kolmas vaittdma "Emma an-
toi minulle kaiken tarvittavan tiedon” osoittautui ongelmalliseksi. Kuten faktorin 2 osalta
huomataan, tama liittyy selkedmmin Emma-chatbotin kykyyn ratkaista ongelmat perus-
teellisesti eika niink&&n kokemuksen nautinnollisiin ominaisuuksiin. Lisaksi sisaltvali-
diteettia voidaan parantaa tarkastelemalla aiempaa kirjallisuutta perusteellisesti, jota tdssa
tutkimuksessa toteutettiin itsepalveluteknologiakirjallisuuden osalta (Metsdmuuronen
2009; Bryman & Bell 2007).

Erotteluvaliditeettia puolestaan tarkastellaan eksploratorisen faktorianalyysin avulla,
joka esitetdan tarkemmin seuraavassa alaluvussa 5.3. Erotteluvaliditeetin osalta kriteeriné
toimii se, etté indikaattorit mittaisivat nimenomaista asiaa, eika siten voimakkaita ristiin-
latauksia sallita. Eksploratorinen faktorianalyysi toteutettiin niin, ettd siind siséllytettiin
vain yli 0.4 lataukset eiké ristiinlatauksia muihin “mitattuihin” faktoreihin sallittu. Ylei-
sesti kaytettavastd ominaisarvo-periaatteesta (eng. eigenvalue) luovuttiin, jotta selittavéa-
selitettdva asema pystyttiin tutkimuksessa sailyttdaméaan, mink& voidaan katsoa hivenen
laskevan mittareiden luotettavuutta. Yleisesti siis voidaan todeta, ett4 lukuun ottamatta
laatu- ja arvodimensioita, tutkimuksen erotteluvaliditeetti oli hyvé, mutta faktoreiden
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Kiintedn madran asettaminen heikentdd hivenen mittariston luotettavuutta. (Metsa-
muuronen 2009; Bryman & Bell 2007).

Kuten faktorianalyysin avulla havaittiin, oli laatu- ja arvodimensioiden valilla paljon
ristiinlatauksia, jolloin aineistosta nousi vain kaksi selkead selittavaa faktori 1 ja 2. Li-
séksi selitettdvista muuttujista ainoastaan tekoélypreferenssi pysyi omana jatkuvaa kéayt-
t0a mittaavana indikaattorina. Lisaksi taustamuuttujien erotteluvaliditeetti oli hyva, eik&
naiden valilla ollut ristiinlatauksia. Lopulta siis alkuperéisesta tutkimusmallista siirrytta-
essé péaivitettyyn tutkimusmalliin poistuivat seuraavat indikaattorit tarkastelusta: Toi-
minnallisuus 1/4 — Emman kanssa vuorovaikutus oli vaivatonta, Turvallisuus 1/1, Luo-
tettavuus 1/1 — ja Empaattisuus 3/3. Laadun mittarit eivat siten siis sdilyneet yhta hie-
nojakoisina, kuin itsepalveluteknologiakontekstissa.

Siséisen validiteetin kolmas ja viimeinen tarkasteltava teema on ennustevaliditeetti,
joka selvidd R2-selitysasteen avulla, jota tarkastellaan tarkemmin tulokset-osiossa. Ylei-
sesti voidaan todeta, ettéd faktoreiden 1 ja 2 yhteenlaskettu, hieman alle 30 prosentin seli-
tysaste on markkinointitutkimuksessa hyva.

Validiteetin toinen osa, ulkoinen validiteetti, liittyy tutkimustulosten yleistettavyyteen
eli siihen, voidaanko olettaa tutkimuksen tulosten kayttdytyvéan vastaavanlaisesti myos
muissa konteksteissa. Yleistettdvyyden arviointi pohjaa pitkélti kéytettyyn otantamene-
telmaén. Tassé tutkimuksessa otantamenetelména toimi satunnaisotanta, jolloin kell ta-
hansa internetia kayttavalla oli teoreettinen mahdollisuus osallistua asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn. Tamén tutkimuksen perusjoukkona voidaankin pitaa kaikkia internetin kéyt-
toon kykenevia henkil6itd — myos siis muilla toimialoilla asioivia, silld tutkimusta ei ra-
jattu vain vakuutuskontekstiin millaén tavalla. (Metsdmuuronen 2009; Bryman & Bell
2007.)

Mittarin reliabiliteettia eli mittarin toistettavuutta tai johdonmukaisuutta puolestaan
tarkastellaan siksi, ettd varmistuttaisiin sit4, etta tutkimuksen tulos olisi saman tyyppinen
useilla ajanhetkilla toteutettuna. Mittariston reliabiliteettia tarkastellaan mittarin luotetta-
vuuden ndkokulmasta, jonka arviointiin 10ytyy kolme tapaa: toistomittaus, rinnakkaismit-
taus ja siséisen yhtenevéisyyden tunnusluvut, joista tassé tutkimuksessa reliabiliteettia
tarkasteltiin viimeisen nékokulmasta. Mittariston sisdisen yhtenevdisyyden tunnetuin
analysointikeino on Chronbach Alpha -tunnusluku, jota myos téssa tutkimuksessa hyo-
dynnettiin. Chronbach Alpha -tunnusluvun arvojen dimensioille tai faktoreille tulee ylit-
t4d 0.7 arvo, jotta ne olisivat yleisesti hyvéaksyttyja. Mittariston reliabiliteettia voidaan
katsoa parantavan myods se, ettd mittaristossa on kéytetty seitseman portaista Likert-as-
teikkoa, joka lisaa vastausten vaihtelua. (Robson 2002.)

Y leisesti mittariston reliabiliteettia ja validiutta tarkastellessa on hyva myds muistuttaa
siitd, ettd epailyttaviin eli suoriin tai samaa kaavaa toistaviin vastauksiin tulee Hair ym
(2010) mukaan suhtautua kriittisesti. He toteavat, ettd aineisto tulee kayda l&pi ja poistaa
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vastaukset, joissa kaikki vastaukset ovat samoja eli esimerkiksi Likert 1-7 asteikoilla
kaikki vastaukset olisivat 7 (taysin samaa mieltd) tai 1 ja 7 yhdistelmid. Hair ym. (2010)
puhuu myds seulonnasta (eng. screening) eli epérelevanttien vastaajien poistamisesta.
Tassé tutkimuksessa seulonta onnistuttiin k&sittelemadn kyselylomakkeen avulla, jossa
kaikki vastaajat, jotka vastasivat “ei” kysymykseen “Olitko dsken yhteydessi Emma-
chatbotin kanssa” poistettiin analyysistd. On syytd muistaa, ettei linkkia jaettu yleisesti,
vaan sen saattoi 10yt&4 julkisista l&hteistd ainoastaan Emman kanssa kommunikoituaan.
Siksi onkin luontaista, ettd vain kaksi vastaajaa 225:sta ilmoitti, etteivat he olleet yhtey-
dessda Emmaan, jolloin heidat ohjattiin pois kyselysta automaattisesti.

Aineiston harhaisuuden ja systemaattisten virheiden analysointi suoritettiin vertaa-
malla sitd, milloin henkil6t ovat vastanneet kyselyyn. Tdssa tutkimuksessa ei lahestytty
tiettyd ennalta madréattya joukkoa eika tutkimuksella ollut viimeista paivamaéaraa, jolloin
vastaus olisi pitdnyt lahettdd. Taten aineistossa ei ole harhoja sen osalta, milloin ihmiset
ovat vastanneet kyselyyn. Aineistoon systemaattista virhettd voi kuitenkin aiheuttaa iPa-
din toivossa kyselyyn nopeasti ja huolimattomasti vastanneet asiakkaat. Tatd harhaa py-
rittiin poistamaan poistamalla epdjohdonmukaiset vastaukset aiemmin mainitun protokol-
lan mukaisesti.

Seuraavalle sivulle Taulukkoon 15 on tuotu tutkimuksen paivitetyn mallin faktoriana-
lyysi, josta selvidd, ensindkin se, ettei tdssé tutkimuksessa kaytetyn alkuperéisen tutki-
musmallin dimensiot saaneet tukea, silla ne eivat pysyneet omina faktoreinaan eika niité
siten ole taulukkoon tuotu. Liséksi mielenkiintoisena havaintona on se, ettei tekoalypre-
ferointi lataudu jatkuvan kayton faktoriin, vaan muodostaa oman tekoalypreferointi fak-
torin. Faktoreiden tulkintaan palataan tarkemmin tutkimuksen johtopéd&toksissa. Fakto-
roinnin edellytykset tassa tutkimuksessa ovat erinomaiset, koska KMO= 0,899> 0.7.
Myaoskin Bartletin testi hylk&& nollahypoteesina olleen muuttujien korreloimattomuuden
(p=,000 < 0.05). Faktorit selittdvat yhteensa 86,9 prosenttia kokonaisvarianssista. Yksit-
taisistd faktoreista ensimmadinen faktori selittdd selvasti eniten kokonaisvarianssia
(42,30%) ja toinen faktori 11 prosenttia.
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Alla olevaan Taulukkoon 16 on tuotu tutkimuksessa kéytettyjen mittareiden Chron-
bachin Alpha -tunnusluvut, joiden avulla mittareiden reliabiliteettia voidaan arvioida.
Faktoreiden 1 ja 2 reliabiliteetti on erinomainen, silla molempien Chronbachin Alpha on
yli 0,9. Muuttujat eli indikaattorit ovat siis mielekastd yhdistad ja useissa tapauksissa
Chronbachin Alpha laskisi, mikali jokin indikaattoreista poistettaisiin. Yksiké&sitteisien
(eng. single item) muuttujien Chronbachin Alphaa ei luonnollisesti voida laskea, silla
muuttujilla ei ole indikaattoreita, joiden korrelaatiota verrata. Faktoroinnin edellytykset
olivat erinomaisesti, koska KMO = 0,929> 0.7, ja Bartletin testi hylkdsi muuttujien kor-
reloimattomuuden (p=0,000 < 0,05). Huomattavaa on se, ettd mikali kokonaistyytyvai-
syys ja jatkuva kaytto olisi siséllytetty faktorianalyysiin mukaan, olisi kokonaistyytyvai-
syys latautunut merkittavasti faktoriin 2 eli tekniseen laatuun, kun taas jatkuva kaytto
ilman tekoalypreferointia faktoriin 1, prosessilaatu.

Taulukko 16 Mittariston Chronbach Alphat

Konstrukti Indikaattori Chronbach alpha Alpha itemin poiston

Jilkeen

Emman kanssa asiointi on hauskaa 091
Emman kanssa asiointi oli mielenkiintoista 0,91

Prosessilaam Emman kanssa asioiminen mahdollistaa asiakaspalvelun tavoittamisen ajasta ja paikasta riippumatta 0921 052
Emman kanssa asioiminen tekee elamisti helpompaa 090
Emman kanssa asiointi tunti mukavalta 050
Emman kanssa asioiminen sa#stdd aikaa muuhun tekemiseen 0,50
Emma ratkaisi kysymykseni sujuvasti 088

Tekninen laatu Emma ei 1me|_estém tehnyt \ irheitd ) 0929 0,93
Emma ratkaisi kysymykseni nopeasti 092
Emma antoi minulle kaiken tarvitsemani relevantin tiedon 0,90

Odotukset Miten arvioisit odotuksiasi Emman kyvykkyydestd ratkaista kysymyksesi? -

Jatkuva kiytto/tekodlypreferointi Asiakaspalveluun liittyvissd kysymyksissi asioin michimmin Emman kuin ihmisen kanssa

Persoonallisuus Arvostan yleensi palvelun lopputulosta kuin tapaa, jolla minua palveltiin

Monimutkaisuus Ole hyvi ja arvioi, kuinka monimutkainen kysymyksesi mielestiisi oli

Kiireellisyys Ole hyvi ja arvioi, kuinka kiireellinen kysymyksesi mielestési oli

Asiakkuus Oletko nykyisin IF:n asiakas?

Tamaén alaluvun loppuun on Taulukkoon 17 viela esitetty faktoroinnin seurauksena esiin
nousseiden muuttujien véliset yhteydet korrelaatiomatriisina. Kuten korrelaatiomatrii-
sista havaitaan, suurimmat Kkorrelaatiot ovat prosessilaadun, teknisen laadun ja teko-
alypreferenssi vélill4&. Kunkin suhde on tilastollisesti erittdin merkitsevd. Merkitsevéa on
my0s odotuksien tilastollisesti erittdin merkitsevé suhde edelld mainittuihin muuttujiin.
Moderaattorien korrelaatiot eivét ole péaasaantdisesti merkitsevia edelld mainittuihin
muuttujiin lukuun ottamatta persoonallisuuden suhdetta prosessi- ja tekniseen laatuun
seka tekodalypreferenssiin.
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Taulukko 17 Korrelaatiomatriisi

Korrelaatiotaulukko Prosessi Tekninen Odotukset Preferointi Persoon. Monim. Kiire. Asiakas As. kesto
Prosessilaatu 1,00 581"  416™ 517 201 0,05 -0,05 0,03 0,03
Tekninenlaatu 1,00 . 328* .398** 191 011 010 -0.08 -0.10
Odotukset 1,00 267 0,06 0,03 -004 0,06 -0,10
Tekoalypreferointi 1,00 7T -0,12 0,01 0,06 0,02
Persoonallisuus 1,00 0,05 144* 0,01 -0,02
Monimutkaisuus 1,00 001 -0,07 0,13
Kiireellisyys 1,00 -0,11 -0,05
Ifin asiakas 1,00 ,982**
Asiakkuuden kesto 1,00

** Korrelaatio merkitsevadd 0,01 tasolla
* Korrelaatio merkitsevaéd 0,05 tasolla

5.3  Aineiston analysointimenetelmat

Tassa tutkimuksessa aineistoa analysoidaan kolmen eri analyysimenetelman — faktoriana-
lyysin, varianssianalyysin ja regressioanalyysin —avulla. Faktorianalyysin avulla pyritaan
selvittdmaan havaintoaineistoon liittyvia yleisia riippuvuusrakenteita, joita voidaan hyo-
dyntd&d mm. edustavien muuttujien etsintdan ja ryhmittelyyn, muuttujien vélisten riippu-
vuusrakenteiden tutkimiseen ja apuna uusien mittareiden luomisessa (Moore 2003). Tama
on tarpeen tilanteessa, jossa toisen kontekstin (itsepalveluteknologia) dimensiot ja mitta-
rit siirretddn uuteen kontekstiin (tekodly), jossa niiden k&yttaytymisté ei ole varmennettu.
N&ma mittarit on siis aiemmin mainitun mukaisesti validoitu itsepalveluteknologiakon-
tekstissa, mutta niiden kayttaytymistd uudessa tekoélykontekstissa ei ole varmuutta.

