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Keskustelevat tekoalyt eli chatbotit ovat yleistyneet verkkosivustoilla asiakaspalvelijan roo-
lissa. Tassad kandidaattitutkielmassa perehdytaan tarkemmin verkkosivuilta 16ytyviin tekstipohjai-
siin chatbotteihin ja niista tehtyihin tutkimuksiin. Keskustelevat tekoalyt on rakennettu sen poh-
jalle, ettd asiakkaat voivat keskustella tekoalypohjaisten asiakaspalvelijoiden kanssa kayttaen
luonnollista kielta aivan samalla tavalla kuin ihmisen kanssa. Asiakaspalvelussa chatbotit ovat
kuitenkin vield suhteellisen uutta teknologiaa. Bottien tarkoituksena on esimerkiksi vastata asiak-
kaiden vapaan tekstin sy6ton tai painikkeiden avulla esittamiin kysymyksiin.

Tutkielman tavoitteena on selvittaa, millaisia asioita ja piirteité chatboteilta odotetaan. Samalla
tutkitaan kayttajan motivaatiota kayttaa bottia ja yrityksen syita botin implementointiin ja kayttéon-
ottoon. Vastapainona odotuksille selvitetdan, millaisiin asioihin chatboteilla on ollut vaikutusta,
jalleen kayttajan ja yrityksen nakokulmista.

Tutkielma on tehty kirjallisuuskatsauksena ja lahteind on kaytetty muun muassa tieteellisia
julkaisuja ja muita tekstilahteita. Lahteiksi valikoitui 14 vertaisarvioitua julkaisua ja muutama verk-
koviite vuosilta 2017-2023. Lahteet sisalsivat padasiassa erikokoisille osallistujaryhmille tehtyja
tutkimuksia ja ndiden tuloksien tarkempia analyyseja. Lisaksi on kaytetty Statistasta I6ytyvia ajan-
kohtaisia tilastoaineistoja.

Kirjallisuuskatsauksen tulokset osittavat, etta kayttajat osaavat melko yksityiskohtaisesti listata
piirteitd, joita arvostavat botissa. Kayttdjan syy botin testaamiseen ja kayttdmiseen vaikuttaa
spontaanilta ja botin ndkyvyydella on vaikutus sen kokeiluun. Kirjallisuudesta I6ytyneet yritykselle
merkitykselliset syyt asiakaspalvelubotin kayttdonottoon liittyivat kaikki joko ajan tai rahan saas-
tdmiseen eivatka siihen, millainen botti olisi.

Bottien vaikutuksista voidaan huomata, ettd ihmismaisyys on ominaisuus, joka jakaa mielipi-
teitd. Merkittava I0yto yrityksen kannalta on se, ettd botti voi parantaa ostoaikomuksia nautinnol-
listen sekd hyddyllisten tuotteiden kohdalla. Kirjallisuuskatsauksessa ei [0ytynyt mitaan sellaista,
jonka perusteella botin kayttéonotto vaikuttaisi negatiivisesti yritykseen vaan vaikutukset vaikut-
taisivat olevan joko positiivisia tai neutraaleita.

Avainsanat: chatbot, kayttajakokemus, verkkosivu, kaupallisuus, tekoaly, luonnollisen kielen
ymmartaminen
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1. JOHDANTO

Sahkoinen kaupankaynti on yleistynyt kahtena viime vuosikymmenena, ja silla on ollut
merkittava vaikutus yhteiskuntaan seka liiketoiminnan harjoittamiseen maailmanlaajui-
sesti (Khan, 2020). Verkkosivustojen kaytettdvyysongelmat voivat vaikuttaa asiakkaan
kasityksiin ja kayttdytymiseen samalla tavalla kuin ongelmat kivijalkamyymalassa vaikut-

taisivat (Belanche et al., 2012). Naitad ongelmia yritetdan poistaa chatbottien avulla.

Viime vuosina erilaiset asiakaspalvelubotit, kuin myos chatbotit ylipaataan, ovat yleisty-
neet kasvavissa maarin tekoalyn kehityksen rinnalla. Asiakaspalveluboteilla tarkoitetaan
tekoalya hyoddyntavia chatbotteja, jotka korvaavat sahkdisen kaupankaynnin asiakaspal-
velijat (Liu et al., 2022). Chatbotit vastaavat kysymyksiin tehokkaasti, ja ne voivat korvata
joissain tilanteissa ihmistoimijan ja asiakkaan valisen kanssakaynnin (Liu et al., 2022).
Chatbottimarkkinoiden ennustettiin moninkertaistuvan viimeisen puolen vuosikymmenen
aikana ja kasvun ennustetaan jatkuvan edelleen (Statista, 2018a). Lisaksi on ennustettu,
ettd vuoteen 2025 mennessa chatbotit voivat parantaa asiakaspalvelutoiminnan tehok-
kuutta 25 % (Haugeland et al., 2022).

Nykypaivana yha useammalla sivustolla on asiakaspalveluun tarkoitettu keskusteleva
chatbotti. Samalla yritykset, joilta ei viela I0ydy chatbottia, harkitsevat sellaisen kayttdon-
ottoa myo6s omille verkkosivuilleen. Esimerkiksi Puolassa tehdyssa tutkimuksessa 252
vastaajasta yhteensa 76 % kertoi, etta heilla on jo chatbotti kdytdssa asiakaspalvelutar-
koituksessa tai etta heilla ei vield ollut mutta aikoisivat ottaa sellaisen kayttoon (Statista,
2021a). Liséksi Suomessa esimerkiksi moni kunta on kiinnostunut chatboteista asiakas-

palvelijoina (Mustonen, 2020).

Tutkimuskysymyksia on kaksi: Mita asiakaspalvelun chatboteilta halutaan ja odotetaan
seka mihin asioihin chatboteilla on huomattu olevan vaikutusta. Tassa tyossa siis tutki-
taan syita, miksi yritys haluaa ottaa chatbotin kayttéon, ja sen rinnalla niitd hyotyja, joita
he odottavat chatbotin tuovan. Samalla perehdytdan myoés kayttdjan motivaatioon hyo-
dyntda chatbotteja. Tutkielmassa selvitetddn myos, mihin asioihin chatboteilla on tutki-
tusti huomattu olevan vaikutusta, jolloin voidaan verrata, toteutuuko chatbotti sellaisella

tavalla kuin on oletettu.



Tutkielma on toteutettu kirjallisuuskatsauksena ja sen nakdkulmina toimivat siis ihminen
ja yritys ja naita yhdistava chatbottiteknologia. Aihe on varsin ajankohtainen, silla tekoaly

kehittyy jatkuvasti ja yhd useampi taho on kiinnostunut siita.

Kirjallisuuskatsauksen lahteiksi valittiin 14 vertaisarvioitua julkaisua ja muutama verkko-
viite vuosilta 2017-2023. Nama lahteet osoittavat, ettd kayttajalla on enemman odotuk-
sia chatbotin ominaisuuksille ja piirteille, kun taas yritykset ovat kiinnostuneita chatbot-
tien taloudellisista hyddyista ajan ja rahan saaston avulla eivatka niinkaan tuo esille niilta
vaadittavaa toiminnallisuutta. Chatbottien ihmismaisyys havaittiin tekijaksi, joka jakaa
mielipiteita ja sita voitaisiin tutkia enemman. Useassa tutkimusartikkelissa moni koki ih-
mismaisten piirteiden parantaneen kayttajakokemusta, mutta osa taas piti niita keinote-
koisina ja epamiellyttavina. Yrityksen kannalta chatbotti vaikutti positiivisesti siihen, mil-
laisena yritys ja brandi koetaan. Yritykset voivat hyodyntaa tahan tutkielmaan koottuja

tutkimuksissa raportoituja kayttajien mielipiteitd suunnitellessaan omia bottejaan.

Tutkielman toisessa luvussa kuvataan lyhyesti chatbottiteknologiaa ja niiden kaytt6a
asiakaspalvelussa. Kolmannessa luvussa esitellaan kaytetyt tutkimusmenetelmat ja ava-
taan erilaisia aiheeseen liittyvia kasitteitd, jotka pohjustavat aihetta. Luvussa 4 kdydaan
tarkemmin |&pi chatbotin tarkoitusta ja sitd, mihin niiden avulla pyritdan. Luvussa 5 kay-
daan puolestaan lapi niita kayttajaan liittyvia asioita, joihin chatboteilla on tutkitusti huo-
mattu olevan vaikutusta. Luvussa 6 on vastaavasti yritykseen liittyvia vaikutuksia. Seit-
semannessa luvussa verrataan chatbottien todellista suorituskykya niihin oletuksiin ja
tavoitteisiin, jotka on asetettu ennen chatbotin kayttéonottoa. Samassa luvussa on poh-

dintaa myds kaytettyjen [&hteiden osuvuudesta ja luotettavuudesta seka yhteenveto.



2. CHATBOTIT ASIAKASPALVELUSSA

Taman luvun kohdissa kuvataan ensiksi chatbottien teknologiaa ja kehitysta. Toisessa
kohdassa kerrotaan bottien koetusta laadusta ja selitetddn laatuun oleellisesti liittyvia

termeja.

2.1 Chatbottiteknologia

Yritykset pyrkivat tarjoamaan sellaista asiakaspalvelua, joka herattaa kayttajissa myon-
teisia tunteita. Ne pyrkivat miellyttdmaan, sitouttamaan ja yllattamaan ylittamalla kaytta-
jien odotukset. Asiakaspalvelun kayttajakokemukseen vaikuttavat esimerkiksi odotusten
hallinta, koettu kohteliaisuus, huolenpito, ystavallisyys ja asiakkaan keskustelutyyliin rea-
gointi ja vastaaminen. (Haugeland et al., 2022.) Siispa yrityksen taytyy varmistaa, etta

kayttodnotettava chatbotti tayttdd ndma piirteet.