Varianssianalyysin paatarkoitus on tarkastella ja kuvailla, mikali tarkasteltavan muut-
tujan sisalla on keskiarvoja ryhmien eli taustamuuttujien valilla. Analyysimenetelmd on
kuvaileva, jolloin mielenkiinto kohdistuu esimerkiksi siihen, ilmeneekd tekodlyn tyyty-
vaisyys ja kokemus eri tavalla eri ryhmien, kuten naisten ja miesten vélill4. Kolmas ana-
lysointimenetelma on regressioanalyysi, jonka paatehtéva on selittdd késitteiden valisia
suhteita ja yleist&a niitd koskemaan aineiston otoksen lisaksi koko populaatioon. Akatee-
minen kvantitatiivinen tutkimus onkin usein juuri kiinnostunut kasitteiden valisista suh-
teista ja niiden valisistd voimakkuuksista. Aineiston analysointi suoritettiin IBM:n SPSS-
tilasto-ohjelmalla. Seuraavissa osioissa selitetddn tilastollisten menetelmien kaytto tar-
kemmin.
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53.1 Kaytetyt menetelmat aineiston kuvailussa

Alkeellisten aineiston kuvailumenetelmien, kuten keskiarvojen, frekvenssien ja keskiha-
jonnan liséksi aineiston kuvailussa hytdynnettiin varianssi ja parittaisia monivertailume-
netelmid sek& faktorianalyysia. Varianssianalyysissa testataan nollahypoteesia liittyen
populaatiokeskiarvoon eli sitd, mikali otoskeskiarvojen valilla on tilastollisesti merkitse-
vid eroja. Testi toteutetaan niin, etté siind tarkastellaan eri ryhmien keskiarvoja ja niiden
p-arvoja, jotka kertovat, mikali aineisto tukee nollahypoteesia eli keskiarvojen yhtasuu-
ruusoletusta. Mikali p-arvo on alle 0,05, hylatdan nollahypoteesi keskiarvojen yhtasuu-
ruudesta, jolloin keskiarvojen vélill4 on tilastollisesti merkitsevié eroja.

Huomattavaa kuitenkin on, etta varianssianalyysin reunaehdot tai oletukset ovat oltava
voimassa, jotta tulokset olisivat luotettavia. Varianssianalyysin reunaehdot liittyvéat otos-
ten samankaltaisiin normaalijakaumiin, varianssin yhtasuuruuteen ja siihen, ett4 ne ovat
keskenddn riippumattomia. K&ytdnnossé, jos otoskoko on riittdvd — suuruudeltaan yh-
teensd yli 100 havaintoa — ei normaalijakaumaa tarvitse tarkastella. (Gronroos 2003; Met-
sdmuuronen 2009). Tdman tutkimuksen aineiston koko, 196 vastaajaa, on siis turvallinen
madra jattdd aineiston normaalijakautuminen tarkastelematta. Varianssianalyyseja on
usean tasoisia, joista kdytetyin menetelmé on yksisuuntainen ANOVA sen yksinkertai-
suuden vuoksi (Field 2008). Yksisuuntaisessa varianssianalyysissé keskiarvoja tarkastel-
laan vain yhden muuttujan sisélld, mutta esimerkiksi kaksisuuntainen varianssianalyysi
(MANOVA) tulee kyseeseen, kun keskiarvoeroja tarkastellaan useamman muuttujan
avulla samanaikaisesti. Tassa tutkimuksessa sovellettiin yksisuuntaista ANOVAA.

Varianssianalyysi kykenee ainoastaan kertomaan, mikali keskiarvojen valill& on eroa,
mutta se ei kykene kertomaan, mink& luokkien valisestd erosta ero johtuu (Metsa-
muuronen 2009). Tata tarkoitusta varten on kehitetty parittaisia monivertailumenetelmia,
joista tdssa tutkimuksessa kdytetddn Tamhane T2- ja Tukey-monimuuttujavertailuja,
joista jalkimmainen olettaa perusjoukkojen yhté suuret hajonnat. Tukeyn todetaan anta-
van tarkan ja luotettavan vastauksen, kun perusjoukkojen hajonnat oletetaan yhté suu-
riksi, kun taas Tamhane T2 tilanteessa, jossa hajonnat ovat erisuuria. (Sternthal & Ver-
ducci 2001.) Muina asetuksina kaytetaan Levenen testid, jolla hajontojen yhtdsuuruustesti
tehdaan. Welchin ANOVA-analyysia puolestaan kéytetddn silloin, kun hajontojen
yhtésuuruus ei ole perusteltu Levene-testin jalkeen, jolloin se korjaa perinteisen
ANOVA-analyysin. Normaalijakaumaoletuksen tarkastelua voidaan tehda eri tavoin,
mutta tdssé tutkimuksessa kdytettiin SPSS:n Explore-toimintoa, jossa asetuksissa valittiin
histogrammit ja normaalisuustestit (Field 2009). Tassé tutkimuksessa kdytetdan siis ta-
vallista yksisuuntaista ANOVA-analyysia ja monimuuttujavertailuihin Tamhane T2- ja
Tukey-testid. Varianssianalyysin raportoinnissa riittavat esitettaviksi ryhmien keskiarvot,
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merkitsevyystaso (p-arvo) ja analyysin taustaoletusten tayttyminen. N&ma esitetédan tu-
lokset-luvussa kunkin tarkasteltavan analyysin kohdalla. Testien taustaoletukset olivat
kussakin analyysissé voimassa.

Faktorianalyysin etuna ja tarkoituksena aineiston kuvailussa on puolestaan uusien
muuttujien havainnoimisen liséksi sitd, ettd se yksinkertaistaa mittausmallia jattamalla
voimaan vain tarpeeksi erilaiset faktorit. Talloin tieteellinen tulkittavuus muotoutuu ym-
marrettdvampadn ja selkedmpaan muotoon. Akateeminen tutkimus ei ole kiinnostunut
yksittéisten indikaattoreiden suorituskyvystd, vaan laajemmista teoreettisista kasitteista.
Tassa tutkimuksessa l0ydettyja faktoreita hyddynnetddn niin, ettd niistd muodostetaan
keskiarvomuuttujia jatkokayttod varten regressioanalyysiin. Keskiarvomuuttuja muodos-
tetaan yksinkertaisesti niin, etta faktorin siséltamien yksittéisten indikaattoreiden keskiar-
voista otetaan yhteinen keskiarvo, joka vielé pyoristetadn ylos- (>0,5) tai alaspéin (<0,5).
(Gronroos 2003.)

Faktorianalyysin voi toteuttaa joko eksploratiivisena tai konfirmatorisena. Tassa tut-
kimuksessa faktorianalyysind toteutetaan eksploratiivisena, silla faktorianalyysin avulla
pyritdén 16ytaméaan keskenéan korreloivien muuttujien avulla ns. piillomuuttuja, jotka yh-
distavat ja tiivistavat faktorien méaarad. Lisaksi eksploratiivinen ote on syyta toteuttaa sen
vuoksi, ettei tekodlyn asiakasvaikutuksien mittaamiseen ole vield olemassa universaalia
mallia, vaan muuttujien vélisid korrelaatioita taytyy testata ilman ennakko-oletuksia ja
rajoitteita. Konfirmatorisessa faktorianalyysissa puolestaan méaéritellaan juuri faktoreilla
rajoitteita esimerkiksi teorian pohjalta. Eksploratiivisen faktoroinnin laskentamenetel-
mana kaytetddn tassa tutkimuksessa padkomponenttianalyysid, joka pohjautuu muuttu-
jien selitysasteen maksimointiin ja, joka on usein kéytetty faktorien laskentamenetelmé
eksploratiivisessa faktorianalyysissa. (Gronroos 2003.)

Faktorianalyysin asetuksissa rotaatiomenetelména kéytetd&dn Varimaxia, joka helpot-
taa faktorimatriisin tulkintaa. Faktorien lukumaé&ra toteutettiin kiintedlld maaralla fakto-
reita (8 faktoria). Faktorien lukuméaré oli asetettava kiintedksi, jotta selittdva-selitettava
asema saatiin pidettyd voimassa. Faktorilataukset eli muuttujan ja faktorin valinen korre-
laatio mé&éritettiin olevan yli 0.4 eikd voimakkaita, yli 0.4 ristiinlatauksia sallittu muihin
faktoreihin. (Gronroos 2003.) Eksploratorisessa faktorianalyysissa yli 0.4 hyvéksyttavat
faktorilataukset ovat menetelmén yleisin sdanté (Field 2009).

Faktoroinnin ehtojen tarkastelu toteutettiin KMO & Bartlett -testin avulla, jolla var-
mistettiin, ettd faktoroinnin ehdot tayttyivat. Naistd jalkimmainen on tunnusluku, joka
testaa, onko muuttujien vélill4 tilastollisesti merkitsevié korrelaatioita. Testin nollahypo-
teesina on vaittdm4, jonka mukaan korrelaatioita ei ole. KMO-tunnusluku puolestaan tar-
kastelee havaittuja ja osittaiskorrelaatioita, jolloin suuri KMO:n arvo on hyva, silla talloin
muuttujaparien vélisid korrelaatioita voidaan selittdd hyvin muiden muuttujien avulla.
KMO:n tunnusluvulle on asetettu tiettyja viitearvoja, jonka mukaan 0.9 ylittavé arvo on
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loistava, 0.8 ansiokas, 0.7 kohtuullinen, 0.6 keskinkertainen, 0.5 huono, alle 0.5 ei-hy-
véaksyttavissa. Yleisesti eksploratiivisen faktorianalyysin oletukset ovat enemman késit-
teellisig, kuin tilastollisia. Mikéli aineistossa on puutteita lineaarisen mallin oletuksissa,
kuten normaalisuudessa, lineaarisuudessa ja homoskedastisuudessa, johtavat ne siihen,
ettd havaitut korrelaatiot ovat pienempié. Taten muuttujien véalinen multikolineaarisuus
on tiettyyn rajaan asti toivottavaa, silla se tarkoittaa, ettd muuttujien valilla on tilastolli-
sesti merkitsevaa korrelaatiota. (Grénroos 2003)

5.3.2  Kaytetyt menetelméat tutkimusmallin testaamisessa

Tutkimusmallin testaamiseen hyddynnettiin regressioanalyysid, joka on selittdvd mene-
telma ja, jonka tarkoitus on selittdd, miten muuttujat riippuvat toinen toisistaan. Regres-
sioanalyysissd muuttujat jaetaan selittaviin eli riippumattomiin (eng. independent va-
riable, 1V) ja selitettaviin eli riippuviin (eng. dependent variable, DV), jolloin tarkastel-
laan, miten riippuvan muuttujan vaihtelua voidaan selittd4 riippumattomien muuttujien
avulla. Regressioanalyysin etuna voidaan ndhda se, ettd samanaikaisesti voidaan tarkas-
tella lukuisia selittdvid muuttujia yht&aikaisesti, jolloin voidaan vertailla, mika selittavista
muuttujista selittdd parhaiten selitettdvad muuttujaa. (Moore 2003)

Regressioanalyysissa ei kuitenkaan oteta kantaa kausaali- eli syy- ja seuraussuhteisiin,
vaan luonnehditaan muuttujien vélisia suhteita yksinkertaisten funktioiden vélill4. Reg-
ressioyhtald kuvaa muuttujien vélisten suhteiden voimakkuuksia y:n eli selitettdvan
muuttujan suhteen. Regressiofunktioiden tyyppeja on useita, kuten lineaarinen, logarit-
minen ja kvadraattinen, joista tassé tutkimuksessa hyddynnetdan naista yleisimmin kay-
tettyd, lineaarista funktiota. Funktiotyypin valinnan edustavuutta aineistoon tulee kuiten-
kin tutkia esimerkiksi sirontakuvion avulla, silla mikali muuttujien yleispiirteet eivat vas-
taa funktiotyypin ominaisuuksia, on vaarana, etta tulkinnat ovat virheellisia. (Hair ym.
2010.)

Multikolinearisuuden testaus on tarpeen selvitettéessa selittdvien muuttujien keski-
naista korrelaatiota jotta voidaan varmistua siitd ettei liian suuria ristiinkorrelaatioita
esiinny, sill& ne heikentavat mallin ennustevoimaa. Multikolinearisuutta voidaan VIF-ar-
von (variance inflation factor) avulla, jolloin selkeésti ongelmattomia tapauksia ovat ne,
kun VIF-arvo on lahelld yhta. Kuitenkin, ongelmattomina voidaan pitéa viel& tapauksia,
jossa VIF-arvo on alle 5. (Nummenmaa 2009). Taman tutkimuksen kohdalla multikolli-
neaarisuus ei aiheudu ongelmaksi teoreettisten faktoreiden vélilla, silla VIF-arvot ovat
maksimissaan 1.6-arvoisia. Alkuperdisten laatudimensioiden vélilla on kuitenkin havait-
tavissa hieman ongelmallista muuttujien liiallista korrelaatiota, kun VIF-arvot empaatti-
suudelle on 3,8. Tdma on kuitenkin laatudimensio-arvoista suurin, joten se on alle 5 eli
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hyvaksyttavissa. Arvodimensioiden kohdalla helppouden ja ajansaaston VIF-arvot ovat
vield hieman korkeammat, 4,6 ja 4,7 vastaavasti. Ndm& ovat jo merkkeja kohtuullisen
voimakkaasti multikolineaarisuudesta, mutta hyvaksyttavan rajan sisalla.

Kunkin regressioanalyysin kohdalla raportoitiin R2 selitysaste eli muuttujan X selitys-
kyky muuttujan Y varianssin vaihteluun sek standardoitu beta ja merkitsevyystaso (p- ja
t-arvo) eli, kuinka vahva suhde muuttujien X ja Y valilla on. Kun regressioyhtél6a hyo-
dyntamalla laaditaan ennusteita, tulee ymmartad, kuinka luotettavia ennusteet ovat, eli,
miten hyvin regressiosuora kuvaa muuttujien valista yhteyttd. Tdma onnistuu R2 selitys-
asteen voimakkuutta arvioimalla. R2 vaihtelee nollan ja yhden vélilla yhden ollessa tay-
dellinen selitysaste. Taman tutkimuksen kunkin regressioanalyysin kohdalla tarkastettiin
regressioanalyysin taustaoletukset eli lineaarisuus, homoskedastisuus, normaalisuus ja
jaannostermien normaalisuus (Hair ym. 2010). Normaalijakautuneisuutta tarkasteltiin
vain silmémaéraisesti, kun otoskoon suuruus oli yli 100. Liséksi tarkasteltiin jakauman
muotoa seka vinous- ja huipukkuuskertoimia kunkin regressioanalyysin kohdalla. Kunkin
analyysin osalla taustaoletukset tayttyivat, joten niité ei raportoida tulosten kohdalla erik-
seen.

Regressioanalyysin kohdalla testattiin myds taustamuuttujien moderaatiot eli se, mi-
kali ne vahvistavat tai heikentévét teoreettisten muuttujien valisia suhteita. Moderaation
testaus toteutettiin suositusten mukaisesti niin, ettd selittdvasta ja moderoivasta tekijasta
muodostettiin interaktio kertomalla tekijat kesken&an. Ennen interaktiotermin kertomista
muuttujat standardoitiin (eng. mean-centered) multikollineaarisuusongelman valtta-
miseksi. Taman jalkeen interaktiotermi siséllytettiin regressioanalyysiin muiden selitta-
vien muuttujien rinnalle, jolloin moderaatio tapahtuu, kun interaktiotermin standardoitu
beta-luku on merkitseva. (Hair ym. 2010)
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6 TULOKSET

6.1  Aineiston ja vastaajien kuvailu

Aineistosta faktoroinnin jalkeen nousseiden muuttujien, teknisen laadun ja prosessilaa-
dun sekd odotusten, kokonaistyytyvéisyyden, jatkuvan kdyton ja taustamuuttujien kes-
kiarvot ja keskihajonta on tiivistetty Taulukkoon 18.

Taulukko 18 Aineiston kuvailu - keskiarvot ja keskihajonnat

Dimensiot Vaittamat | Vaihteluvali| Keskiarvo | Keskihajonta
Prosessilaatu 6 1-7 5,0 1,5
Tekninenlaatu 4 1-7 47 2,0
Tekoalyn preferointi 1 1-7 2,9 1,6
QOdotukset 1 1-7 3,9 1,6
Kokonaistyytyvaisyys 2 1-7 4,7 1,9
Jatkuvakayttd 2 1-7 49 1,8
Persoonallisuus 2 1-7 46 1,4
Monimutkaisuus 1 1-7 2,9 1,7
Kiireellisyys 1 1-7 4.1 1,8
Ifin asiakas 1 1-2 1,1 0,3
Asiakkuuden kesto 1 1-5 3,8 1,4
Aiempi asiointi chatbotin kanssa 1 1-2 1,7 0,5
Sukupuolesi 1 1-2 1,5 0,5
Ikasi 1 1-5 3,9 1,1

Lukuun ottamatta taustamuuttujia, muuttujien vaihteluvéli on 1-7, mika tarkoittaa sita,
ettd suuremmat arvot tarkoittavat suurempaa tyytyvaisyytta tai positiivisempaa vastausta.
Vaihteluvalill4d 1-7 operoivien muuttujien positiivisen ja negatiivisen rajana voidaan pi-
t44 arvoa 4, joka kyselylomakkeessa tarkoitti neutraaliutta tai sitd, ettei asiakas osannut
vastata kysymykseen. Tatd pienemmat arvot indikoivat negatiivisesta kokemuksesta ja
vastaavasti ylemmat arvot positiivisesta kokemuksesta kyseisen véittdmén ja dimension
kohdalla.

Taulukosta voidaan havaita ensindkin se, ettd kokonaistyytyvaisyys ja jatkuva kéaytto
ovat kohtuullisen korkealla tasolla, eli keskimé&é&rin asiakkaat ovat tyytyvéisempia (ka.
4,7) kuin tyytyméattdomampia seka halukkaampia kun haluttomampia kéyttdmaan teko-
alyllistéa asiakaspalvelua myos jatkossa (ka. 4,9). Tekoélypreferoinnin keskiarvo 2,9 on
kuitenkin verrattain heikko, joka voisi viitata siihen, etteivat asiakkaat ole talla hetkell&
valmiita preferoimaan tekoélyllista asiakaspalvelua ihmisasiakaspalvelijan sijasta.

Prosessilaatua (faktori 1 = 5,0) ja teknistd laatua (faktori 2 = 4,7) tarkasteltaessa ha-
vaitaan, ettd prosessilaadun arvot ovat hieman korkeammalla kuin teknisen laadun arvot,
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joskin tulosten ero on hyvin pieni. Prosessilaadun eli asiointikokemuksen voidaan siten
ajatella olevan vain hieman korkeammalla tasolla kuin Emma-chatbotin kyky ratkaista
asiakkaan ongelmat nopeasti, virheettdmasti ja sujuvasti. Teknisen laadun suuri keskiha-
jonta (2,0) on myos merkille pantavaa; se voi hyvin olla suhteessa Emma-chatbotin ky-
kyyn ratkaista asiakkaan ongelmat.

Kuviossa 7 tarkastellaan edellda mainittujen keskeisimpien tunnuslukujen eli faktorien
(1 & 2), tyytyvéisyyden, jatkuvan kayton ja tekoélypreferenssin frekvenssitaulukkoa,
jossa vaakarivilla on arvosana-asteikko 17 ja pystyakselilla tunnusluvut. Kuviosta voi-
daan havaita, ettd tekoélypreferenssista yli 2/3 vastaajista (65%) vastaavat tekoélyprefe-
rointiin kieltavésti arvosanoilla 1-3. Teknisen laadun ja prosessilaadun vélill4 on se mie-
lenkiintoinen ominaisuus, ettd prosessilaadun keskiarvo 4,9 on suurempi, kuin teknisen
laadun 4,7, mutta silti vain 14 % arvioi prosessilaadun erinomaiseksi (7/7) verrattuna tek-
nisen laadun 24 %. Tdéma kuitenkin né&htiin myos edellisen sivun taulukossa teknisen laa-
dun suurempana keskihajontana. Seké kokonaistyytyvéisyydessé etté jatkuvassa kéytossa
on huomattavasti suurempi méaéra positiivisia vastauksia (asteikolla arvosanat 5-7, n.
60%) verrattuna negatiivisiin (asteikolla arvosanat 1-3, n. 25%), mika viestii siitd, etta

tekodlyllinen asiakaspalvelu heréttdd enemman positiivisia tunteita, kuin negatiivisia.
7 6 5 4 3 21

18% 4%3%

Prosessilaatu

Tekninen laatu
Kokonaistyytyvéisyys 21% 14% 10% 12% 6%

Jatkuva kiytto 13% 9% 6% 7%

Kuvio 7 Keskeisimpien tunnuslukujen frekvenssijakauma

Tekodlypreferointi [ELZ3L7

Asiakkailta kysyttédessd, mikali he saivat ongelmaan vastauksen, 38,3 % (N=75) vas-
taajista kertoi saaneensa Emmalta taydellisen vastauksen ilman tarvetta ohjata kysymysta
edelleen ihmisasiakaspalvelijalle. 31,6 % (N=62) puolestaan vastasi Emman ongelman-
ratkaisukyvyn olevan osittainen tarkoittaen sité, ettd Emma osasi vastata osaan asiakkaan
kysymyksistd, muttei kyennyt hoitamaan niitd kaikkia ja ohjasi asiakkaan ihmisasiakas-
palvelijalle. Suurin piirtein yhtd moni asiakkaista (30,1%, N=59) vastasi Emman ongel-
manratkaisukyvyn olevan puutteellinen eli Emma ei kyennyt vastaamaan yhteenkaan asi-
akkaan pyynnoisté ja ohjasi asiakkaan ihmisasiakaspalvelijalle.
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Odotukset tekoélya kohtaan ovat keskiarvoltaan hyvin l&dhelld arvosanaa 4. Tarkempi
odotusten frekvenssien tarkastelu osoittaa, ettd odotusten jakauma jakautuu melko tasai-
sesti positiivisiin ja negatiivisiin, kuten keskiarvo indikoi, mutta eniten arvosanoja (n.
22%) on saanut vaihtoehto ”En osaa sanoa”. Ottaen huomioon sen, etti noin kaksi kol-
masosaa aineistosta (N= 136) ei ole aiemmin ollut vuorovaikutuksessa mink&an asiakas-
palvelutekodlyn kanssa, on tama tietaméattomyys perusteltua.

Asiakkaiden persoonallisuuden keskiarvo 4,6 tarkoittaa, ettd suurempi osa asiakkaista
arvostaa enemman palvelun lopputulosta kuin tapaa, jolla hanta palveltiin, eli ovat melko
rationaalisia. Kysymysten monimutkaisuudesta havaitaan, ettd asiakkaiden kysymykset
ovat pédosin olleet yksinkertaisia (ka. 2,9). Lukumaaréllisesti asiakkaan mielestd yksin-
kertaisia (asteikolla 1-7 vastaus 1,2 tai 3) kysymyksié oli 64,3 % asiakkaista (N=126).
Erittdin yksinkertaisia (1/7) kysymyksié oli 58. Vastaavasti monimutkaisia kysymyksié
eli kysymykseen 5,6 tai 7 vastanneita oli 44 kappaletta, joka jakaantui vastaavassa jérjes-
tyksessd seuraavasti: 27, 16 ja 1 vastaajaa. Vain yhdell& henkil611a oli siis erittdin moni-
mutkainen ongelma. 26 vastaajaa ei osannut ilmoittaa vastauksen monimutkaisuutta. Ky-
symysten kiireellisyys puolestaan on ollut hyvin l&hell& keskimmaista vaihtoehtoa.

Ifin asiakkaita aineistossa on ollut 86,7 prosenttia, jotka ovat padosin olleet Ifin asiak-
kaana hyvin pitkaan — keskimaérin yli 5 vuotta. Tarkemmin asiakkuuden kestoa tarkas-
tellessa havaitaan, ettd suurin osa asiakkaista ovat olleet Ifin asiakkaina yli 10 vuotta (38,3
%), yli 5 vuotta asiakkaina olleita on 19,9 %. 2-5 vuotta olleita on aineistossa ainoastaan
10,2 %, samaten kuin 1-2 vuotta olleista, joita on 8,2 %. Alle 1 vuotta olleita on hieman
2-5 vuotta olleiden tavoin 10,2 %.

Aineiston sukupuolijakauma oli hyvin tasainen, niin, ettd 53,1 % aineistosta on miehié.
lalt4an vastaajat ovat keskimaarin 40-49 vuotiaita. Suurin osa vastaajista oli yli 50 vuoti-
aita, 38,5 % (N==85), ja toiseksi eniten aineistossa oli 40-49 vuotiaita, 24,4 %. 30-39 vuo-
tiaita oli aineistossa 20,8 %, 19-29 vuotiaita 15,4 % ja alle 18 vuotiaita vain kaksi vastaa-
jaa eli 0,9 prosenttia aineistosta. 62,9 % eli noin 2/3 aineiston vastaajista oli siis yli 40
vuotiaita. Kuten tutkimuksen menetelmé&osiossa mainittiin, asiakkaalla oli mahdollisuus
olla yhteydessd Emma-chatbotin kanssa joko Ifin www-sivuilla tai asiakkaan henkilokoh-
taisilla Omilla Sivuilla. Kyselyyn vastanneista 43,9 % oli yhteydessa www-sivuilla ja
56,1 % Omilla Sivuilla.

6.2  Tekodlypreferoinnin kuvailu taustamuuttujia vasten

Seuraavassa tarkastellaan, miten tutkimuksen avainkasitteet eroavat taustamuuttujien
suhteen eli, onko taustamuuttujien ryhmien vélill& tilastollisesti merkitsevia eroavaisuuk-
sia. Kuviona esitetddn ainoastaan ne, joissa ryhmien vélill& on tilastollisesti merkitsevia
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eroja. Ryhmilla tarkoitetaan tutkimuksen taustamuuttujia tekoalyn ongelmanratkaisu-
kyky/-prosentti, persoonallisuus, monimutkaisuus, kiireellisyys ja asiakkuuden keston
seké odotuksia, ikaa, sukupuolta, asiakkuutta Ifissa ja aiempaa interaktiota tekodlyn
kanssa. Ndiden osalta tarkastellaan sitd, mikali ryhmén sisalla on kategorisia eroja, jotka
eroavat koko ryhmén keskiarvosta.