Tekoalylle voidaan kuvata kuusi piirrettd. Nama ovat puheena annetun syoétteen tunnis-
tus, luonnollisen kielen kasittely ja ymmarrys, puheen tuotto, alykas tulkinta, kayttajan
tarpeiden ennakointi ja naiden kaikkien yhdistelma. Kirjoitetun tekstin kanssa toimivan
botin taytyy kuitenkin hallita vain luonnollisen kielen kasittely ja ymmarrys seka alykas
tulkinta. (Budiu, 2018.) Alykkaalla tulkinnalla tarkoitetaan aiemman datan tai kontekstin
hyddyntamista kayttajan tavoitteiden parempaan ymmartamiseen (Budiu & Laubheimer,
2018).

Luonnollisen kielen ymmartamisella tarkoitetaan sita, etta kayttaja voi syottaa tekoalylle
puheenkaltaista tekstiad ilman sanaston tai syntaksin rajoitteita (Budiu & Laubheimer,
2018). Tahan liittyy vahvasti yksi tekoalyn osa-alue, luonnollisen kielen prosessointi, joka
tutkii tietokoneiden tekemaa luonnollisen kielen tekstin tai puheen kasittelya. Kerattya
tietoa ihmisen kielen ymmartamisesta ja kaytosta hyddynnetaan sellaisten tekniikoiden
kehityksessa, joiden avulla voidaan parantaa tietokoneiden ymmartamista entisestaan,

jotta yhteistydsta saadaan sujuvampaa. (Adamopoulou & Moussiades, 2020.)

Keskustelevia tekoalyohjelmia on ollut jo 1960-luvulta, kun Joseph Weizenbaum kehitti
ELIZAn kuvaamaan luonnollista inhimillista vuorovaikutusta kayttajan ja terapeuttina toi-
mivan tietokoneen valilld (Gnewuch et al., 2018). Taman mahdollisti hahmonsovitus
(eng. pattern matching), joka perustuu arsyke-vastauslohkoihin. Kun kayttaja kirjoitti lau-
seen, syotteen mukainen vastaus luotiin, kun siita oli tunnistettu jokin hahmo. ELIZA oli

ensimmainen chatbotti, joka luotiin kayttaen yksinkertaista hahmontunnistusalgoritmia.



Tahan tarvittiin kuitenkin kehitysta, silla vastaukset olivat ennustettavissa ja toistuvia,

eivatka ne olleet tarpeeksi ihmismaisia. (Adamopoulou & Moussiades, 2020)

Chatbotteja voidaan kayttdd moneen tarkoitukseen niin tekstin kuin puheen avulla, mutta
tassa tyossa keskitytdan nimenomaan kirjoitusta hyodyntaviin keskusteleviin tekoalyihin.
Naitakin on kahden tyylisia: Interaktiobotit seka asiakaspalvelubotit. Interaktioboteilla tar-
koitetaan botteja, joiden tarkoitus on jokin tarkemmin maaritelty tehtava kuin yleinen
asiakaspalvelu (Budiu, 2018). Esimerkiksi If vakuutusyhtiolta 16ytyy tallainen botti kor-
vauksia haettaessa (If Vakuutus, 2023). Interaktiobotti tyypillisesti tarjoaa rajatumpia
vastausvaihtoehtoja jatkokysymyksille ja nédin rajoittaa tarjonnan laajuutta. Asiakaspal-
velubotilla puolestaan nimensd mukaisesti hoidetaan osa yleisestd asiakaspalvelusta

niin, etta inmisasiakaspalvelijoiden taakka kevenee. (Budiu, 2018.)

Chatbotit voidaan I6yhasti jakaa tehtavakeskeisiin ja avoimen toimialan botteihin. Tehta-
vakeskeiset auttavat kayttdjaa saavuttamaan tietyt tavoitteet. Avoimen toimialan botit
voivat yllapitda keskustelua monesta eri aihealueesta. Talla hetkella tehtavakeskeiset

botit vievat suurimman markkinaosuuden. (Svikhnushina et al., 2021)

Chatbotteja voidaan vielad edelleen luokitella monen muuttujan perusteella. Naita ovat
botin tietdmysalue, tarjottu palvelu, tavoitteet, syotteen kasittely- ja vastauksen muodos-
tusmenetelmd, ihmisen avun maara seka rakentamismenetelma. Tietdmysalue sisaltda
sen tiedon, johon botti paasee kasiksi tai jolla sitd on opetettu. Téma voi olla avoin tai
suljettu. Suljetun alueen chatbotit keskittyvat tiettyyn tietdmysalueeseen eivatka valtta-
mattd osaa vastata muihin kysymyksiin. (Adamopoulou & Moussiades, 2020.) Usein
verkkosivuilta 10ytyvat botit ovat juuri tallaisia ja osaavat vain yrityksen piiriin liittyvia asi-

oita.

Syotteen kasittely- ja vastauksenmuodostusmenetelmia on kolme: saantépohjainen, ha-
kupohjainen ja generatiivinen malli. Sdantopohjainen malli on se, jota on kaytetty ensim-
maisissakin chatboteissa. Siind botti valitsee jarjestelman vastauksen ennalta maaritel-
lyn sdantéjoukon perusteella, joka perustuu sybtetyn tekstin sanojen tunnistamiseen il-
man uusien tekstivastausten luomista. Tallaisissa chatboteissa kaytetty tieto on ihmisen

koodaamaa. (Adamopoulou & Moussiades, 2020)

Keskustelevat tekoalyt on rakennettu sen pohjalle, ettd asiakkaat voivat keskustella te-
koalypohjaisten asiakaspalvelijoiden kanssa kayttaen luonnollista kieltd aivan samalla
tavalla kuin ihmisen kanssa. Keskustelevat tekoalyt voivat omata luonteenpiirteita ja olla
ihmismaisia ja nain voivat myos olla oikeasti kontaktissa asiakkaiden kanssa. Keskuste-

levat tekodlynmuodot toimivat kasvavissa maarin palvelutydntekijoind ja tekevat toita,



jotka ovat aiemmin kuuluneet ihmisasiakaspalvelijoille. (Gnewuch et al., 2018.) Koneop-
piminen mahdollistaa asiakaspalvelubottien kyvyn tunnistaa tunteita ja kohdata asiakas
mahdollisimman tunnealykkaasti kuten ihmisoperaattori. (Adamopoulou & Moussiades,
2020).

Asiakaspalvelussa kaytetyt chatbotit ovat usein tekstipohjaisia ja tehtdvakeskeisid. Ne
yhdistavat koneoppimiseen perustuvat tilastolliset datapohjaiset jarjestelméat ja sdanto-
pohjaiset jarjestelmat, jotka on laadittu kdsitydna parhaita kaytantdja koskevien ohjeiden
avulla. (Felstad & Taylor, 2021.) Botit perustetaan tyypillisesti vastaamaan asiakkaiden
usein esittamiin kysymyksiin, joten ne voivat toimia yritysten ensimmaisena tukilinjana.
Kayttajia kannustetaan tyypillisesti kirjoittamaan pyyntonsa vapaalla tekstilla, josta en-

nustetaan kayttajan aikomus. (Law et al., 2022)

2.2 Chatbottien koettu laatu

ISO 9241-11-standardin mukaan kaytettavyys kertoo, miten hyvin tiettyja kayttajia pal-
veleva jarjestelma mahdollistaa tavoitteiden saavuttamisen tietyssa kayttdoymparistdéssa
tehokkaasti, tuloksellisesti ja tyytyvaisina. Kyseessa on siis kayttajan ja jarjestelman vuo-
rovaikutuksen onnistumisen arviointi. Tassa yhteydessa tehokkuudella tarkoitetaan kay-
tettyjen resurssien, kuten kaytetyn ajan, materiaalien ja kustannuksien, suhdetta tulok-
siin. Tuloksellisuus tarkoittaa kayttajan haluamien tulosten saavuttamisen tarkkuutta ja
taydellisyytta. Tyytyvaisyys kuvaa, kuinka hyvin jarjestelman kaytosta johtuvat kayttajan
fyysiset, kognitiiviset ja tunneperéiset reaktiot vastaavat tarpeita ja odotuksia. Kaytetta-
vyyden tasoilla on merkittava vaikutus siihen, miten jarjestelma koetaan. Liian alhainen
kaytettavyys voi johtaa siihen, etta kayttajat eivat pysty tai halua kayttaa jarjestelmaa.
Tarpeeksi hyva kaytettavyys puolestaan luo kayttdjille henkildkohtaisen, sosiaalisen ja
taloudellisen hyodyn. Kun kaytettavyys on parempi kuin oletettiin, niin jarjestelma voi
saavuttaa kilpailuedun. (SFS-EN ISO 9241-11, 2018)

Asiakaspalvelun koettu laatu voi riippua sujuvan tavoitteen saavuttamisen lisdksi myos
palvelukokemuksen emotionaalisesta laadusta. Kaytannollisten ominaisuuksien kuten
hyodyllisyyden lisdksi on hyvd huomata ja parantaa chatbotin kykya edistaa kayttajan
hyvinvointia. Nain voidaan parantaa kayttajakokemusta kokonaisuutena. (Haugeland et
al., 2022)

Kayttajakokemus tarkoittaa kayttajan kasityksia ja reaktioita, jotka aiheutuvat ennen jar-
jestelman kayttoa, sen aikana tai sen jalkeen. Tallaisiin kasityksiin ja reaktioihin lukeutu-

vat kayttajan tunteet, uskomukset, mieltymykset, havainnot, mukavuus, kayttaytyminen



ja saavutukset. Kayttajakokemukseen voi vaikuttaa jarjestelman tuotekuva, esittely, toi-
minnot, suorituskyky, vuorovaikutteinen toiminta seka aputoiminnot. Myos kayttajan ai-
kaisemmilla kokemuksilla, asenteilla, taidoilla, persoonallisuudella ja kayttdyhteydelld on
vaikutusta kayttajakokemukseen. (SFS-EN ISO 9241-11, 2018)

Hassenzahl on jakanut kayttdjakokemuksen hedoniseen ja pragmaattiseen laatuun.
Pragmaattinen eli kaytanndllinen laatu kuvaa jarjestelman kaytannollisyytta, tehokkuutta
ja vaikuttavuutta. Hedoninen laatu tarkoittaa puolestaan jarjestelman nautinnollisia puo-
lia. Kayttajat haluavat jarjestelmia, joilla on vahvat kaytanndlliset ja nautinnolliset ominai-
suudet. (Hassenzahl, 2018.) Hedoninen laatu on tarkea osa yleista chatbotin tarjoamaa
kayttadjakokemusta ja chatbotti-sovellusten epdonnistumisten on katsottu johtuvan osal-
listavien ja viehatysvoimaisten vuorovaikutussuhteiden puutteesta. Kayttajaa voi viehat-
téd esimerkiksi epamuodollinen kieli. Hedonista laatua voidaan parantaa vahvistamalla

bottien ihmismaisyytta. (Haugeland et al., 2022)

Chatboteissa on usein kaytdssa vapaan tekstin kenttia tai painikkeita, joissa on ennak-
koon valitut vaihtoehdot. Vapaan tekstin kaytté voi mahdollistaa keskusteluja, jotka vah-
vistavat koettua ihmismaisyytta, silla keskustelut voivat vaikuttaa samalta kuin ihmisasia-
kaspalvelijan kanssa kaydyt keskustelut. Tehokkaaseen kanssakayntiin suunnitellut pai-

nikevaihtoehdot voivat puolestaan vahentaa ihmismaisyytta. (Haugeland et al., 2022)

Viimeaikaisesta yleistymisesta ja kasvuennusteista huolimatta chatbotit ovat viela suh-
teellisen uusi teknologia asiakaspalvelussa. Jotta chatbottien odotettu tuleva kasvu to-
teutuisi, on tarkeda, ettd asiakaspalvelua tarvitsevat kayttajat voivat pitdd chatbotteja

luotettavana keinona I6ytaa tai saada tarvittavaa tietoa ja tukea. (Law et al., 2022)

Luottamus chatbotteihin voi muotoutua eri tekijoiden perusteella kuten ihmisen kaltai-
suus visuaalisen ulkonddn ja keskustelun sisallén kannalta. Liséksi luottamukseen vai-
kuttaa keskustelusuorituskyky. Keskustelusuorituskyvylla tarkoitetaan chatbotin kykya
valttaa keskustelun keskeytymista. Luottamus ymmarretaan tyypillisesti luottamuksen
antajan halukkuutena "hyvaksya haavoittuvuus, joka perustuu mydnteisiin odotuksiin toi-
sen aikomuksista tai kayttaytymisesta". (Law et al., 2022.) Rheu ja muut (2021) maarit-
telivat sosiaalisen alykkyyden, viestintatyylin, suorituskyvyn ja ei-verbaalisen viestinnan

tekijoiksi, jotka vaikuttavat chatbotin luotettavuuteen.



3. TUTKIMUSMENETELMA

Tama kandidaatinty® on toteutettu kirjallisuuskatsauksena. Olen tehnyt hakuja useaan
tietokantaan paaasiassa englannin kielelld, silla suomenkieliset haut eivat tuottaneet ha-
lutunlaisia tuloksia. Eniten kaytetyt tietokannat olivat Andor, IEEE Xplore ja ACM Digital
Library. Tein hakuja myds ScienceDirectiin ja Springer Linkiin, mutta niista ei 16ytynyt
mitdan tydbhon sopivaa. Jotkut muilta alustoilta samoilla hakusanoilla tehdyt haut johtivat

kuitenkin ScienceDirectin artikkeleihin. Kaytin samoja hakusanoja kaikkiin tietokantoihin.

Aloitin haut kayttden sanaa “chatbot”. Tarkoituksena oli kartoittaa, paljonko lahteitad 16y-
tyy ylipaataan. Taman jalkeen kaytin paaasiassa erilaisia yhdistelmia aiheen keskeisista
kasitteista "chatbot”, "usability”, "user experience” ja "website”. Tydn aihe ja otsikko ovat
muotoutuneet vahitellen tydn edetessa, joten aluksi painotin hakujani enemman kaytet-

tavyyteen ja kayttajakokemukseen. Yksi kokeilemani sana oli "benefit”.

Hakutuloksista sain poimittua uusia hyodyllisia sanoja eli kaytin niin sanottua helmen-
kasvatustekniikkaa. Yksi erityisen hyva 16ydos oli sana "e-commerce”, jolla sain suun-
nattua tuloksia selkeasti parempaan suuntaan ja keskittymaan chatbottien kayttéon kau-
pallisilla verkkosivustoilla. Taulukossa 1 on esitetty kdytetyt hakusanat englanniksi ja

suomeksi.

Taulukko 1: kaytetyt hakusanat englanniksi ja suomeksi

Hakusana englanniksi

Hakusana suomeksi

chatbot

keskusteleva tekoaly

usability

kaytettavyys

user experience

kayttajakokemus

website verkkosivusto
e-commerce verkkokaupankaynti
benefit hyoty

trust luottamus

review arviointi

Minun ei tarvinnut niink&an rajata hakua erityisemmin esimerkiksi julkaisuvuoden perus-
teella, silla tulokset olivat padasiassa viiden viime vuoden ajalta ja nain mielestani tar-
peeksi ajankohtaisia hieman riippuen lahteen aiheesta. Haut tuottivat noin 100 mahdol-
lista Iahdetta, joten niiden lapikaynti oli melko tydlasta, jotta I0ytda ne parhaat lahteet.

Lahteiden joukosta piti valikoida ne, jotka oikeasti kasittelivat aihetta eivatka vain otsikon



perusteella kuulostaneet hyvalta. Tallaisia Iahteita, joissa sisaltd poikkesi otsikosta, oli
lopulta yllattdvan monta. Pddasiassa valitsin kaikista potentiaalisimmat [&hteet silmaile-
malla ja lukemisen jalkeen paatin, onko lahteessa hyodyllista tietoa. Taulukkoon 2 on

koottu tietoja kaytetyista lahteistad. Taulukon Jufo-luokkien lahteena on Jufo (2023).

Taulukko 2: valitut lahteet

Lahde Fokus Mita kasittelee Julkaistu Jufo-
luokka
Adam et al., kayttaja raataldidyn botin vaikutukset lehti 1
2021 siihen, kuinka kayttaja myon-
tyy botin ehdotuksiin ja tottelee
sita
Belanche et yritys kysely olemassa olevan sivus- | lehti 1
al., 2012 ton kayttajille
Budiu, 2018 kayttaja olemassa olevien bottien vai- | verkkoviite
kutukset kayttajakokemukseen
Chaves et al., | kayttaja raataloidyn botin vaikutukset lehti 3
2022
Chen et al., kayttaja yleisia kokemuksia bottien lehti 1
2021 kaytosta
Folstad & kayttaja yleisid kokemuksia bottien konferenssi
Skjuve, 2019 kaytosta
Folstad & kayttaja kahden bottia kayttavan yrityk- | lehti 1
Taylor, 2021 sen osaamisen hyodyntami-
nen botin viitekehyksen luon-
nissa
Haugeland et | kayttajaja | raataldityjen bottien vaikutuk- | lehti 3
al., 2022 yritys set
Law et al., kayttaja kysely raataldidyn botin kayton | konferenssi
2022 jalkeen
Liu etal., yritys kysely asiakaspalvelubottien konferenssi
2022 kayttajille
Lo Presti et yritys kahden erilaisen sivuston botin | lehti
al., 2021 vaikutukset
Sands et al., yritys kysely boteista ja minkalaisia lehti 2
2021 vastauksia kayttajat odottavat
Scherer et al., | yritys tietyn sivuston kayttgjien koke- | lehti 3
2015 mukset
Svikhnushina | kayttaja yleisid kokemuksia bottien konferenssi
et al., 2021 kaytosta

Taulukossa 2 esitettyjen lahteiden lisaksi olen hyddyntanyt Statistasta 16ytyvia tilastoja

lahteina.



4. MIHIN CHATBOTEILLA PYRITAAN

Chatbotit on usein luotu jaljittelemaan sellaisia sosiaalisia rooleja, jotka mukailevat oi-
keaa ihmiskeskustelukumppania (Chaves et al., 2022). Vaikka chatbotin kayttddnotto on
houkutellut monia, niin kuitenkin monilta kaupallisilta sivustoilta varhaiset chatbotit kato-
sivat, silla ne eivat pystyneet vastaamaan tavoitteisiin. On havaittu, etta on viela paljon
kysymyksia sen suhteen, ymmarretdanko kunnolla, mita inmiset tavoittelevat, kun paat-
tavat hyddyntaa chatbottia. Chatbottien mahdollisiksi hyddyiksi yrityksen nakdkulmasta
on huomattu kohonnut tehokkuus, kulujen pienentdminen ja parantunut asiakaskoke-

mus. (Gnewuch et al., 2018)

Seuraavissa kohdissa kaydaan lapi perusteluita kayttéonotolle kayttajan ja yrityksen na-
kokulmista. Lisaksi on esitetty joitakin botin ominaisuuksiin liittyvia oletuksia. Perustelut

kootaan yhteen taulukossa 3 pohdintaluvussa.