Néiden tarkastelua ennen tarkastellaan kuitenkin lyhyesti kokonaistyytyvaisyyden ja
tekodalypreferoinnin suhdetta, josta havaitaan (Kuvio 8 alla) kohtalaista lineaarista riippu-
vuutta 0,486 korrelaatiolla. ANOVA-varianssianalyysistd havaitaan, ettd erot keskiar-
voissa ovat tilastollisesti erittdin merkitsevid (p=0,00). TamhaneT2-monimenetelma
osoittaa, ettd erot ovat tilastollisesti merkitsevié verrattaessa ryhmaa 7 (asiakastyytyvai-
syys) kaikkiin muihin ryhmiin (p=0,034<0,05). Liséksi erot syntyvét verratessa ryhmaa
1 (asiakastyytyvéisyys) kaikkiin muihin ryhmiin paitsi 2 ja 3:seen (p=0,004<0,05).
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‘ Vastaajien maara (N) 12 24 19 27 36 36 42
‘—O—Tekoélypreferointi 1,25 | 2,33 | 2,05 | 2,74 | 264 | 3,28 | 4,29

Kuvio 8 Asiakastyytyvaisyyden ja tekoalypreferoinnin suhde

Alla Kuviossa 9 havaitaan, ettd Emman ongelmanratkaisukyvyn ja tekoélypreferoin-
nin vélilla on havaittavissa kohtuullinen positiivinen suhde tarkoittaen sit4, ettd kun Em-
man ongelmaratkaisukyky paranee, asiakastyytyvéisyys kasvaa (p=0,000). Asiakastyyty-
vaisyyden ja Emman ongelmanratkaisukyvyn vélinen korrelaatio on 34,4% ja tekoalypre-
fernenssista Emman ongelmanratkaisukyky kykenee selittdmaan 11,2 % (R2). Moni-
muuttuja-analyysi osoittaa, ettd keskiarvojen hajonnat ovat erisuuret (p=0,000) ja Tam-
hanen T2 osoittaa, ettd jokaisen luokan valilla keskiarvoerot ovat tilastollisesti eri suuria
100 % varmuudella (p=0,000), eli voidaan todeta keskiarvojen parittaisten erojen olleen
tilastollisesti erittdin merkitsevia.
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Tekodlyprefrointi (asteikko 1-7)
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Puutteellinen Osittainen Taydellinen
Ongelmanratkaisukyky
—4¢—Tekoalypreferointi B Aineiston keskiarvo

Kuvio 9 Chatbotin ongelmanratkaisukyvyn ja asiakastyytyvaisyyden suhde

Tekodlyn ongelmanratkaisukyvyn lisaksi ainoa taustamuuttuja, jolla keskiarvot eroa-
vat tilastollisesti merkitsevasti, on ihmisten odotukset. Odotusten ja tekoélypreferoinnin
valisessa suhteessa havaitaan (Kuvio 10) heikon kohtalaista lineaarista riippuvuutta 0,267
korrelaatiolla. ANOVA-varianssianalyysista havaitaan, ettd erot keskiarvoissa ovat tilas-
tollisesti erittdin merkitsevia (p=0,04). Tamhane T2-monimenetelmatesti osoittaa, etta
erot ovat tilastollisesti merkitsevia kuitenkin ainoastaan verrattaessa ryhmaa 7 muihin
ryhmiin, paitsi 6 ja 5:seen (p=0,027).
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Kuvio 10 Odotusten ja tekoélypreferoinnin suhde

Keskiarvoeroja ryhmien valilla ei siis havaittu sen suhteen, onko henkild ollut aiem-
min yhteydessé tekodlyn kanssa (p=0,41) eikd persoonallisuuden (p=0,10), ongelman
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monimutkaisuuden (p=0,15) eiké kiireellisyyden (p=0,81) suhteen. My0dsk&an asiakkuu-
dessa (p=0,40) tai sen kestossa (p=0,17) eika sukupuolella (p=0,94) tai ialla (p=0,90) ollut
keskiarvollisia eroavaisuuksia tekoélypreferenssin suhteen.

Taman alaluvun loppuun lopuksi Kuvioon 11 on viel esitetty, miten tekninen laatu ja
prosessilaatu eroavat niiden rooliltaan ja vaikutusmahdollisuuksillaan. Tdmé kuva auttaa
erityisesti, kun johtopaatoksissa tulkitaan tekoélyprefrerenssin rakentumista, johon uuden
tutkimusmallin testaus seuraavassa alaluvussa pyrkii erityisesti mediaation testauksen
osalta. Lyhykaisyydessadn kuvio kertoo sen, ettd kokonaistyytyvaisyytta selittaa eli sii-
hen vaikuttaa erittdin merkittavéasti se, mika tekodlyn tekninen laatu on, mutta myos pro-
sessilaadulla on vaikutus, joskin huomattavasti pienempi. Teknisen laadun selitysaste on
erittdin merkittava, 0,713 (p=0,000), kun taas prosessilaadun selitysaste on pienempi,
0,269 (p=0,000), mutta silti tilastollisesti merkitseva. Toisaalta Kuviosta 11 havaitaan,
ettei pelkélla tekniselld laadulla kyetd selittdmaan asiakkaiden halua preferoida tekoalya,
vaan prosessilaatu on huomattavasti merkittdvampi tekijé. Prosessilaadun selitysaste te-
kodlypreferenssiin on 0,478 (p=0,000), kun taas teknisen laadun on 0,118 (p=0,052) eli
niukasti tilastollisen merkitsevyyden ulkopuolella. Johtopaatoksissa ndiden tulkintaan pa-
lataan tarkemmin, mutta tassa vaiheessa voidaan todeta, ettd ilman tekodlyn funktionaa-
lista dlykkyyttd” asiakkaita ei voi saada tyytyvéiseksi, mutta funktionaalinen alykkyys
ei riitd asiakkaiden haluun preferoida tekoélya, vaan siihen vaaditaan hyvéé asiointikoke-
musta.
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Kuvio 11 Prosessilaadun ja teknisen laadun selitysasteet kokonaistyytyvaisyyteen ja
tekoélypreferointiin
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6.3 Paivitetyn tutkimusmallin testaus

Taman alaluvun tuloksissa késitelladn uuden tutkimusmallin selittavien tekijoiden: tekni-
sen laadun, prosessilaadun ja odotusten vaikutusta selittdvadn tekijaan (tekoalyprefe-
renssi). Lisaksi testataan ja analysoidaan mahdolliset moderaatiot eli konstruktioiden va-
liin tulevat taustamuuttujat ja mediaatiot eli valittdvat muuttujat, jotka selittavét konstruk-
tien valisia suhteita. Taulukkoon 19 on raportoitu kolme eri testattua regressiomallia si-
ten, ettd ensimmaisessd mallissa tekoélypreferenssié selittdvat ainoastaan odotukset ja
tekninen laatu ja toisessa odotukset, tekninen laatu ja prosessilaatu. Viimeisessd mallissa
odotusten, teknisen laadun ja prosessilaadun liséksi selittdvina tekijoiné ovat tarkastelta-
vat moderaattorit.

Taulukko 19 Péivitetyn tutkimusmallin regressioanalyysin tulokset

Malli  Riippumaton muuttuja (IV) Tekodlypreferenssi (DV) Selitysaste (R2)
Beta t-arvo

1 Odotukset 0,15* 2.21 0.17
Tekninen laatu 0,35%% 5,03 i
Odotukset 0,05 0,71

2 Tekninen laatu 0,14+ 1.86 0,272
Prosessilaatu 0,42%* 5,30
Odotukset 0,03 0,40
Tekninen laatu 0.16%* 2,01
Prosessilaatu 0,42%* 5,12
Tekninen laatu x rationaalisuus 0,054 0,71
Tekninen laatu x kiireellisyys 0,054 0,71

3 Tekninen laatu x monimutkaisuus 0,029 0.43 0,276
Tekninen laatu x asiakkuus -0,131* -2,00
Prosessilaatu x rationaalisuus -0,07 -0.92
Prosessilaatu x kiireellisyys -0,06 -0,77
Prosessilaatu x monimutkaisuus -0,04 -0,58
Prosessilaatu x asiakkuus -0,04 -0.01

+p<0,1:;*<0,05;**p<0,01

Ensimmaisen tutkimusmallin osalta voidaan havaita, ettd, kun tarkasteltavina selitta-
vind tekijOind ovat ainoastaan odotukset ja tekninen laatu, ovat ndistd molemmat tilastol-
lisesti merkitsevia — ensimmainen merkitsevasti (p=0,028) ja jalkimmaéinen erittain mer-
kitsevasti (p=0,000). Kahden selittavan tekijan mallissa tekninen laatu selittdd huomatta-
vasti suuremman osan tekoélypreferenssin variaatiosta (selitysaste 0,35), kuin odotukset
(selitysaste 0,15). Tekninen laatu on siten merkitsevimmin selittava tekija ja yhdessa nai-
den selitysaste on 0,17 tekoélypreferenssin variaatiosta (oikaistu R2).
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Toisessa tutkimusmallissa tarkasteluun otetaan odotusten ja teknisen laadun liséksi
prosessilaatu, jolloin havaitaan, ettd prosessilaatu selittdd huomattavasti merkittdvdmmin
tekodlypreferenssia (selitysaste 0,42) verrattuna teknisen laadun 0,14 ja odotusten 0,05
selitysasteisiin. Né&istd 95 % luottamustasolla ainoastaan prosessilaatu on tilastollisesti
merkitseva tekija (p=0,00), kun taas tekninen laatu (p=0,065) ja odotukset (p=0,478) ei-
vat. Yhdessé néiden kolmen tekijan selitysaste on 0,272 (oikaistu R2), mika tarkoittaa
sité, ettd mallin kolme selittdvadd muuttujaa (1V) pystyvét yhdesséa selittdmaan 27 % (se-
litysprosentti) tekoélypreferenssin (DV) varianssista.

Tutkimusmallin selittdvien tekijoiden osalta suoritettiin myds mediaation testaus. Ku-
ten tutkimusmenetelmissa avattiin, selittdvan muuttujan (tekninen laatu) pitd& ennustaa
selitettdvdd muuttujaa (tekodlypreferenssi) sekd mediaattorimuuttujaa (prosessilaatu),
minka lisdksi mediaattorimuuttujan (prosessilaatu) tdytyy ennustaa selitettdvad muuttujaa
(tekodlypreferenssi). Mediaatio tapahtuu silloin, kun teknisen laadun suora suhde teko-
alypreferenssiin heikkenee tilastollisesti ei-merkitsevésti, kun mediaattorimuuttuja eli
prosessilaatu tuodaan mukaan malliin.

Kuten edellisessé Taulukossa 19 havaittiin, ensimmaisessd mallissa tekninen laatu se-
littaa tekodlypreferenssia tilastollisesti erittdin merkitsevasti (1. ehto) ja toisessa mallissa
prosessilaatu selittdd tekodlypreferenssia vastaavasti tilastollisesti merkitsevésti. Toisen
ehdon eli teknisen laadun selityskyky prosessilaatuun on viel testattu erikseen alle Tau-
lukkoon 20, josta havaitaan, etta tekninen laatu selittdd prosessilaatua tilastollisesti erit-
tain merkitsevasti (0,58, p=0,000), jolloin mediaation toinen ehto tayttyy. Kolmannen eh-
don toteutuminen havaittiin Taulukosta 19, kun teknisen laadun suora suhde tekoélypre-
ferenssiin (1. malli) heikkenee toisessa mallissa tilastollisesti ei-merkitsevéksi (tekninen
laatu 0,14, p=0,065), kun mediaattorimuuttuja prosessilaatu siséllytettiin malliin. KaikKki
mediaation ehdot siten tayttyvét, jolloin voidaan tulkita, ettd prosessilaatu toimii teknisen
laadun ja tekodlypreferenssin mediaattorina. Mediaatio siis toteutuu, sill& teknisen laadun
selitysaste heikkeni ei-merkitsevaksi, kun prosessilaatu tuotiin malliin mukaan.

Taulukko 20 Uuden tutkimusmallin mediaation ehdon testaus

Malli  Riippumaton muuttuja (IV)  Prosessilaatu (DV) Selitysaste (R2)
Beta t-arvo

1 Tekninen laatu 0,58%** 5.03 0.334

+p<0,1:*#<0,05;**p<0,01
Mediaation teoreettisen tulkintaan palataan tarkemmin vield johtopé&atoksissa, mutta

tassd vaiheessa voidaan todeta, ettd teknisen laadun, prosessilaadun ja tekoalypreferens-
sin valinen suhde etenee vastaavassa jarjestyksessa. Toisin sanoen, ennen kun tekninen
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laatu on kohdallaan ei prosessilaatua kannata lahteé rakentamaan, silla prosessilaatu me-
dioi niin vahvasti teknisen laadun vaikutusta tekodlypreferenssiin. Tama linkki on perus-
teltavissa silld, ettd prosessilaatu nousi tutkimuksessa keskeisimmaksi selittavéksi teki-
jaksi tekodlypreferenssille, kun taas tekninen laatu taas on ns. edeltdva selittavé tekijé
(eng. antecedent condition) prosessilaadulle.

Lopuksi uuden tutkimusmallin testauksessa (Taulukko 19) testattiin moderaatiot teko-
alypreferenssin ja prosessilaadun sekd tekodlypreferenssin ja teknisen laadun valilla. Mo-
deraatiot testattiin kunkin faktorianalyysissa esiintyneen taustamuuttujan — asiakkaan
persoonallisuuden, kysymyksen ongelmallisuuden ja Kiireellisyyden sek& odotuksien ja
asiakkuuden — avulla. Moderaatioista ainoastaan asiakkuus oli tilastollisesti merkitseva
moderaattori teknisen laadun ja tekodlypreferenssin vélill4. Se on kuvattu alle Kuvioon
12. Asiakkuusmoderaattorin vaikutus muuttujien valiseen suhteeseen on negatiivinen, -
0,131 (p=0,047), mika tarkoittaa sit4, ettd asiakkuus yrityksessé heikentad teknisen laa-
dun ja tekodlypreferenssin valista suhdetta, joka on yhden selittdvén tekijan (ja moderaat-
torin) kanssa esiintyvassa mallissa 0,410. Negatiivisen asiakkuusmoderaattorin tulkintaan
palataan tarkemmin myos johtopaatoksissd, mutta sen voidaan tdssa todeta tarkoittavan
sitd, ettd asiakkaiden kohdalla, jotka eivét ole yrityksen asiakkaita teknisen laadun rooli
korostuu tekoélypreferenssin ennustajana.

—— Asjakas

==~ Ei-asiakas

Tekoalypreferenssi

Matala tekminen laatu Korkea tekninen laatu

Kuvio 12 Asiakkuus moderaattorin kéyttdytyminen
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen ensimmaisend teoreettisena johtopéaatoksené voidaan todeta, ettei al-
kuperéinen tutkimusmalli (Luku 4) saa tukea tdman tutkimuksen empiriasta, silla dimen-
siot ja muuttujat eivat kayttaytyneet, eli latautuneet, kuten tutkimusmallissa esitettiin.
Tastd johtuen alkuperdisen tutkimusmallin muuttujia ei pystytty suoraan hyodyntdmaan.
Faktori- ja regressioanalyysin seurauksena muodostettiin kuitenkin péivitetty malli, jossa
on kaksi selkead selittavaa tekijaa: tekninen laatu ja prosessilaatu. Nama tekijat saavat
tukea perinteisen palvelun laadun kirjallisuudesta. Tdman I6ydoksen pohdintaan palataan
seuraavan kahden kappaleen jalkeen.

Itsepalveluteknologian kirjallisuudessa havaittiin laatudimensioiden osalta, etté palve-
lun laadun kokonaisvaltaisen mittariston, SSTQUAL:n (Lin & Hsieh 2011), mukaan pal-
veluteknologian laatu muodostuu toiminnallisuudesta, nautinnollisuudesta, tietoturvalli-
suudesta/yksityisyydestd, varmuudesta, designista, helppoudesta ja kustomoitavuudesta.
Néisté laatudimensioista tassé tutkimuksessa ei kasitelty designia, varmuutta ja kustomoi-
tavuutta. Tdssa tutkimuksessa analysoitujen laatudimensioiden osalta voidaan ensim-
maiseksi todeta se, etteivat ndma laatudimensiot k&yttaytyneet tekoédlykontekstissa sa-
malla tavalla, kuin itsepalveluteknologiakontekstissa. Dimensioiden indikaattorit nimit-
tain latautuivat tutkimuksessa huomattavasti ristiin, jolloin faktorianalyysin jélkeen sel-
vasti erilaisiksi faktoreiksi jai ainoastaan kaksi selittdavaé faktoria eli muuttujaa. Siten voi-
daan todeta analyysin pohjalta, etteivat asiakkaat nde tai osaa erottaa SSTQUAL-mallin
tavoin lukuisia eri laatudimensioita, vaan laatu ndhdain ainoastaan kahdesta nakokul-
masta.

Toiseksi, vaikka edelld mainitut SSTQUAL:n laatudimensiot (Lin & Hsieh 2011) eivét
latautuneet tutkimuksessa omiksi faktoreiksi, siséltyy uusiin teoreettisiin faktoreihin al-
kuperéisten dimensioiden elementtejd. Selvasti tilastollista tukea alkuperaisista laatudi-
mensioista sai toiminnallinen laatu osana teknisen laadun faktoria seka nautinnollisuus ja
helppous osana prosessilaadun faktoria.

Uuden teoreettisen tutkimusmallin mielenkiintoisin havainto selittdvien muuttujien
osalta on se, ettd aineiston muuttujista muodostuu lukuisten selittdvien dimensioiden si-
jaan kaksi selked selittdvaa faktoria — tekoélyn kyky tarjota asiakkaalle nautinnollinen,
mielekés ja hyodyttava asiointikokemus (prosessilaatu) seké tekoalyn kyky ratkaista asi-
akkaan ongelmat nopeasti, sujuvasti ja virheettdmaésti (tekninen laatu). Kuten kirjallisuus-
osiossa havaittiin, Gronroos (1988, 2011) on jo 80-luvulla esittanyt koetun laadun muo-
dostuvan kahdesta dimensiosta: teknisesta laadusta eli lopputuloksen havaittavasta laa-
dusta ja prosessilaadusta eli siitd, miten palveluprosessi on asiakkaan nakékulmasta suju-
nut. Sovitettaessa Gronroosin teknisen laadun ja prosessilaadun késiteitd tahén tutkimuk-
seen, havaitaan nopeasti, ettd tutkimuksen faktorit liittyvat laheisesti ndihin kasitteisiin.
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Voidaan siis todeta, ettd Gronroosin kasitteellinen jaottelu nayttaa soveltuvan empiirisesti
tekoélyn laadun tarkasteluun.

Tekodlyn teknisessa laadussa (faktori 2) on kyse pitkalti tekodlyn ongelmanratkaisu-
kyvysta eli siitd, miten asiakas nékee itse palvelun lopputuloksen. Tekoalyn teknisessé
laadussa nimittdin keskenadn korreloivat mittarit liittyivat nimenomaisesti tekoalyn ky-
kyyn ratkaista asiakkaan ongelmat sujuvasti, nopeasti, virheettémasti ja antamalla kaiken
relevantin tiedon. T&ll6in teko&lyn toiminnallisen laadun voidaan ajatella muodostuvan
siitd, saako asiakas vastauksen kysymykseen tai ongelmaansa, jonka vuoksi hén on yh-
teydessa asiakaspalveluun. Tekninen laatu on hyvin lahelld toiminnallista laatua, jonka
on todettu lukuisten itsepalveluteknologiatutkimusten perusteella selittavéan tilastollisesti
merkitsevasti tyytyvaisyytta palveluteknologiaan (Collier & Bienstock 2006; Lin ja Hsieh
2011, Dabholkar 1996). Taten voidaan todeta, ettd tekninen laatu on merkittavé tekija
seka itsepalveluteknologiassa ettéd tekodlyn tyytyvéisyyden ja tekoélypreferenssin raken-
tumisessa.

Prosessilaatu (faktori 1) puolestaan liittyy laajemmin asioinnin kokemukseen eli pal-
veluprosessin mukavuuteen, nautinnollisuuteen ja mielenkiintoon eli ongelmanratkaisu-
kyvyn ulkopuolella olevista palvelukomponenteista. Laatua kuvaavien palvelukompo-
nenttien liséksi prosessilaatuun latautuivat myoés alkuperéisessa mallissa esitettyjé arvo-
eli hyotykaésitteitd, kuten palvelun 24/7 saavutettavuus, ajansaasto ja sen tuoma helppous.
Esimerkiksi palvelun saavutettavuus voidaan yht&alta nahdé laatudimensiona, kuten Wol-
fingberg ja Gwinner (2002) ja SERVQUAL-mallissa Parasuraman ym. (1988), mutta toi-
saalta my0s arvokaésitteena (Almquist & Senior 2016). Taten laadun ja arvon valinen hie-
rarkia voi toisinaan olla kasitteellistd, jonka takia t&ssd tutkimuksessa toinen faktori ni-
metaan Gronroosin (1988) mallin mukaisesti prosessilaaduksi, joka tdmén tutkimuksen
valossa pitaa sisallaédn kokemuksellisia ja hyotya tuovia elementteja.

Selitettavista tekijoista — asiakastyytyvaisyys ja jatkuva kayttd — ainoastaan jatkuvan
kayton indikaattori tekodlypreferenssi latautui omana faktorinaan, kun taas kokonaistyy-
tyvaisyyden ja jatkuva k&ytén muut indikaattori latautuivat selittavien faktoreiden sisaan.
Tarkastellessa uuden tutkimusmallin selittavien tekijoiden — teknisen laadun, prosessilaa-
dun ja odotusten — selitysasteita tekoélypreferenssiin havaitaan, etta tilastollisesti merkit-
sevésti tekodlypreferenssié selittdd prosessilaatu. Prosessilaadun 41,6 %:n selitysastetta
voidaan pitdd merkittavana etenkin verrattuna teknisen laadun 14 %:n ja odotusten 4,8
%:n selitysasteeseen, jotka eivét selittdneet tekodlypreferenssid tilastollisesti merkitse-
vasti tutkimusmallissa.

Selitettavien tekijoiden osalta on kuitenkin syyta havaita prosessilaadun mediaatiovai-
kutus teknisen laadun ja tekoalypreferenssi valilla. T&ma havaittiin testaamalla mallia en-
sin pelkastaan tekniselld laadulla ja odotuksilla, joiden suhdetta tekoalypreferenssiin tar-
kasteltiin ilman prosessilaatua. Mallista havaittiin, ettd seka tekninen laatu ettd odotukset



71

kykenivat selittdmaan tilastollisesti merkitsevasti tekoalypreferenssia, mutta kun malliin
tuotiin prosessilaatu, katosi teknisen laadun ja odotusten tilastollinen selityskyky. Lis&-
analyysilla havaittiin, ettd teknisen laadun ja tekodlypreferenssia vélista suhdetta medioi
prosessilaatu, jolloin teoreettinen malli muodostuu pikemminkin niin, etta tekninen laatu
on nk. selittavad tekijaa edeltavé tekija (eng. antecedent condition), selittdvdna muuttu-
jana toimii prosessilaatu ja selitettavana tekijana tekoalyprefenssi. Tdma ketju on havain-
nollistettu viel& alle Kuvioon 13.

TEKNINEN LAATU PROSESSILAATU TEKOALY-
(SUORITUSKYKY) (ASIOINTIKOKEMUS) PREFEROINTI

Kuvio 13 Johtopéatokset teknisen laadun, prosessilaadun ja tekoélypreferoinnin vali-
sisté suhteista

Mediaation tulkinta ei kuitenkaan ole ongelmatonta, silla usein mediaatio tulkitaan va-
littdvana muuttujana niin, ettd se selittdd alkuperdisen selittdvan muuttujan (tekninen
laatu) ja selitettavan (tekoalypreferenssi) valista vaikutusta. Téasta havaitaan nopeasti, etta
vaikka prosessilaadun ja toiminnallisen laadun valilla on voimakas suhde, ei ole loogisesti
jarkevaa tulkita, ettd prosessilaatu selittéisi, miksi teknisen laadun ja tekoélypreferenssin
valilla olisi suhde. Mediaation tulkinta vaatiikin jatkotutkimusta, mutta tdma tutkimus
esittad, ettd tekninen laatu toimisi ikaan kuin hygieniatekijana, joka toimii tekoélyprefe-
renssin rakennuspilarina. Vasta prosessilaatu kuitenkin kykenee aidosti selittdmaan kor-
keampaa tekoalypreferenssia. Talloin ei siis riita, ettd asiakkaita voidaan palvella teko-
alylla virheettdémasti, nopeasti ja sujuvasti, vaan asiointikokemuksen tulee olla nautinnol-
linen, viihtyis4 ja hyddyllinen.

Lukijan on syyt4d huomata selitettdvén tekijan eli tekoélypreferenssi osalta se, ettd se
on hyvin voimakas véite, jossa asiakas haluaisi aina hoitaa asiansa tekoélyn kanssa ihmi-
sen sijasta. Kuten itsepalveluteknologiakontekstissa tehdyt tutkimukset toteavat, asiakas-
tyytyvaisyys voidaan maksimoida silloin, kun asiakkaalla on seka palveluteknologia etta
ihmisasiakaspalvelija kdytossa, jonka kayton yksittdinen asiakas voi valita omien prefe-
renssiensd ja kontekstin mukaan (Buell ym. 2010; Marzocchi & Zammit 2006; Scherer
ym. 2015; Dabholkar ym. 2003; Walker ym. 2002; Makarem ym. 2009. Kysymys ei tél-
I6in ole joko-tai vaan seka-ettd; palveluteknologian ja perinteisen asiakaspalvelun yhdis-
tdmisesta asiakaspalveluportfoliossa. Tama tutkimus esittddkin johtopdatoksend, ettd
asiakaspalveluportfolion laajentaminen tekodlylld néyttdisi vaikuttavan asiakasnakokul-
masta katsottuna positiivisesti asiakaspalvelun kokonaisuuteen aiempien itsepalvelutek-
nologioiden tapaan. Perinteisen asiakaspalvelun ja tekodlyn muodostavan kokonaisuuden



72

rakentamiseen — esimerkiksi siten, ettd osattaisiin kertoa, millainen on optimaalinen
suhde perinteistd asiakaspalvelua ja tekodlya — tdmé tutkimus ei kykene vastaamaan. Ta-
man yhdistelman tutkiminen on kuitenkin mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe.

Kuten uudesta tutkimusmallista havaitaan, odotukset eivét kykene selittdmaén teko-
alypreferenssid tilastollisesti merkitsevasti, kun mallissa on odotusten liséksi tekninen ja
prosessilaatu — joskin sen beta tutkimusmallissa on lievasti positiivinen. Kuitenkin, kuten
Tulokset-osiossa ja yll& havaittiin, ilman prosessilaadun siséllyttamistd malliin, ovat odo-
tukset tilastollisesti merkitsevasti positiivinen selittava tekija tekoélypreferenssille. Li-
séksi varianssianalyysin kohdalla havaittiin, ettd tekoélypreferenssin ja odotusten valilla
on kohtalaista lineaarista riippuvuutta — etenkin vastaajien kohdalla, jotka arvioivat odo-
tukset voimakkaimmin (arvosanalla 7). Talloin odotusten ja tekoélypreferenssin valilla
voisi ajatella olevan lievéé lineaarista yhteyttd. Kun tdmén havainnon peilaa takaisin odo-
tusten kirjallisuuteen, havaitaan, ettd lume-efekti -malli (Habel 2016) on tamé&n tutkimuk-
sen osalta tekodlykontekstissa voimassa oleva malli, eikd yleisemmin hyvaksytty odotus-
ten kumoutumisen malli (Fornell ym. 1996, Parasuraman ym. 1985; 1988; Andersonin &
Sullivanin 1993).