4.1 Kayttajan odotukset ja perusteluja kayttamiselle

Kayttajan paamotivaatio chatbottien kayttéon on ensisijaisesti saada tehokkaasti tietoa
tai tukea. Siispa chatbottien kaytannéllinen laatu on erittain tarkeaa. (Falstad & Taylor,
2021.) Muiksi chatbotin kaytdn syiksi ilmeni, ettd kayttajan ei tarvitse jonottaa palvelua
tai asiakaspalvelun aukeamista vaan saa helposti ymmarrettavia ohjeita. Lisaksi tehok-

kaan ja saatavilla olevan palvelun arvo nousi esiin. (Fglstad & Skjuve, 2019)

Yhdysvalloissa teetetyssad markkinatutkimuksessa (N=1051) selvitettiin, millaisia hyotyja
asiakkaat olettivat saavansa, jos chatbotti olisi saatavilla niissa palveluissa, joita he kayt-
tavat. 64 % vastaajista kertoi syyksi ymparivuorokautisen palvelun. Reilu puolet oletti
saavansa vastauksen heti kuten myos vastauksia yksinkertaisiin kysymyksiin. Kuitenkin
yli kolmasosa vastaajista oletti saavansa yksityiskohtaisia tai asiantuntijatasoisia vas-
tauksia tai vastauksia monimutkaisiin kysymyksiin. (Statista, 2018b.) Tasta huomataan,
etta kayttajilla on selkeasti erilaisia odotuksia sille, minka tasoisiin kysymyksiin kayttajat

odottavat saavansa vastauksia.

Saman markkinatutkimuksen toisessa kysymyksessa (N=1051) selvisi, etta 34 % vas-
taajista olettaa kayttavansa chatbottia siihen, ettd paasisi puhumaan inmisasiakaspalve-
lijalle. Myds tassa tutkimuksessa ilmeni, etta 35 % kayttajista olettaisi saavansa yksityis-
kohtaisia vastauksia tai selityksia. (Statista, 2018c.) Jo mainittujen odotuksien lisaksi Ita-
liassa teetetyssa kyselyssa (N=1000) ilmeni, ettd 46 % vastaajista odottaa chatbotin tuot-

tavan vastauksia nopeammin kuin itse voisi niita selvittda. 34 % ilmoitti kadyton syyksi
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kiinnostuksen uusia teknologioita kohtaan ja 26 % kertoi, etta olettaa botin olevan luotet-
tavampi kuin ihminen. (Statista, 2017a.) Unkarissa teetetyssa tutkimuksessa (N=200)
nostettiin huomionarvoiseksi se, etta palvelu on heti saatavilla eika tarvitse jonottaa. Li-
saksi 11 % arvosti anonyymiytta ja 6 % puolestaan matalaa virhesuhdetta. (Statista,
2021b)

Falstadin ja Skjuven (2019) tutkimuksessa selvitettiin chatbottien kayttajakokemusta ja
kayttajan motivaatiota, jonka kirjoittajat kokivat olevan aihe, jota ei oltu tutkittu viela tar-
peeksi. Tutkimuksessa 24 botin kayttajaa haastateltiin liittyen botin kayttoon asiakaspal-
velussa. Tassa tutkimuksessa tuli esille samoja odotuksia kuin aiemmin mainituissa. Li-
saksi ndiden konkreettisten hyotyjen tavoittelemisen lisdksi tutkimuksessa korostettiin
chatbotin valitdnta nakymista yrityksen verkkosivulla. Chatbotin ilmestyminen ensimmai-
sena asiakaspalvelun vaihtoehtona johti botin kayttamiseen. Tastd huomiosta on hyotya
my0s yrityksille, jotta ne sijoittavat botin niin ettd se huomataan. Esimerkiksi chatbotin

kehote "kuinka voin auttaa?” on sellainen, joka saa huomion kiinnittymaan.

Svikhnushinan ja muiden (2021) tutkimuksessa selvitettiin, mita keskusteluun liittyvia tai-
toja ja piirteita kayttajat toivovat chatboteilta. Tutkimusmateriaalina kaytettiin yli 500 kayt-
tajaarviota 16 eri chatbotista, jotka oli julkaistu Google Play -alustalle. Tutkimus eroaa
monesta muusta, silla tutkimuksen aiheena oli jo julkaistut botit eivatka tiettyihin yrityksiin
rakennetut botit. Tutkimus osoittaa, etta kayttgjat haluavat chatbottien olevan sosiaali-
semmin osallistuvia vuorovaikutustilanteissa. Kayttajat erityisesti haluavat bottien muis-
tavan heidan jakamaansa tietoa ja esittavan uutta tietoa. Lisaksi he kertoivat haluavansa

bottien ymmartavan tunteita paremmin.

Tarkeana koettiin tunteiden erottelu oikein. Kayttajat kertoivat, etta aloittavat keskustelun
botin kanssa purkaakseen negatiivisia tunteita, niin ettd saa tuomitsematonta tukea.
Naissa tilanteissa, jos botti ei tunnista tunteita oikein niin voi syntya pettymyksia. Moni
myo0s koki chatbotit epanormaalin kannustaviksi. He toivoivat, ettd ne voisivat omistaa
muitakin tunteita kuin iloinen ja kannustava, jotta ne voisivat muistuttaa enemman ysta-
vaa, joka tuntee myds esimerkiksi surua. (Svikhnushina et al., 2021.) Markkinatutkimuk-
sissa on ilmennyt, ettd kayttajat odottavat botin olevan ystavallinen ja helposti Iahestyt-
tava (Statista, 2018b).

4.2 Yrityksen perusteluja kayttoonotolle

Chatbottien tavoite ei ole vain saada kayttajaa keskustelemaan ja kayttdamaan palveluita

vaan saada hanet ostamaan jokin tuote tai palvelu (Lo Presti et al., 2021). Nain chatbotin



11

voidaan olettaa vaikuttavan yrityksen talouteen. Chatboteista onkin tullut suosittuja yri-
tysten keskuudessa, silld ne auttavat asiakaspalvelukustannusten pienentamisessa
seka mahdollistavat usean asiakkaan palvelemisen samaan aikaan (Adamopoulou &
Moussiades, 2020).

Puolassa yrityksille teetetyssa tutkimuksessa (N=252) selvisi etta 69 % vastaajista ker-
too syyksi chatbotin implementointiin sen, ettd sdastaa aikaa yhteydenpidossa asiakkai-
siin. Lisaksi 64 % totesi syyksi mahdollisuuden palvella asiakkaita ympari vuorokauden.
Lisaksi reilu kolmannes vastaajista totesi chatbottien hoitavan helpoimmat asiakaspal-
velun tehtavat, jolloin ihmisasiakaspalvelijoille paatyy vain hankalimmat tapaukset ja tyo-
maara vahenee. Kolmannes vastaajista totesi myds, ettd syynd on kulujen optimointi
niin, ettd asiakaspalvelun kulut eivat kasva lineaarisesti myynnin kanssa. (Statista,
2021c.) Toisessa akateemisessa tutkimuksessa moni organisaatio kertoo myds hyédyn-
tavansa chatbotteja niin ettd saadaan vahennettya tarvittavaa palvelutyontekijoiden
maaraa (Gnewuch et al., 2017). Vaikka saastetyt kulut esimerkiksi asiakaspalvelijoiden
maarassa saattaa kuulostaa automaattisesti houkuttavalta, yrityksen taytyy muistaa, etta
myos botin kayttoonotto sisaltda kustannuksia. Taytyy ottaa huomioon kuka valmistaa

botin ja kaikki ne resurssit, jotka kuluvat sen opettamiseen.

Lisaksi on myods huomattu, ettd puhepohjaisten tekoalyjen kuten Alexan suosio on saa-
nut monet yritykset jaljittelemaan jotain vastaavaa, mutta pienemmassa mittakaavassa.
Chatbotti on kannattava hankinta, jos se osaa vastata kayttajien kysymyksiin automaat-
tiseesti, jolloin sdastetdan palvelukuluissa. Botin avulla joistain kayttdjien tehtavista voi-
daan saada yksinkertaisempia ja suoraviivaisempia, silla informaatio on rajattua ja sita

esitetdan vaiheissa. (Budiu, 2018)

Jotkin botit tuovat kielellistd monipuolisuutta tarjoamalla jopa kymmenia kielia (Musto-
nen, 2018). Nain palveltava asiakaskunta laajenee, vaikka enempaa osaajia ei tarvitse
palkata. Talla on merkittdva rahallinen hydty verrattuna tilanteeseen, jossa taytyisi pal-

kata useita ihmisia, jotta kaikille kielille I16ytyisi osaaja.

Vahittdiskaupan chatbotit tarjoavat pelillisid tapoja shoppailla sellaisen kayttoliittyman
avulla, joka saa kiinnitettya kayttajan huomion. Keskustelevat botit ovat kuin henkildkoh-
taisia shoppailuassistentteja, jotka kehottavat asiakkaita selailemaan sivuja, tarjoavat
heille tietoja tuotteista ja yrittdvat monin tavoin kasvattaa ostoksia. (Przegalinska et al.,
2019.) Tamakin nakdkulma korostaa taloudellisia hyotyja, silla botin tarkoituksena ko-

rostetaan mahdollisesti lisaantyvaa myyntia.
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5. CHATBOTIN VAIKUTUKSET KAYTTAJAAN

Kayttajan kasitys chatbotin patevyydesta ja uskottavuudesta on hyvin tarkeda chatbotin
onnistumisen kannalta (Chaves et al., 2022). Tallaisen laaja-alaisen mielipiteen muodos-
tukseen vaikuttaa monikin tekija, jotka muodostavat yhdessa kayttajakokemuksen. Kayt-

tajiin liittyvat chatbotin vaikutukset on esitetty seuraavissa kohdissa.

5.1 Kayttajakokemus ja vuorovaikutus chatbotin kanssa

Felstadin ja Taylorin (2021) tutkimus osoittaa, etta kayttajakokemuksen avaintekijat ovat
chatbotin vastauksen merkityksellisyys seka dialogin auttavaisuus. Tulokset osoittava
kuitenkint, etta kayttajakokemuksen kannalta on hyodyllistd tarjota mahdollisuus keskus-
tella ihmisasiakaspalvelijan kanssa, jos keskustelu chatbotin kanssa ei etene. Fglstadin
ja Skjuven (2019) tutkimuksessa selvisi, ettd nimenomaan chatbotin tarjoama reitti, josta
paasee yhteyteen ihmisasiakaspalvelijaan, vaikutti kayttajakokemukseen. Esimerkiksi ti-

lanteita, joissa chatbotti tarjosi vastaukseksi linkin kysytylle alisivulle, arvostettiin.

Felstadin ja Skjuven (2019) tutkimuksessa my0s selvisi, etta kayttajat arvostavat chat-
bottien tarjoamia nopeita vastauksia. Tutkimuksessa 16ytyi myos sellaisia kayttajia, joita
ei kiinnostanut se, palveleeko heitad ihminen vai robotti, kunhan he saisivat sen avun, jota

tarvitsivat.

Chaves ja muut (2022) toteavat, etta nykyinen kaytettdvyyden maaritelma, jossa keski-
tytdan perinteisiin mittareihin, ei onnistu kuvaamaan laajempaa kayttdjakokemuksen
kontekstia. Heidan nakemyksensa mukaan kayttajakokemus ei riipu vain siitd ymmar-
taako kayttaja chatbotin vastauksia. He toteavat kokemuksen kasittavan myos sen, etta
luottaako kayttaja bottiin niin paljon, etta olisi valmis hyodyntamaan sen neuvoja. Tahan
pohjautuen todetaan, etta ratkaiseviin kayttajan kasityksiin vaikuttaa oleellisesti se miten

tietoa esitetdan, eikad niinkdan se, mita valitetty tieto sisaltaa.

Chavesin ja muiden (2022) tutkimuksessa (N=178) selvisi, etta jotkin kielelliset piirteet
vaikuttavat siihen, kuinka henkilokohtaiseksi keskustelu koetaan. Henkilékohtaisuus on
hyva tilanteissa, joissa tarvitaan luottoa botin ja kayttajan valille, mutta tassa tutkimuk-

sessa ilmeni, ettd kayttajien mielestd geneerinen puhe on mieluisampaa kuin sinuttelu.

Budiun (2018) tutkimuksessa (N=8) osa osallistujista keskusteli joko ihmis- tai chatbotti-
asiakaspalvelun kanssa ja osa kaytti interaktiobotteja. Tutkimuksessa ilmeni, etta kayt-
tajia arsytti, jos botti toisti samaa vastausta moneen kertaan. Tassakin tilanteessa ilmeni,

etta puhelinnumeron tai ihmisasiakaspalvelijan tarjoamista pidettiin hyvana. Huomattiin
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my0s, ettd chatbotin persoonallisuutta arvostettiin ja hetkeksi unohtui, etta ei keskustele
ihmisen kanssa, kun chatbotti kaytti hauskoja ilmaisuja ja vaikutti ihmismaiselta. Oli kui-
tenkin pettymys, kun samanlainen keskustelutyyli ei jatkunut loppuun saakka, vaan botti

muuttui hyvin jarjestelmalliseksi kysyessaan tarvittavia tietoja.

Samassa tutkimuksessa havaittiin, etta kayttaja lopetti kohteliaamman kielenkayton, kun
han tiesi kommunikoivansa botin kanssa. Lisaksi kayttajat kayttivat asiakaspalvelubot-
tien kanssa melko kompleksista kielta. Kun botti ei ymmartanyt, kayttajat vain kuvailivat
ongelmaa eri sanoin yksinkertaistamatta sitad. Interaktiobottien kanssa kyseessa oli
yleensa jokin tehtava, joten syotteet olivat lyhyempia ja kayttajat vaikuttivat kasittavan

botin osaamisen rajat nopeammin. (Budiu, 2018)

Tutkimuksessa myds ilmeni, etta kun kayttaja syotti sellaisia vastauksia, jotka olivat lin-
jassa muun keskustelun ja aiheen kanssa, niin kokemus tuntuu onnistuneelta ja toimi-
valta. Toisaalta ilmeni, ettd myds aiheeseen liittyvat syobtteet toivat vastauksiksi epdolen-
naisia asioita. Lisaksi joissain tilanteissa keskustelu taytyi aloittaa alusta. (Budiu, 2018.)

Tallaiset tekijat ja katkokset keskustelussa vaikuttavat negatiivisesti kaytettavyyteen.

Chenin ja muiden (2021) tutkimuksessa selvisi, ettd chatbotin kaytettédvyys vaikuttaa
merkittavasti verkkoasiakaskokemuksen ulkoisiin arvoihin eli asioihin, jotka liittyvat te-
hokkuuteen ja taloudelliseen arvoon. Hyvan kaytettavyyden omaavat botit esimerkiksi
ratkaisevat kayttajien ongelmia ja saavat heidat tuntemaan olonsa mukavaksi ja arvos-
tetuksi. Lisaksi reagointikyvyllda huomattiin olevan vaikutus asiakaskokemuksen sisaisiin
arvoihin, joka puolestaan kasittda nautintoon ja hauskanpitoon liittyvat tekijat. Kayttajat

voivat esimerkiksi saada hyo6tyja pienella vaivannadlla ja hankkia lisatietoa botilta.

Samassa tutkimuksessa selvisi, etta koetut asiakaskokemuksen ulkoiset arvot vaikutta-
vat positiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaat ovat esimerkiksi tyytyvaisia silloin,
kun he saavat raataloitya keskustelua tai he kokevat olonsa arvostetuksi. Sama ilmeni
myoOs sisaisten arvojen kohdalla, asiakas voi olla tyytyvainen saadessaan chatbotilta
hyotyja ja lisatietoja helposti. Chen ja muut toteavat, etta positiiviset asiakaskokemukset
chatbotin kaytettavyydesta ja reagointikyvysta luovat korkeaa asiakastyytyvaisyytta.
(Chen et al., 2021)

5.2 |hmismaisyys ja botin sosiaalinen lasnaolo

Antropomorfisesti suunnitellulla chatbotilla tarkoitetaan bottia, joka omaa ihmismaisia
piirteita, kayttaytymismalleja ja tunteita (Adam et al., 2021). Ihmismaisyys viittaa chatbo-

tin ja sen vuorovaikutuksen ominaisuuksiin, jotka muistuttavat ihmiskeskustelukumppa-
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nin ominaisuuksia. Ihmismaisyyteen ja antropomorfismin kasityksiin vaikuttavia chatbo-
tin suunniteluominaisuuksia ovat keskustelutyyli, visuaalinen esitys ja ensimmainen it-
sensa esittely, epavirallinen kieli seka chatbotin alykkyyteen viittaavat piirteet kuten ta-
kakanavointi ja keskustelun merkityksellisyys. Chatbotin ihmismaisyys puolestaan vai-
kuttaa kayttajien kasityksiin ja kayttaytymiseen monella eri ulottuvuudella kuten hedoni-
seen kayttdjakokemukseen, brandikasitykseen, kayttajan tunnetilaan ja tottelevaisuu-
teen seka aikomukseen kayttda bottia. (Law et al., 2022.) Ihmismaisyyteen liittyen on
huomattu, ettd chabotit eivat useinkaan pysty tarkasti tunnistamaan kayttajan kielteisia
tunteita ja vastaamaan niihin asianmukaisella empatian ja huomaavaisuuden tasolla
(Svikhnushina et al., 2021).

Adamin ja muiden (2021) tutkimuksessa tutkittiin, miten sanalliset antropomorfiset suun-
nitteluvihjeet ja jalka oven valissa -tekniikka (eng. foot-in-the-door, FITD) vaikuttavat sii-
hen, kuinka todennakdisesti kayttdjat noudattavat chatbotin pyyntéa. FITD-tekniikalla
tarkoitetaan sita, ettd asiakas saadaan noudattamaan pyyntoja pienien sitoutumisten
avulla. Pieniin pyynt6ihin on helpompi myontya ja johdonmukaiset pyynnot johtavat asia-

kassuhteen kehittymiseen hitaasti, mutta tehokkaasti.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta osallistujista ne keille osoitettiin FITD-tekniikka tai
ihmismaisesti suunniteltu chatbotti olivat selkeasti taipuvaisempia noudattamaan chat-
botin pyynt6ja. Tulokset siis osoittavat, ettd ihmismaisyydella seka tarpeella pysya joh-
donmukaisena on selva positiivinen vaikutus todennakdisyyteen, ettd kayttajat noudat-
tavat botin pyynt6a. Tama osoittaa, ettd vaikka yritysten ja kuluttajien valinen rajapinta
kehittyy vahitellen teknologiavaltaiseksi esimerkiksi juuri chatbottien avulla, niin ihmisilla
on kuitenkin taipumus liittda botteihin ihmisen kaltaisia piirteita, kayttaytymista ja tunteita.
(Adam et al., 2021)