Lume-efekti -mallin pitdvyyttd on esitetty tilanteessa, jossa asiakkaan on vaikea arvi-
oida palvelun laatua esimerkiksi informaation asymmetriasta johtuen (esim. laakarilla
kaynti), jolloin asiakkaan palvelun arviointi tapahtuisi. Jatkotutkimusta tarvitaankin odo-
tusten ymmartamiseksi, jotta voidaan arvioida, misté asiakkaiden odotukset muodostuvat
ja, mika voisi selittdd esimerkiksi odotusten ja tekodlypreferenssin lievaa lineaarista suh-
detta. Teoreettisesti voidaan kuitenkin turvallisesti todeta, ettei odotusten ja tekodlypre-
ferenssin tai tyytyvaisyyden valilla ole ainakaan k&&nteisté riippuvuutta (odotusten ku-
moutumisen malli), kuten mm. ACSI-tutkimusmalli (Fornell ym. 1996) esittaa.

Tamaén tutkimuksen teoreettisena johtopéaatoksena esitetddn myos testattujen tausta-
muuttujien toimiminen moderaattoreina prosessilaadun ja tekoélypreferenssin seka tek-
nisen laadun ja tekodlypreferenssin valilla. Tutkimus havaitsi tilastollisesti merkitsevan
moderaattorin ainoastaan asiakkuudesta teknisen laadun ja tekoélypreferenssin vélilla.
Tulokset indikoivat sitd, ettd asiakkuus heikentad teknisen laadun tekoélypreferenssin va-
listd suhdetta, jolloin ei-asiakkaat nakevét tdman suhteen voimakkaampana. Tdma ha-
vainto on ristiriidassa itsepalveluteknologiakontekstissa tehtyjen havaintojen mukaan,
jossa olemassa oleva asiakas suosisi palveluteknologiaa ja uusi asiakas ihmislaheista pal-
velua, jota perustellaan silld, ettd uusi asiakas tarvitsisi enemmaén tukea, jota saisi enem-
méan ihmiseltd (Simon & Usunier; Dabholkar ym. 2003; Scherer ym. 2015) Teoreettisena
johtopéétoksend voidaan todeta tdman suhteen olemassa olosta todeta, ettd sen ymmarta-
minen vaatii jatkotutkimusta. Liséksi taustamuuttujien osalta teoreettinen johtopéaétds on
myos se, ettei muut kontekstiin ja asiakkaan erityispiirteisiin liittyvat moderaattorit per-
soonallisuus, monimutkaisuus, kiireellisyys ja asiakkuuden kesto vaikuttaneet kasitteiden
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valisiin suhteisiin eika keskiarvoeroja havaittu aiempien itsepalveluteknologiatutkimuk-
sen tavoin (kts. esim. Parasuraman 2000; Simon & Usunier; Dabholkar ym. 2003; Scherer
ym. 2015)

Tutkimuksen johtopaatoksen loppuun todetaan vield, ettei tutkimuksen alkuperdisia
hypoteeseja voitu testata alkuperdisen tutkimusmallin tilastollisen patemattomyyden
vuoksi. Taten, arvioitaessa itsepalveluteknologiakirjallisuuden soveltuvuutta tekoélytut-
kimukseen asiakasndkokulmasta havaitaan hypoteesien toimimattomuuden osalta se,
ettei itsepalveluteknologiakirjallisuus ainakaan taysin sovellu tekoalytutkimukseen.
Koska tutkimuksen alkuperdiset hypoteesit ovat johdettu itsepalveluteknologiakirjalli-
suudesta, tulisi hypoteesien olla testattavissa ja saada tukea myos tekoélykontekstissa,
jotta yhtélaisyyksisté voitaisiin objektiivisesti keskustella. On kuitenkin noudatettava va-
rovallisuutta myos siind, mikali tulkitsisi yhtalaisyyden tarkastelun mahdottomuuden tar-
koittavan sitd, etta kasitteiden vélilla olisi asiakasnakdkulmasta suuria eroja. Alkuperdi-
sen tutkimusmallin toimimattomuus nimittéin johtui siita, ettd muuttujien vélilla oli hyvin
suurta ristiinlatausta, eika siitd, etteikd kasitteiden vélilla olisi ollut odotetun kaltaisia
suhteita, eli korrelaatioita.

Lisaksi itsepalveluteknologiakirjallisuuden soveltuvuudesta tekoélytutkimukseen on
syytd huomata, etteivét itsepalveluteknologian tutkimusten tulokset, joita tdhankin tutki-
mukseen valittiin, ole vakiintuneita teorioita. Tutkimustulokset ovat pikemmin havain-
toja, joissa lukuiset tutkimukset ovat paatyneet samankaltaisiin lopputulemiin. Liséksi
jatkotutkimus tekodlyn ja itsepalveluteknologian eroista ja yhtaldisyyksista on tarpeen,
silla tdma tutkimus oli ensimmaisid, joka pohti edell4 mainittujen teoriakenttien yhtélai-
syyksia ja eroja.

Paivitetyn tutkimusmallin hypoteeseista tassa tutkimuksessa siten hyvaksytaan proses-
silaadun merkitseva vaikutus tekoalypreferenssiin ja moderaatiovaikutus teknisen laadun
ja tekoélypreferenssin vélill4 asiakkuuden ollessa moderaattorina. Muut hypoteesit eivét
saaneet aineiston analysoinnin osalta tilastollista tukea tekodalypreferenssin rakentumi-
sessa.
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8 YHTEENVETO

Taman tutkimuksen tarkoitus oli kyeta vastaamaan siihen, mitka tekijat rakentavat
asiakastyytyvaisyytta ja sitd kautta jatkuvan kayton halukkuutta tekoélyllisessa asiakas-
palvelussa. Paaasiallinen tutkimuskysymys jaetaan seuraaviin osa-ongelmiin:

1. Mitka tekijat rakentavat asiakastyytyvaisyytté perinteisen asiakaspalvelun kon-
tekstissa ja miké on néiden tekijoiden vaikutus jatkuvan kayton halukkuuteen?

2. Minkalainen vaikutus asiakkaan yksilollisilla erityispiirteilld ja asiakaspalvelu-
kontekstilla on koettuun tyytyvaisyyteen ja tekoalyn hyodyntdmishaluun?

3. Miten tekodlyn kayttoonoton vaikutukset ovat rinnastettavissa itsepalvelutekno-
logian vaikutuksiin asiakastyytyvéisyyden ja jatkuvan kaytdn halukkuuden
osalta?

Ns. tekoalyyn tai keinodlyyn pohjautuvat ratkaisut ovat tall& hetkelld yritysjohtajia kiin-
nostavia vaihtoehtoja liiketoiminnan kehittdmisessa. Tekodlyn vaikutuksesta asiakaspal-
velun toimivuuteen 16ytyy kuitenkin erittdin vahan akateemista tutkimusta. Ilmién mer-
kityksen vuoksi tekoalyn asiakasvaikutusten tutkimiselle on téten suuri tarve. Tdma tut-
kimus pyrki tuottamaan tieteellisesti patevad, objektiivista tietoa yrityspaatosten tueksi
tutkimalla tekodlyn kayttéonoton vaikutuksia asiakaspalvelussa. Tutkimuksen aineiston-
keruukontekstina oli If Vahinkovakuutusyhtion kuluttaja-asiakaspalvelu, joka hyédynt&a
suomalaisen startup-yrityksen GetJennyn kehittaméaa tekoalyyn ja koneoppimiseen poh-
jautuvaa jérjestelmaa nimeltd Emma.

Ensimmaéisen osa-ongelman osalta todetaan, etté asiakkaat ovat keskimaarin tyytyvéi-
sempié kuin tyytymattomia (arvosanaltaan yli 4/7) ja halukkaita kayttaméan tekoalya
asiakaspalvelukanavana myos jatkossa (arvosanaltaan yli 4/7). Tarkasteltaessa tyytyvai-
syytté ja jatkuvan kayton halukkuutta alkuperdinen tutkimusmalli esitti, ettd koettu laatu,
arvo ja odotukset maérittelisivat asiakkaan tyytyvaisyytta ja sitd kautta jatkuvaa kayttoa.
Alkuperéisen mallin toimivuus kuitenkin katosi, kun sitd sovitettiin tekoélykontekstiin
siten, ettd selittavat tekijét laatu ja arvo latautuivat ristiin ja selitettdvista tekijoista aino-
astaan tekoalypreferointi eli jatkuvan kayton aarimmaisin mittari jai voimaan. Aineiston
analyysin pohjalta saatiin luotua kuitenkin paivitetty malli, jonka keskeisin [0ydos on se,
ettd tekodlypreferointia selittdd odotusten liséksi kaksi tekijad — prosessilaatu ja tekninen
laatu, mista ensimmainen selvésti merkitsevimmin.

Prosessilaadulla viitataan tekoélyn kykyyn tarjota asiakkaalle nautinnollinen, mielekas
ja hyodyttava asiointikokemus. Prosessilaadun alle faktoroituivat myos tutkimuksessa
esitetyt arvokasitteet eli saavutettavuus, helppous ja nopeus. Tekoélyn teknisella laadulla
puolestaan tarkoitetaan sen kykya ratkaista asiakkaan ongelmat nopeasti, sujuvasti ja vir-
heettomasti. Odotusten selityskyky oli prosessilaadun rinnalla hyvin matala, mutta sen
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osalta havaittiin viitteita siitg, etta korkeampien odotuksien tulisi vahvistaa tekoalyprefe-
rointia. Ndma keskeiset havainnot ensimmaisen tutkimuskysymyksen osalta tarkoittavat
sité, etta prosessilaatu eli asiointikokemus rakentaa preferointia kaikkein merkitsevim-
min, jolloin tekoalylliselle asiakaspalvelulle ei riit4 ainoastaan toimiva ongelmanratkai-
sukyky, vaan sen tulee kyeta tuottamaan nautinnollisia ja hyddyttavia asiointikokemuk-
sia. Lisaksi korkeampien odotusten rakentaminen tulisi vahvistaa preferointia.

Toisen tutkimuskysymyksen keskidssé oli asiakkaiden erityispiirteiden ja kontekstin
vaikutus asiakastyytyvéisyyteen ja jatkuvan kayton halukkuuteen. Asiakkaan erityispiir-
teen osalta havaittiin se, ettd asiakkuuden kesto vaikutti tekoélypreferointiin (ja asiakas-
tyytyvaisyyden tasoon) siten, ettd pidempaén asiakkaana olleet olivat tyytyméattomampié
tekodlyyn kuin uudet asiakkaat. Toisena asiakkaan erityispiirteend havaittiin se, etta kor-
keammat odotukset tarkoittaisivat suurempaa todennakoisyytta preferoida ja olla tyyty-
vainen tekoalyyn. Muiden asiakkaiden erityispiirteiden eli persoonallisuuden, ian, suku-
puolen, asiakas vs. ei-asiakkaan ja aiemman tekodlyinteraktion osalta ei tutkimuksessa
havaittu olevan vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen tai jatkuvan kayton halukkuuteen.
Mydskaan kontekstilla eli ongelman monimutkaisuudella ja kiireellisyydell ei ollut vai-
kutusta asiakastyytyvaisyyteen tai jatkuvan k&yton halukkuuteen.

Kolmannessa tutkimuskysymyksessa tarkasteltiin sitd, miten tekodlyn kayttdonoton
vaikutukset ovat rinnastettavissa itsepalveluteknologian vaikutuksiin asiakastyytyvaisyy-
den osalta. Téhdn voidaan todeta, ettd asiakasnakokulmasta itsepalveluteknologiaa kos-
keva kirjallisuus soveltuu osittain, muttei taysin tekoélykontekstiin. Syy siihen, miksi so-
veltuvuus on osittainen, voidaan perustella silla, ettd itsepalveluteknologiakirjallisuudesta
johdetut laatu- ja arvodimensiot kayttaytyivat tdssa tutkimuksessa monelta osin saman-
suuntaisesti, kuin alkuperin esitettiin. Taydellistd kasitteellista yhtenevaisyytta tassa tut-
kimuksessa ei kuitenkaan saavutettu voimakkaiden ristiinlatautumisten vuoksi, mutta ta-
man tutkimuksen tekninen laatu -faktori ja itsepalvelukirjallisuuden toiminnallinen laatu
ovat kdytdnndssa samaa asioita tarkoittavia.

Suurempaa eroavaisuutta havaittiin prosessilaadun ja itsepalveluteknologian koke-
muksellisien ja ei-toiminnallisten elementtien, kuten nautinnollisuus, luotettavuus ja tur-
vallisuus/yksityisyys vélilla. Tassa tutkimuksessa ei-toiminnalliset laatudimensiot eivéat
pysyneet erillising, vaan latautuivat yhdessé arvokésitteiden kanssa yhdeksi faktoriksi —
prosessilaaduksi. Arvotekijoista eli saavutettavuudesta, helppoudesta ja nopeudesta on
kuitenkin syyté havaita, ettd vaikkei ne pysyneet erillising, ovat ne sellaisia arvotekijoita,
jotka on havaittu myos itsepalveluteknologiakontekstissa merkittavaksi arvoa tuottaviksi
tekijoiksi. Naiden havaintojen pohjalta voidaan kolmanteen kysymykseen vastata, ettei
kasitteiden valisen toimimattomuuden osalta voida osoittaa taydellista soveltuvuutta itse-
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palveluteknologiakontekstin ja tekodlytutkimuksen valilla yhtenevaisten suhteiden ole-
massaolosta huolimatta. On kuitenkin syytd huomata, ettd erot ovat nimenomaisesti
enemmaén kaésitteellisia, kuin kaytannollisia.