Tulokset osoittavat myds, ettd sosiaalinen I&snaolo vaikutti merkittdvasti siihen, miten
ihmismaisesti suunnitellut vihjeet vaikuttivat kayttajan myontyvaisyyteen. lhmismaisia
piirteitd omaava botti oli enemman sosiaalisesti l1asnd, mika kasvatti kayttajan mydnty-
vaisyyden todennakoisyytta. Tama tukee sita, etta yritykset, jotka ottavat kayttoon chat-
botteja, voivat lieventaa ihmissuhdevuorovaikutuksen puutteesta mahdollisesti aiheutu-
via haittoja hyodyntamalla sosiaalista Iasnaoloa. Kun chatbotit pystyvat vastaamaan tar-
peisiin ihmismaisemmilla ominaisuuksilla, kayttajat saattavat olla halukkaampia mukau-

tumaan chatbottien antamiin suosituksiin ja pyyntdihin. (Adam et al., 2021)

Moni osallistuja koki ihmismaisten piirteiden parantaneen kayttajakokemusta. Ihmismai-
siksi piirteiksi luokiteltiin esimerkiksi epdmuodollinen keskustelutyyli, huumori seka emo-

jit. Kuitenkin puolet osallistujista koki, ettd ihmismaisyys ei ole tarkeaa. Osan mielesta



15

ihmismaiset piirteet vaikuttivat keinotekoisilta ja epamiellyttavilta ja osa koki ne jopa ar-

syttavina. (Haugeland et al., 2022)

Chavesin ja muiden (2022) tutkimuksessa selvisi, etta tietyt kielelliset piirteet vaikuttavat
siihen kuinka ihmismaiseksi botti tulkitaan. Osa osallistujista koki, ettd on hyva, kun botti
osaa kayttaytya keskusteluissa niin kuin ihminen. Osan mielesta liiallinen ihmismaisyys
voi olla haitaksi varsinkin tilanteissa, kun botti ei suoriudukaan selkeista tehtavista ja

illuusio hajoaa.

Law ja muut (2022) kertovat aiempien tutkimusten pohjalta, etté chatbotin ihmismaisyys
lisaa luottamusta ja hyvaksyntaa, mika edistaa asiakasuskollisuutta. Ihmismaisyys voi
johtaa niin sanottuun "luottamuksen kestavyyteen” eli luottamuksen sailymiseen ja ylla-
pitdmiseen, vaikka jarjestelma tuottaisi epatoivottuja tuloksia. Ihmismaisyyden oli ha-
vaittu luovan puskurin automaation epaonnistumisesta johtuvaa luottamuksen vahene-

mista vastaan.

Law ja muut (2022) tutkivat omassa koeasetelmassaan, miten ihmismaisyys ja keskus-
telusuorituskyky vaikuttivat kayttajan luottamukseen chatbottia kohtaan asiakaspalve-
lussa. Tutkimuksessa selvisi, etta ihmismaisiin chatbotteihin luotetaan (eng. trust) huo-
mattavasti enemman kuin ei-ihmismaisiin botteihin tilanteessa, jossa ei ole suoritusky-
kyongelmia. Kuitenkin heti kun osallistujat kohtasivat ongelmia, ihmismaisyydella ei ollut
endd vaikutusta. Vaikka suorituskyky palautui seuraavassa keskustelun vaiheessa, ih-
mismaisyys pysyi merkityksettémana. Siispa voidaan todeta, ettd ihmismaisyys ei vai-

kuttanut suorituskykyongelmissa luottamusta palauttavasti.

Samassa tutkimuksessa ilmeni, etté chatbotin ihmismaisyys ei vaikuttanut merkittavasti
chatbotin koettuun luotettavuuteen (eng. perceived reliability). Tama viittaa siihen, etta
keskustelusta suoriutuminen vaikuttaa olevan ratkaiseva tekija seka luottamuksen etta
koetun luotettavuuden kannalta, mik& on ristiriidassa aiempien tutkimusten tulosten
kanssa. (Law et al., 2022.) Lawn ja muiden tutkimusasetelmassa ei kuitenkaan ollut avat-
taria, joita on ollut joissakin aiemmissa tutkimuksissa. Ihmismaisyys on hyvin monitasoi-

nen muuttuja, josta kaivataan lisda tutkimuksia.

Keskustelussa chatbotin kanssa ajaudutaan vakisinkin tilanteisiin, joissa keskusteluun
tulee katkoskohta. Niista toipuminen asianmukaisesti on valttamatonta chatbottien me-

nestykselle.
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6. CHATBOTIN VAIKUTUKSET YRITYSTASOLLA

Tassa kappaleessa kaydaan lapi, miten chatbottien on huomattu vaikuttavan yrityksiin.
Lisaksi on nostettu esiin sellaisia botin piirteita, joita kayttajat arvostavat ja yrityksien olisi

hyva ottaa huomioon.

Liu ja muut tutkivat, miten chatbottien kanssa kaydyt keskustelut ja niin sanottu chatbotti-
asiakasvuorovaikutus vaikuttavat kuluttajan mielipiteeseen yrityksesta tai sen brandista.
Chatbotti-asiakasvuorovaikutus on johdettu ihmisen ja teknologian vuorovaikutuksesta
ja sen oleellisin osa on dialogi. Tutkimuksessa selvisi, ettd chatbotin toimivuus ja ih-
misenkaltaisuus voivat vaikuttaa positiivisesti kuluttajan brandikannatukseen eli siihen
millaisena kuluttaja nakee yrityksen ja kuinka todennakoisesti han suosittelisi sitd muille.
Nama kaksi tekijaa, toimivuus ja ihnmismaisyys, vaikuttavat myos kuluttajan brandikoke-
mukseen. (Liu et al., 2022.) Tama havainto perustelee, miksi yrityksen taytyy panostaa
siihen, ettd chatbotti on toimiva ja asiakkaille on tarjolla hyvaa vuorovaikutusta, silld se

voi auttaa uusien asiakkaiden saavuttamisessa.

Chatbotin avulla saadaan palveltua suurempaa ihmisjoukkoa, silld on havaittu, etta chat-
bottia kaytettiin paljon myos iltaisin ja 6isin. Botin avulla saadaan siis palveltua myos niita
asiakkaita, jotka eivat hyotyisi rajoitetusti aukiolevasta ihmisen tarjoamasta asiakaspal-
velusta. (Mustonen, 2020)

Sands ja muut (2021) esittavat, etté personalisoitujen bottien kanssa kaydyt keskustelut
voivat edesauttaa yritykseen liittyvia tunteita ja siten samalla my6s asiakkaiden ostoai-
keita ja tyytyvaisyytta. Lo Prestija muut (2021) vertaavat myymaldissa tehtavia ostoksia
verkkokauppoihin: kun myymalassa myyja voi vaikuttaa ostojen syntymiseen, voidaan
olettaa asiakkaiden kokevan hydtyja myos chatbotin kanssa kaydyista keskusteluista

kaupan verkkosivuja selatessa.

Lo Presti ja muut (2021) tutkivat chatbottien vaikutuksia asiakkaan ostoaikomuksiin. Tut-
kimuksessa oli kaksi ryhmaa, joista toinen kaytti pelkkaa nettisivustoa ja toisella oli si-
vuston lisaksi kaytossa myos chatbotti. Tutkimuksessa oli myos eroteltu kaksi eri sivus-
toa, joita molemmat ryhmat kayttivat. Toinen myi nautintoa tuottavia tuotteita eli tassa

tapauksessa risteilymatkoja ja toinen hyotytuotteita eli erilaisia puhelinpalveluita.

Tutkimuksessa selvisi, etta chatbottia kayttanyt ryhma koki nautinnolliset tuotteet paljon
hyodyllisemmiksi kuin pelkkaa verkkosivua kayttanyt. Lo Presti ja muut toteavat, etta

mahdollisuus kysya lisatietoja yrityksen tarjoamista palveluista saa nautinnolliset tuotteet
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nayttdmaan paremmalta ja kannustaa ostoaikomusta. Sama ilmié huomattiin myds hyo-
tytuotteiden kohdalla; hyotytuotteet vaikuttivat chatbottia kayttaneille entista enemman
hyodyllisilta. Tutkimuksessa lisaksi selvisi, etta chatbotti saa hyodyllisten tuotteiden he-
donisen arvon kasvamaan. Lo Presti ja muut esittavat, etta chatbotti voisi olla yrityksille
sellainen valine, joka saisi potentiaaliset asiakkaat kiinnostumaan tuotteista, mika todis-

taa sen olevan pateva apukanava asiakassuhteen hoitoon. (Lo Presti et al., 2021)

Samassa tutkimuksessa selvisi, etta kysyttdessa kuinka todennakoista on, etta kayttaja
ostaisi tarjotun tuotteen seuraavan 12 kuukauden aikana, ryhma, joka kaytti chatbottia
oli enemman kiinnostunut tuotteista niin nautinnollisen kuin hyddyllisen tuotteen koh-
dalla. Lo Presti ja muut (2021) toteavat, ettd vuorovaikutuksella chatbotin kanssa on po-

sitiivinen vaikutus ostoaikomuksiin nautinnollisten ja hyodyllisten tuotteiden kohdalla.

Lo Prestin ja muiden (2021) tutkimuksessa selvitettiin myds sita, miten se, kuinka tuttu
brandi on asiakkaalle, vaikuttaa ostoaikomukseen. Huomattiin, ettd chatbottia kaytta-
neelle ryhmalle tuttuus ei vaikuttanut kummankaan tuoteryhméan kohdalla, kun taas pelk-
kaa sivustoa kayttaneelle ryhmalle silla oli vaikutusta molempien kohdalla vaikkakin va-
hemman nautinnollisen tuotteen ostoon. Lo Presti ja muut todistavat, ettd chatbotti kom-
pensoi matalampaa tuttuutta ja lisda taipumusta ostaa tuote varsinkin niiden asiakkaiden
kohdalla, jotka tietavat brandistd vdhemman. Sen sijaan pelkkaa verkkosivustoa kaytta-
neille tuttuus on ratkaiseva tekija ostoaikomuksiin. Siten chatbotti voi parantaa ostoaiko-

muksia sen tuotteista tarjoaman tiedon avulla.

Chen ja muut (2021) toteavat, etta asiakkaat pitavat chatbotin kayttddn ottavia vahittais-
kaupan yrityksia innovatiivisina, jolloin he myos todennakdisemmin suosittelevat niita
muille. Scherer ja muut (2015) puolestaan toteavat, etta asiakkaat voivat hyotya itsepal-
velukanavien joustavuudesta, mutta he arvostavat myds henkil6kohtaista huomiota, jo-
ten yrityksien kannattaa varsinkin aluksi muodostaa vahvempaa luottamusta ja sosiaali-
sia suhteita perinteisempien keinojen kautta. Yrityksen taytyy siis |10ytaa tasapaino sen
suhteen, kuinka modernilta haluaa vaikuttaa, kun kyseessa on uusien asiakassuhteiden

muodostus.

Falstadin ja Skjuven (2019) tutkimuksesta selvisi, etta osallistujien mielesta yksinkertais-
ten ja selkeiden tiedusteluiden kohdalla chatbotti voisi korvata ihmisasiakaspalvelijan.
Tama johtaa siihen, etta ihmisen taytyisi kuitenkin olla paivystamassa niitéa vaikeampia
kysymyksia varten, jolloin taytyy arvioida, saadaanko chatbotista tarpeeksi hyotyja.

Haugelandin ja muiden (2022) tutkimuksen tarkoitus oli selvittda erilaisten keskustelu-

tyylien ja vuorovaikutustapojen avulla, miten chatbotin ihmismaisyys vaikuttaa kayttajien

kasityksiin chatbotin ominaisuuksista seka sen hedoniseen laatuun eli samalla myos
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kayttajakokemukseen. Tehtavalahtoisissa keskusteluissa kayttajat arvostivat sita, etta
keskustelut olivat tehokkaita ja asiaankuuluvia. Keskustelun tavoite valittyi selkeasti ja
kayttajat kokivat sen etenevan nopeasti haluttuun tavoitteeseen. Keskustelutyylin koet-
tiin sopivan tehtavaan. Tyyli oli ammattimainen ja asiallinen. Suurin osa kayttajista erityi-
sesti korosti pitdvansa painikkeiden avulla kaytavasta keskustelusta tehtavalahtodisessa
keskustelussa. Pragmaattisia ominaisuuksia huomioitiin useammin kuin hedonisia. Kayt-
tajat ilmaisivat keskustelun ja chatbotin tehokkaan avun aiheuttaneen positiivisen tun-
teen. Joidenkin mielesta tehtavaldhtdinen botti oli niin tehokas, ettd se sai sen vaikutta-
maan mekaanisemmalta ja prosessimaisemmalta eika niinkaan keskustelulta asiakas-
palvelun ammattilaisen kanssa. Tehokkuus, jota suurin osa arvosti, saattaa siis toteutua

niin ettd ihmismaisyys vahenee. (Haugeland et al., 2022)

Aihepiirilahtoisissa keskusteluissa kommentoitiin kaytanndllisia piirteita vahemman kuin
tehtavalahtdisissa. Osa kayttajista piti siita, ettd myos aihepiirilahtdiset keskustelut tuot-
tivat jotain onnistumisen tunteita tai tuloksia, silla he kokivat, etta olisi turha keskustella
ilman padmaaraa. Vapaa tekstin syottd koettiin tdssa tapauksessa paremmaksi vaihto-
ehdoksi, silla kayttaja sai itse valita sanansa, kun tarkoituksena oli tutkia aihetta, josta ei
tiennyt ennestaan. Moni korosti keskustelun sisallon merkitysta kertoen, etta esimerkiksi
huumori ja kohteliaisuus voivat vaikuttaa positiivisesti kayttdjakokemukseen. Aihepiiri-
lahtdiset keskustelut vahvistivat antropomorfisia kasityksia. Epamuodollinen keskustelu-
tyyli koettiin ihmismaisemmaksi, mutta samalla osa koki sen niin ettéd chatbotti ei enaa

vaikuttanut ammattimaiselta. (Haugeland et al., 2022)

Tutkimuksessa tutkittiin myos erikseen painikeavusteista interaktiobottia ja vapaan teks-
tin vuorovaikutusta. Melkein kaikki kayttajat raportoivat painikeavusteisen vuorovaiku-
tuksen kaytanndllisten ominaisuuksien parantaneen heidan kayttajakokemustansa. Pai-
nikkeiden koettiin mahdollistavan helpon ja tehokkaan keskustelun kun kayttaja voi vain
klikkailla kirjoittamisen sijaan. Mahdolliseksi ongelmaksi kuitenkin ilmeni tilanne, jossa
kayttajan haluamaa vaihtoehtoa ei 10ydy painikkeista. Painikkeet vaikuttivat osalle nega-
tiivisesti hedoniseen laatuun, silld painikkeet saivat keskustelun tuntumaan prosessilta

ja ennalta maaritetylta dialogilta. (Haugeland et al., 2022)

Vapaan tekstin kohdalla kayttajat kertovat sen vahvistavan keskustelun joustavuutta
seka mahdollisesti johtavan persoonallisempiin ja asiaankuuluviin vastauksiin. Sen ko-
ettiin my6s antavan kayttajalle hallinta keskustelusta, ja hallinnan koettiin vahvistavan
kaytettavyytta. Vapaan tekstin sy6ton epailtiin kuitenkin mahdollisesti johtavan tilantei-
siin, joissa chatbotti ei ymmartaisi kayttajan haluja ja tavoitteita, mika vaikuttaisi negatii-

visesti kaytettavyyteen. Vaarinymmarryksen pelko johti myds siihen, ettd osa kayttajista
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kaytti yksinkertaistettua kieltd nostaakseen oikeinymmarryksen todennakoisyytta. (Hau-
geland et al., 2022)

Nama Haugelandin ja muiden tutkimuksesta l0ytyneet havainnot sijoitettiin tahan koh-
taan tutkielmaa koskemaan yritysta, silla tutkimus kasitti paljon chatbotin ominaisuuksiin
liittyvia 10ydoksia. LOydOkset vastaavat monenlaisiin kysymyksiin siita, minka tyylinen
botti olisi kaikista sopivin. Yritykset voivat hyodyntaa naita |oydoksia suunnitellessaan tai

parannellessaan sivustonsa chatbottia.

On olemassa hyvia syita kayttaa aikaa siihen, etta chatbotista tehdaan ihmismaisempi.
Esimerkiksi inmismaiset elementit, kuten pronominit, tervehdykset tai jopa vitsit ja hy-
midt, voivat olla tarpeen sen varmistamiseksi, ettd keskustelut ovat johdonmukaisia tai
etta vastaukset sopivat chatbotin yleiseen persoonallisuuteen. Aiemmin mainittu Lawn
ja muiden (2022) tutkimus kuitenkin tarjoaa vankkaa nayttoa siita, etta on syyta tarkas-
tella muutakin kuin ihmismaisyytta, kun luodaan tai parannetaan luottamusta chatbottei-

hin. Ihmismaisyys parantaa hedonista laatua, mutta ei johda luotettavuuteen.

Belanchen ja muiden (2012) tutkimuksen mukaan mydnteiseksi koettu verkkosivuston
kaytettavyys vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyvaisyyteen. Kayttoon otettavan botin tay-
tyisi olla hyva kaytettavyydeltaan, jotta se ei vaikuttaisi negatiivisesti asiakastyytyvaisyy-

teen.



7. POHDINTA

Seuraavissa kohdissa on koottu yhteen aiemmin esitettyja 16ydoksia ja analysoitu, mil-

laisia yhtalaisyyksia tai yllattavia asioita niistd voidaan huomata. Lisaksi on pohdittu tyon

kulkua ja onnistumista ja loppuun koottu vield lyhyt yhteenveto.

7.1 Miksi valitaan chatbot?

Kayttajilla ja yrityksilla voi olla eridvia mielipiteita siitd, miten verkkosivuston chatbotista
kuuluisi hydtya. Taulukossa 3 on esitetty tdman tutkielman oleellisimmat I16yddkset kayt-

tajan ja yrityksen kannalta sen suhteen, mitd chatbotilta odotetaan ja miksi se otettaisiin

kayttoon.