8.1 Tutkimuksen teoreettinen kontribuutio

Taman tutkimuksen merkittavin kontribuutio on tekoalykontekstiin kehitetty tutkimus-
malli, joka kykenee selittdméan asiakkaiden tekoalypreferenssié eli sitd, mitka tekijat vai-
kuttavat asiakkaiden haluun preferoida tekodalya ihmisen sijasta. Tutkimusmallin avulla
voidaan todeta, ettd tekoélypreferenssi selittyy laadulla, joka jakautuu kahteen dimensi-
oon — tekniseen laatuun ja prosessilaatuun, jotka on esitetty palvelun laadun Kirjallisuu-
dessa aiemmin. Naistd ensimmainen liittyy tekodlykontekstissa suoraan tekodlyn suori-
tuskykyyn eli kykyyn ratkaista asiakkaiden ongelmat. Prosessilaatu puolestaan liittyy asi-
ointi- tai asiakaskokemuksen hyddyllisyyteen ja mukavuuteen, joka kasitteellisesti pitaa
sisallddn myos arvoon rinnastettavia tekijoitd, kuten saavutettavuus, asioinnin helppous
ja nopeus. Tekodlypreferenssin muodostuminen tapahtuu siten, ettd prosessilaatu selittd
tekodlypreferenssid ja tekninen laatu puolestaan prosessilaatua tilastollisesti erittdin mer-
kitsevasti. Toisin sanoen tdma tarkoittaa sité, ettd tekoalypreferoinnin rakentumisessa en-
sin tdytyy huolehtia ongelmanratkaisukyvystéd ("hygieniatekija”), jonka jélkeen tulee ra-
kentaa miellyttdva asiointikokemus (“wow-/kilpailuetua tuova tekijd”), jotta asiakkaat
ovat valmiita preferoimaan tekoalya.

Tekodlyn véhaisen tutkimuksen johdosta tdma tutkimus tarkasteli aiempia palvelutek-
nologioita erityisesti itsepalveluteknologian osalta ja esitti merkittdvana hypoteesina, ettéd
tekodlyn tulisi olla asiakasndkdkulmasta hyvin samankaltainen, kuin itsepalveluteknolo-
gian. Tutkimuksen tuloksista voidaan kuitenkin paatelld, ettei itsepalveluteknologiakir-
jallisuus ainakaan taysin sovellu tekoalytutkimukseen asiakasnédkokulmasta. Tamé johtuu
siitd, ettei alkuperainen tutkimusmalli ja sen laatu- ja arvodimensiot kayttaytyneet empii-
risessa tutkimuksessa suunnittelun mukaisesti, vaan alkuperdiset ké&sitteet muodostivat
faktorianalyysin jalkeen tekoalykontekstissa uusia kasitteitd. VVoidaan kuitenkin turvalli-
sesti todeta, ettd tekninen laatu eli tekoélyn toiminnallisuus toimi hyvin samankaltaisesti,
kuin itsepalveluteknologiassa. Itsepalveluteknologiassa havaitut lukuisat elamykselliset
tai kokemukselliset komponentit eivét kuitenkaan tekodlykontekstissa suoraan istuneet
alkuperdiseen malliin, vaan niistd muodostui vain yksi yhteinen faktori — prosessilaatu.
Vaikka késitteellista eroavaisuutta kuitenkin havaittiin, kayttaytyivat monet muuttujat sa-
man suuntaisesti seka tekoaly- ettd itsepalveluteknologiakontekstissa, jolloin itsepalvelu-
teknologiakirjallisuus voi tarjota tyokaluja ja ajattelumalleja myds tekoalytutkimuksiin
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asiakasnékokulmasta. On tietysti sanomattakin selvéa, etta nama tyokalut ja ajatusmallit
tulee testata tekodlykontekstissa empiirisesti, mikéli yhtendisyydet halutaan osoittaa.

Teoreettisen kontribuution loppuun tdmé tutkimus haluaa viela esittd4 uuden kasitteen,
joka tutkimuksen tulosten analysoinnissa nousi vahvasti esille. Koska asiakaskokemus on
kirjallisuudessa ollut viimeiset vuodet ja vuosikymmenet hyvin esill4 ja, jossa esimerkiksi
liike-eldmassa saatetaan puhua ensiluokkaisesta asiakaskokemuksesta (eng. superior cus-
tomer experience), esittdd tamé tutkimus vastaavasti, ettd myos tekoélykontekstissa tulee
rakentaa ensiluokkaista asiakaskokemusta. T&té voitaisiin kutsua esimerkiksi ensiluok-
kaiseksi tekodlyasiakaskokemukseksi (eng. superior Al customer experience).

8.2 Liikkeenjohdon implikaatiot

Taman tutkimuksen tuloksista voidaan johtaa lukuisia tarkeitd implikaatioita yritysjoh-
dolle. Ensindkin — vastaten myos tutkimuksen paatutkimuskysymykseen — asiakkaat ndyt-
taisivat olevan keskimaarin tyytyvaisempid kuin tyytymattomampia tekoélyé kohtaan (ar-
vosanaltaan yli 4/7). Lisaksi asiakkaat nayttaisivat olevan asiakastyytyvéisyyteen verrat-
tuna suurin piirtein yhta halukkaita k&yttdmaan tekoélya myos jatkossa asiakaspalveluka-
navanaan. Tekodlyn implementointi osaksi asiakaspalveluportfoliota vaikuttaisi siis tyy-
tyvéaisyyden ja jatkuvan k&yton halukkuuden osalta olevan perusteltua. Tekodlya ei kui-
tenkaan olla valmiita preferoimaan ihmisasiakaspalvelijan sijasta, joten nayttéisi siltg,
etta optimaalinen asiakaspalveluportfolio muodostuu — kuten my®ds itsepalveluteknolo-
gian lukuisat tutkimukset toteavat — sek& palveluteknologian (tekodlyn) etta perinteisen
asiakaspalvelun yhdistelmasta.

Toisena mielenkiintoisena johtop&atoksend on se, ettd tekodlyn jatkuvan kayton ha-
lukkuuteen nayttéisi vaikuttavan selvasti kaksi ylakésitteista faktoria, tekninen laatu ja
prosessilaatu, joista jalkimméinen huomattavasti voimakkaammin ja tilastollisesti erittain
merkitsevasti. Liikkeenjohdon implikaationa tdmé tarkoittaa sit4, ettei asiakkaille ainoas-
taan riitd, ettd tekodly kykenee ratkaisemaan heidan kysymyksensa tehokkaasti ja virheet-
tOmasti, vaan tekoélyn tulee kyeta luomaan nautinnollisia, miellyttavia ja hyodyllisié ko-
kemuksia. Talla on merkittavid vaikutuksia yritykselle esimerkiksi asiakaskokemuksen
johtamisessa seké tekoalyjarjestelmatoimittajille ja -kehittéjille siing, ettd tekoélyn kehit-
tdmisessa ei ainoastaan riitd toiminnallisen laadun lisd&dminen, vaan kehityksessé tulee
suunnata resursseja myos tekoalyn empaattisuuden, nautinnollisuuden ja miellyttavyyden
lisadmiseen. Kaantden tdma tarkoittaa sitd, ettd asiakasta ei ole mahdollista saada tyyty-
vaiseksi ja jatkuvaa kayttda harkitsevaksi ennen kuin tekoalyn toiminnallinen laatu on
kunnossa — eli sen kyky ratkaista asiakkaan ongelmat, joka on l&hes poikkeuksetta perim-
mainen syy hakeutua asiakaspalveluun.
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Alkuperaisista laatu- ja arvodimensioista, jotka latautuivat uusien faktoreiden tekninen
laatu ja prosessilaatu sisdan voidaan lisaksi johtaa liikkeenjohdollista kontribuutiota
siing, ettd tunnistetaan, mitk& tekijat vaikuttavat erityisesti asiakkaan haluun preferoida
tekodlyé ihmisen sijasta. Tdman tiedon hyddyntdminen esimerkiksi arvolupauksessa ja
muussa asiakasviestinnassé on hyddyllistd, jotta asiakkaalle osataan kommunikoida asia-
kasta kiinnostavilla ja hanen tarpeisiinsa osuvilla viesteilla. Tallgin asiakasviestinnéssé
voi ajatella olevan loogista painottaa hyodyttavan asiointikokemuksen elementtejé, kuten
esimerkiksi ajansaastod ja helppoutta seké kykya tuottaa ongelmanratkaisun lisaksi nau-
tinnollisia kokemuksia. On kuitenkin syytd huomata, ettei arvolupauksien ja asiakasvies-
tinnan tulisi olla harhaanjohtavaa, mutta korkeiden odotuksien aikaansaaminen voi olla
jarkevaa, silla tutkimustulosten pohjalta nayttaa silté, ettd korkeammat odotukset johtavat
korkeampaan tyytyvéisyyteen ja preferenssiin.

Odotusten osalta tutkimus siis havaitsi, ettd mitd korkeammat asiakkaan odotukset
ovat, sitd todennékdisimmin asiakas preferoi tekoélya. Ero on erityisen selked niiden vé-
lill4, jotka ilmaisivat odotusten olleen erittdin matalla ja niiden, kella odotukset olivat
erittain korkeat. Talléin voidaan ajatella, etta yrityksen tulisi pyrkia vaikuttamaan asiak-
kaiden odotuksiin niitd nostattavasti. Kuten kirjallisuusosiossa nahtiin, odotuksien syn-
tyyn merkitsevésti vaikuttavat ovat etenkin aiemmat kokemukset, ns. puskaradio (eng.
word of mouth) ja ulkoinen markkinointiviestintd. Taten voidaan todeta, ettd yrityksen
voisi olla jarkevéa esimerkiksi markkinointiviestinnan keinoin vaikuttaa asiakkaiden po-
sitiivisen mielikuvan rakentamiseen jo ennen asiakkaan interaktiota tekoalyn kanssa.

Tutkimuksessa verrattiin myos taustamuuttujaryhmien (esim. miehet vs. naiset) tyyty-
vaisyyden ja tekodlypreferenssin eroja. Talloin mielenkiinnon kohteena on se, onko ryh-
mien valilla tilastollisesti merkitsevia eroja esimerkiksi tyytyvaisyydessa. Kuten todet-
tiin, odotusten vélilla oli tilastollisesti merkitsevié eroja. Muiden taustamuuttujien — on-
gelman monimutkaisuus ja Kiireellisyys (konteksti), persoonallisuus, sukupuoli, ika,
aiempi interaktio chatbotin kanssa, ja asiakas vs. ei-asiakas -ryhmien valill& ei ollut tilas-
tollisesti merkitsevia eroja kokonaistyytyvaisyyden tai tekoélypreferenssin suhteen. Nai-
den taustamuuttujien ryhmien sisalla keskiarvot siis jakautuvat tasaisesti eik& merkittavia
ja merkitsevié eroja havaittu.

Yleisesti voidaan vield todeta, ettd markkinoilla on lukuisia tekoalyjarjestelméatoimit-
tajia, jolloin jarjestelmdn valinnassa ja kdyttoonotossa tulisi kdyttaa harkintaa ja vertailla
arvioituja kustannuksia kyseisen tekodlyn kykyyn palvella asiakkaita. Yrityksen tulisi
varmistaa, etta tekodly toimii luotettavasti, sill4 luottamuksen on todettu lukuisissa tutki-
muksissa tuottavan pitkaaikaisille asiakkaille eniten hyotyd. Tutkielman kirjallisuuskat-
saus osoitti, ettd kuluttajat saattavat suosia yritystd esimerkiksi vain sen takia, etta tyon-
tekija tunnistaa asiakkaan ja kohtelee tata kuin ystavaa, vaikkei tuote olisikaan ylivertai-
nen. Taten yritysjohdon kannattaa pohtia, syntyyko teknologisessa palvelukohtaamisessa
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kuluttajan ja teknologian valille tdméan kaltaista syvallista suhdetta, vaikka teknologinen
palvelukohtaaminen onnistuisikin, vai heikkeneeko kuluttajien uskollisuus yrityksia koh-
taan, mikali teknologiset palvelukanavat yleistyvat nopeasti.

8.3  Tutkimuksen rajoitukset ja suositukset jatkotutkimukselle

Tama tutkielma rajoittuu kuluttajakéyttaytymiseen eli asiakkaiden havaintoihin teknolo-
gisista rajapinnoista eika ota suoraa kantaa siihen, miten tekodalya tulisi teknisesti kehittaa.
Tekoalyn sovelluksia on monia ja lukuisilla eri toimialoilla, mutta tamé tutkielma keskit-
tyi asiakaspalvelukontekstiin. 1lmioné tekoalyn lisd&ntyminen asiakaspalvelussa on ole-
massa niin kuluttaja- kuin yritysmarkkinoilla, mutta tdma tutkimus keskittyi B2C-asia-
kaspalveluun. Tutkimustulokset eivét siten ole suoraan johdettavissa B2B-asiakaspalve-
luun ymparistoon, silla timé tutkimus ei ota kantaa sen erityispiirteisiin. Yhtaaltd molem-
missa ympaéristoissa tekoélyn kanssa on vuorovaikutuksissa ihminen, joten tuloksissa voi
olla saman kaltaisuuksia. Toisaalta B2B-asiakaspalvelun luonne voi erota huomattavasti
muun muassa teknisen laadun ja prosessilaadun arvostamisessa, mikali B2B-asiakkaat
kayttdytyvat ongelmatilanteessa rationaalisemmin. Myo6s akateemisen Kkirjallisuuden
puute tekodlyn asiakas- ja asiakaspalvelundkdkulmasta rajoitti tdmén tutkielman johto-
paatosten arviointia, silla vertailtavaa referenssiaineistoa tai -tuloksia ei 16ytynyt, lukuun
ottamatta tekodalyn verrattain laheista ilmi6ta — itsepalveluteknologiaa.

Tutkimuksen rajoitukseksi voidaan myds nahda se, etta onnistuneella implementoin-
nilla tarkoitettiin tdssa tutkielmassa asiakastyytyvaisyytta. Eri tieteenalat tarkastelevat il-
mioté eri tavalla esimerkiksi jarjestelmé- tai kustannusnékdkulmasta, jolloin tulkinta on-
nistuneesta kayttoonotosta saattaa olla poikkeava. Lisaksi tekoalyn asiakastyytyvéisyys-
vaikutuksiin voi vaikuttaa huomattavasti se, etté tekoaly kehittyy nopeasti muun muassa
koneoppimisen ja luonnollisen kielen oppimisen ansioista, jolloin tdn&an teetetty tutki-
mus voi huomenna olla epérelevantti. Téhan voidaan toisaalta vastata, ettei asiakastyyty-
vaisyyteen ja jatkuvan kayton halukkuuteen vaikuttavien tekijoiden selityskyky ja merki-
tys niiden rakentumisessa muutu, vaikka itse prosessilaadun ja teknisen laadun suoritus-
kyky paranee (arvosana laadusta kasvaa). Toisaalta on kuitenkin muistettava, ettd tama
tutkimus oli ensimmaéinen laatuaan, joten teknisen laadun ja prosessilaadun merkitysta
asiakastyytyvéisyyden ja jatkuvan kéyton osalta tulee tutkia laajemmin.

Asiakaspalvelun automatisoinnin osalta tulee myés huomata se, ett4 automatisoinnin
sovelluksia on lukuisia ja esimerkiksi osa chatboteista hyddyntaa kehittynytta tekoalya,
kun taas toiset tukeutuvat nopeasti, helposti ja edullisesti toteutettaviin saantépohjaisiin
”jos-niin”-jarjestelmiin, jotka eivat hyddynna tekoélya ja ovat siten heikompia ymmarta-
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madn asiakasta. On todennékdista, ettd ndiden kahden jarjestelman vélilla tulee esiinty-
madn laatueroja, mik& onkin mahdollinen aihe jatkotutkimukselle. Jalleen voidaan kui-
tenkin todeta, ettéd laatueroista huolimatta ne elementit (tekninen laatu & prosessilaatu),
jotka rakentavat esim. tyytyvéisyyttd, tulisi pysyd samoina, vaikka niiden suorituskyvyssa
(laatuarvosanoissa) on eroa.

Tassa tutkimuksessa uutena teoreettisena mallina noussut tutkimusmalli tekoélyprefe-
renssiin vaikuttavista tekijoisté ei suoraan vastannut tutkimuksen alussa esitettya perin-
teistd tutkimusmallia, jota tutkimuksessa ldhdettiin aluksi testaamaan. T&sté johtuen, jotta
tdman tutkimuksen tuloksia voitaisiin entista luotettavammin arvioida tulisi tutkimus tois-
taa muissa toimialakonteksteissa. Tutkimuksessa tulisi validoida etenkin tutkimuksen
pohjalta noussut tutkimusmalli ja ndiden késitteiden valiset suhteet, mutta myos yleinen
asiakastyytyvéisyys ja jatkuvan kayton aikeet tekoélya kohtaan.

Liikkeenjohtoa voisi etenkin kiinnostaa tekoalyllisen asiakaspalvelun mallintaminen
kahden dimension — asiakaskunnan ja toimialan — avulla, jossa mallinnettaisiin, miten
erilaiset asiakaskunnat ja toimialat vaikuttavat tekodlyn kayttdonottoon. Taméan avulla
yritykset voisivat tarkastella, mikéli tekoély voisi soveltua osaksi heidan asiakaspalvelu-
portfoliotaan. Toinen liikkeenjohtoa mahdollisesti kiinnostava tutkimus olisi verrata eri
asiakaspalvelun toteuttamistapoja ja niiden soveltuvuutta yritysten erilaisiin tarpeisiin.
Esimerkiksi sdantoperusteinen virtuaaliassistentti (jos-niin-jarjestelmd) tarjoaa asiak-
kaille rajatun maarén vastauksia ilman tekoélyn alykkyytté ja kykya koneoppimiseen,
mutta yrityksille tima on usein edullisempi ja ketterdmpi vaihtoehto toteuttaa kuin teko-
alya hyodyntava jarjestelma. Tekoélya ja koneoppimista hyodyntévat jarjestelmat, kuten
IBM Watson, vaativat asiakkaalta kehittyneitd jarjestelmid, suurta maaraa dataa ja ovat
kalliimpia investointeja kuin sdéntéperusteiset jarjestelmat, mutta monipuolisuuden ja
alykkyyden vuoksi edistyneen tekoélyn kayttdonotto voi johtaa korkeampaan asiakastyy-
tyvaisyyteen.

Edelliseen liittyen olisi hyva selvittad, millaiset esimerkiksi vuorovaikutukselliset,
nautinnolliset ja emotionaaliset luonteenpiirteet tekodalyll& tulisi asiakasrajapinnassa olla,
jotta se maksimoisi asiakastyytyvéisyyden ja jatkuvan kayton halukkuuden. Tall6in siis
syvennyttéisiin tdiman tutkimuksen yhteen paaloydokseen — prosessilaatuun ja analysoi-
taisiin, mista elementeista prosessilaatu muodostuu. Jatkotutkimusaiheeksi ehdotetaan li-
séksi tekodlyn roolin ja sen optimaalisen soveltamisasteen tutkimusta asiakaspalveluym-
paristossa. Talldin tavoitteena olisi mééritella kokonaisuus, joka maksimoi asiakastyyty-
vaisyyden mahdollisimman kustannustehokkaasti yhdistamélla seka perinteistd, ihmisla-
heistd, asiakaspalvelua ettd automaatiota.

Liséksi tekodlyn roolin osalta on mielenkiintoista tutkia sitd, tulisiko tekodlyn olla
asiakasrajapinnassa vai nk. back-office-jarjestelmand, joka keraa tietoa asiakaspalvelijan
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toiminnan tehostamiseksi. Esimerkiksi IBM Watson pystyy tydskentelemaén joko asia-
kasrajapinnassa tai datan ker&ajanéd (merkitysten loytaminen) asiakaspalvelijalle tehos-
taakseen tdman tyoskentelya.

Myds kuluttajakéayttaytymisté tulisi tutkia etenkin kvalitatiivisin menetelmin, jotta te-
kodlyn asiakaspalvelumahdollisuuksia pystyttéisiin laajemmin ymmartaméaan ja analy-
soimaan. Talléin mielenkiinnon kohteina voisivat olla esimerkiksi se, missé tilanteissa
asiakas paatyy asioimaan tekoélyn kanssa, mitka sen edut ja haitat ovat perinteiseen asia-
kaspalveluun verrattuna, miten asiakkaan odotukset ja asenteet tekodlyyn muodostuvat
sekd, miten tekoélykokemusta voitaisiin kehittaa.

Lopuksi voidaan vielé todeta, ettei tdmén tutkimuksen tarkoitus ollut luoda teoriaa
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoistd, silla tuloksia ei ole paasty validoimaan
pitkittaistutkimuksessa tai muiden toimialojen tekoéalyllisissé asiakaspalveluissa. Tutki-
mus kuitenkin toteutettiin niin etta vastaajien perusjoukko muodostui internetin kayttoon
kykenevista henkildistd, eikd kysymyksia kohdistettu vakuutusalaan liittyen, jolloin tut-
kimustulosten tulisi olla patevid myds muissa asiakaspalvelullisen tekodlyn konteks-
teissa.
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Liite 1 Tutkimuksen kyselylomake

i‘\l % Turun yliopisto

W University of Turku
Emma-asiakastyytyvaisyyskysely

Tervetuloa vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn Ifin Emma-chatrobotin (chatbot) toimivuudesta.

Kyselyn tayttaminen vie vain muutaman minuutin ja kaikkien vastaajien kesken arvotaan yksi Apple iPad

Pro 10.5 WiFi 256 GB tablettitietokone (arvo 799 €) Kaikki antamanne tiedot kasitellaan luottamuksellisina ja
nimettdmina. Jokainen vastaus on meille todella tarkea!

Lisatietoja tutkimuksesta antaa KTK Tommi Pirilé, email: tommi.p_pirila@utu.fi

1. Olitko @sken vuorovaikutuksessa Ifin Emma-chatbotin kanssa? *

O) Kkyna
() En

2. Kykeniké Emma ratkaisemaan kysymyksesi? *

O

Kylla, Emma ratkaisi kysymykseni kokonaisuudessaan ilman tarvetta ohjata kysymyksiani
ihmiselle.

O

Osittain. Emma osasi vastata osaan kysymyksistani, muttei kyennyt hoitamaan
asiakaspalvelutilannetta loppuun asti ja ohjasi minut ihmiselle.

() Ei, Emma ei kyennyt vastaamaan kysymyksiini ja minut ohjattiin ihmiselle.

3. Missé paikassa olitte yhteydessd Emma-chatbotin kanssa? *

() Ifin etusivulla

() Ifin Omat sivut (tunnistautuneet asiakkaat)
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4, Ajattele dskeistd palvelua Emma-chatbotin kanssa. Arvioi alla olevia viitteita ja valitse
mielestisi sopivin. *

Taysin B Jokseenkin En Jokseenkin Sarmaa Taysin

oy e T e e I
Emma ratkaisi kysymykseninopeasti O O O O O o O
o OO0 O O O OO
Emma ratkaisi kysymykseni sujuvastt () () O O O O O
Emma ei mielestani tehnyt virheita O O O O O O O
o et OO0 O O O O O
Emman kanssa asiointi tuntui mukavata () () O O O O O
Emma antoi minulle kaiken tarvitsemani O O O O O O O

relevantin tiedon

§. Ajattele dskeistd palvelua Emma-chatbotin kanssa. Arvioi alla olevia vaitteita ja valitse
mielestisi sopivin. ®

TSI £ Jokseenkin " JOKSSSMKIN oo g TRVSIN

o miets edmies 200 STTEE miens 2T
Uskalsin antaa Emmalle henkilskohtaisia
- O O O O O O O
Tunsin, e:;mmmm.m O O O O ® O O
MrsaumieaEmeymisi o 0 O O O O O
:l::rﬁj:ta tuntui, et Emma kohteliminua — ~ 0O ® O O O
Luotin Emman vastauksiin O O O O O O O
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6. Ajattele dskeistd palvelua Emma-chatbotin kanssa ja sen tuomia hyotyja sinulle. Arvioi alla

olevia viitteitd ja valitse mielestisi sopivin. *®

Tﬁ::"" Eri  Jokseenkin n::a J"fﬂ”“ Samaa
miehta mieltd  en mieltd sanoa , miedts
Emman kanssa asiciminen mahdollistaa
asiakaspalvelun tavoittamisen ajastaja () () O O O O
paikasta rippumatta
Emman kanssa asiciminen tekee
Emman anssa sl OO0 O O O O
Emman kanssa asioiminen saastad
aikaa muubun tekemiseen O O O O O O
Emman kanssa asiointi on hauskaa D D D D O O
Asiakaspalveluun liittyvissa
kysymyksiss3 asioin migluummin O O O O O O
Emman kuin ihmisen kanssa
Emman kayttd ei tuo minulle mit&an
Emman & OO O O O O
7.

Emma mahdollistaa minulle jotakin muuta hyodtya, ole hyva ja tarkenna.

B. Miten arvioisit odotuksiasi Emman kyvykkyydestd ratkaista kysymyksesi? *
12 3 4 &5 8 7
Erittain matalat odotukset () () (O O (O (O (O Erittéin korkeat odotukset

Miten Emma onnistui suhteessa odotuksiisi?
-

1 2 3 4 5 & 7

Dh::;L:::hunrmttmrasﬂ O O D O C:] O O Oﬂhlllkﬂjiﬂ huomattavast

Taysin

oooooogg
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10.

Mikd on kokonaistyytyvdisyytesi Emman palveluun?
L

1 2 3 4 5 i T
Edttzin tyytymaton O O O O O O O FErittain tyytyvainen

1.

Suosittelisin Emmaa muille
o

12 3 4 5 6 7

Taysinerimieta () () O O O () () Taysin samaa mieha

12.

Asioisin Emman kanssa uudelleen
-

1 2 3 4 5 & 7

Taysinerimieta () () O O O O () Taysin samaa mieha

Ole hyva ja kerro vield muutama asia itsestési ja kysymyksesi luonteesta.

13.
Arvostan yleensd palvelun lopputulosta enemmén kuin tapaa, jolla minua palveltiin. *

1 2 5 & 7

3 4
Taysinerimieta () () O O O O (O Taysin samaa mielta



14. Tapa, jolla minua kohdellaan, on minulle tirkedmpéi kuin palvelun lopputulos. *

12 3 4 5 6 7T

Taysinerimieta () () O O O (O () Taysin samaa miehs

15.

Ole hyvi ja arvioi, kuinka monimutkainen kysymyksesi mielestasi oli.
-

1 2 3 4 5 8 7
Ei yhtasn monimutkainen () () () () () () () Erittsin monimutkainen

16.

Ole hyvi ja arvioi, kuinka kiireellinen kysymyksesi mielestasi oli.
-

i 2 3 4 5 & 7

Eiyhtaan kireelinen () () (O (O O O () Erittsin kireellinen

17. Oletko nykyisin IF:n asiakas? *

O Kyla
() En

18. Kauanko olet ollut IF:n asiakkaana? *

() Alle 1 vuotta
() 1-2 vuotta
() 2-5 vuotta
() 5-10 vuotta
() ¥1i 10 vuotta
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19.

Oletko asioinut Emman tai muiden chatbottien kanssa ennen?
-

() Kyha
() En

20.

Sukupuoclesi
L

() Mies

() Nainen

21. |kéasi *

() Alle 18v
() 19-20v
() 30-39v
() 40-49v

() i S50v

22. Mitd terveisid haluaisit ldhettdd Emman kehittijille?

24. Sdhkdpostiosoitteesi iPadin arvontaa varten. Tietojasi ei kdytetd muuhun tarkoitukseen.

Sahkopost