Taulukko 3: kayttajan ja yrityksen odotuksia chatbotille

Kayttaja

Yritys

Ei tarvitse jonottaa palvelua tai
asiakaspalvelun aukeamista

Asiakaspalvelukustannusten
pienentyminen

Helposti ymmarrettavien ohjeiden
saaminen

Mahdollisuus palvella asiakkaita
ympari vuorokauden

Ymparivuorokautinen palvelu

Helpoimmat asiakaspalvelun tehtavat
botin hoidettavaksi

Tehokas ja saatavilla oleva palvelu
tiedon ja tuen kannalta

Kulujen optimointi niin, etta
asiakaspalvelun kulut eivat kasva
lineaarisesti myynnin kanssa

Yksityiskohtaisia vastauksia
monimutkaisiin kysymyksiin

Saada vahennettya tarvittavaa
palvelutyontekijdiden maaraa

Tie keskusteluun ihmisoperaattorin
kanssa

Saastaa aikaa yhteydenpidossa
asiakkaisiin

Vastauksia heti ja nopeammin kuin itse
etsimalla

Mahdollisuus palvella useaa asiakasta
samaan aikaan

Uteliaisuus uudesta teknologiasta

Kielellinen monipuolisuus

Anonyymiys

Parantaa asiakaskokemusta

Ihmismaiset piirteet, kuten erilaiset
tunteet ja helposti [Ahestyttavyys

Saada asiakas ostamaan tuote tai
palvelu

Taulukon vasemmassa sarakkeessa on esitetty ne asiat, jotka liittyvat kayttajaan ja oi-
keassa sarakkeessa yritykseen. Kayttajan ja yrityksen odotukset bottia kohtaan vastaa-

vat toisiaan kohtalaisesti. Molemmat ndkevat hydédyn ymparivuorokautisesta palvelusta,
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mutta kayttajat korostavat enemman myos botin tehokkuutta ja sita, etta tieto on saata-
villa saman tien. Kayttajan syiksi kayttoonotolle ei I0ytynyt mitaan selkeaa, vaan kaytto
vaikuttaa spontaanilta, kun huomataan tallaisen teknologian olemassaolo sivustolla.
Kayttajalle botin kayttéonoton taloudellinen puoli ei juurikaan erotu, mutta suurin osa yri-
tyksen tavoitteista liittyy siihen. Kun jokaista yritykseen liittyvaa 16ydosta tarkastelee erik-
seen, melkeinpa jokaisen rivin voidaan ajatella vaikuttavan positiivisesti yrityksen talou-
teen. Chabotin avulla he haluavat saastaa asiakaspalvelukustannuksissa monin tavoin

ja samalla mahdollisesti parantaa myyntidaan chatbotin tarjoamien tietojen avulla.

Kayttajan chatbotin kayttddnottoon ja odotuksiin liittyvista l1ahteistd moni oli Statistassa
julkaistuja kyselyita. Naistd moni on kaupallisten yritysten itse tuottamia kyselyita, joita
oli toteutettu eri maissa. Ne valikoituvat kuitenkin taman tyon lahteiksi, silla kayttgjien
odotuksista 16ytyi muuten niin vahan tietoa. Naista lahteista 16ydetyt odotukset myos
kuulostivat paikkansapitaviltd ja kun moni hyodyista 16ytyi monesta tutkimuksesta, niin
niitd pystyi mielestani pitamaan tarpeeksi vakuuttavina. Statista my6s kertoo, etta heidan
alustaltaan 16ytyva tieto kavisi lapi monivaiheisen vertaisarviointiprosessin ennen julkai-

sua (Statista, 2023), joten alustalle ei pitaisi paatya mitaan taysin keksittya.

Chatbotin kayttajana heraa kysymys, kuinka ajatuksella yritykset suunnittelevat botteja,
jos ne eivat ole onnistuneet saamaan kayttgjiadn hyodyntamaan niitd. Vuonna 2017
kansainvalisesti teetetyssa tutkimuksessa 6000 vastaajasta 80 % valitsi mieluummin ih-
misasiakaspalvelijan. 13 % ei ollut valia ja vain 7 % suosi chatbotteja tai muita tekoalyja
(Statista, 2017b). Tuoreempana tutkimuksena viela vuonna 2022 43 % vastaajista ei ol-
lut iloisia siitd, ettd joutuisivat keskustelemaan chatbotin kanssa, kun ottavat yhteytta
yritykseen (Statista, 2022). Kay siis ilmi, ettd monella on oltava jokin syy siihen, etta he
eivat halua kayttda bottia tai eivat ole tyytyvaisia saamaansa palveluun. Jos yritykset
suunnittelevat ja ottavat kayttoon huonoja botteja vain taloudelliset hyodyt mielessa, niin

ei ihmekaan, jos botteihin ei olla tyytyvaisia.

Taytyy kuitenkin pitda mielessa, etta kayttoonoton syita on tutkittu melko vahan. Tassa
tutkimuksessa ilmenevat syyt eivat varmastikaan ole ainoita, ja yritykset myds todenna-
koisesti varjelevat brandiansa sen verran, etta eivat tyydy huonoon chatbottiin. Jostakin
sen vain taytyy johtua, etta asiakkaat eivat ole kayttaneet asiakaspalvelun chatbotteja

niin paljon kuin alalla on odotettu (Fglstad & Taylor, 2021).
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7.2 Pohdintaa botin ominaisuuksista

Tutkielmassa |0ydetyista chatbottien vaikutuksista kayttajaan ja yritykseen voidaan
saada kokonaisvaltainen kuva siita, mitka asiat boteissa vaikuttavat ja mihin. Naista I0y-
doksista varsinkin yritys voi hydtya merkittdvasti suunnitellessaan ja parantaessaan

asiakaspalveluaan.

Chatbotin ihmismaisyys oli tekija, joka jakoi kayttajien ja tutkimuksiin osallistujien mieli-
piteitd. Osa kayttajista piti niista ja osa taas ei valittanyt ollenkaan. Taulukkoon 4 on ke-
ratty kaikki ne 16ydokset, jotka liittyvat ihmismaisyyteen ja sen vaikutuksiin. Viereiseen

sarakkeeseen on listattu, mista lahteesta 16ydos on.

Taulukko 4: ihmismaisyyden vaikutukset
Loydos Lahde

Ihmismaisyydella seka tarpeella pysya Adam et al., 2021
johdonmukaisena on selva positiivinen vaikutus
todennakoisyyteen, etta kayttajat noudattavat botin

pyyntoa.

Ihmismaisiin chatbotteihin luotetaan huomattavasti Law et al., 2022
enemman kuin ei-ihmismaisiin chatbotteihin silloin
kun keskustelu on sujuvaa. Luottamus edistaa
asiakasuskollisuutta.

Ihmismaiset piirteet parantavat kayttajakokemusta. Haugeland et al., 2022
Se kuinka ihmisen kaltainen botti on, voi vaikuttaa Liu et al., 2022
positiivisesti kuluttajan brandikannatukseen ja

kokemukseen.

Ihmismaisyys parantaa hedonista laatua. Law et al., 2022

Hauskoja ilmaisuja ja persoonallisuutta arvostetaan, | Budiu, 2018
tuntuu hetken silta, etta ei keskustelekaan botin

kanssa.

Liiallinen ihmismaisyys voi olla haitaksi, jos botti ei Chaves et al., 2022
suoriudukaan helpoista tehtavista.

Ihmismaiset piirteet vaikuttavat keinotekoisilta ja Haugeland et al., 2022
epamiellyttavilta, jopa arsyttavilta.

Ihmismaisyydella ei ole vaikutusta, jos keskustelu- Law et al., 2022
suorituskyky on heikko.

Ihmismaisyys ei ole tarkeaa. Haugeland et al., 2022
Ihmismaisyys ei johda luotettavuuteen. Law et al., 2022
Epamuodollinen keskustelutyyli, huumori ja emojit Haugeland et al., 2022

tekevat botista ihmismaisemman.

Epamuodollinen keskustelutyyli saa botin Haugeland et al., 2022
vaikuttamaan epdammattimaiselta.
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Taulukon 4 perusteella vaikuttaa silta, etta on hyvin vaikeaa onnistua tyydyttamaan kaik-
kien toiveita ihmismaisyyden suhteen. Loydoksien perusteella ihmismainen botti on lop-
pupelissd parempi vaihtoehto. Jos tdman hetken ihmismaisyyden mukana tulevasta
teennaisen oloisesta positiivisuudesta paastaisin neutraalimpaan suuntaan niin se voisi
olla ratkaisu, joka kelpaisi monelle. Bottien taytyisi osata omaksua ihmismainen keskus-
telutyyli, jossa positiiviset piirteet korostuvat, mutteivat liikaa. Nain voitaisiin valttya silta,

ettd ammattimaisuus karsisi epamuodollisen keskustelutyylin takia.

Muut kayttajaan ja yritykseen liittyvista I0ydoksista ovat erityisen hyddyllisia yritykselle.
Kayttajiin liittyvat vaikutukset paljastavat millaisia ominaisuuksia kayttajat arvostavat ja
mista he eivat pida, jolloin yritys voi raataldida oman bottinsa toteuttamaan nama piirteet.
Taytyy ottaa huomioon, etta mielipiteetkin ovat henkilokohtaisia, joten kaikista pikkutar-

kimpia asioita ei kannata ottaa huomioon.

Tassa tutkielmassa esiin tulleet yritykseen liittyvat vaikutukset paljastavat loppupelissa
vain sen millaisia hyotyja yritys saisi botista. LOydokset vaikuttavat silta, etta yritykselle
ei koidu haittaa botin kayttdonotosta vaan se aiheuttaisi vain positiivisia asioita. Esimer-
kiksi yhdessa tutkimuksessa esiin tullut huomio siita, ettd chatbotti vaikutti positiivisesti
ostoaikomuksiin nautinnollisten, kuten myds hyddyllisten, tuotteiden kohdalla, oli mielen-
kiintoinen. Tasta on varmasti hyotya yrityksille, jotka myyvat jotain, joka voitaisiin joskus
nahda turhana. Lisaksi yritykset voivat kuvitella chatbotin olevan ylimaarainen informaa-
tionlahde, joka auttaa tilanteissa, kun on mahdollista saada uusi asiakas, joka ei viela

tieda yrityksesta.

Yrityksien taytyy kuitenkin pitaa mielessa, etta tutkimuksiin on osallistunut vain rajallinen
ote ihmisia. Osallistujien kansallisuus ja kulttuuritausta voivat vaikuttaa siihen, millaisena
he kokevat botin ominaisuudet. Statistan markkinatutkimuksien tulokset eivat kuitenkaan
eronneet eri maiden valilla, mika voisi viitata siihen, ettd mielipiteet ovat melko yhtalaisia

kayttajan taustoista riippumatta.

Kun verrataan odotuksia ja todellisia vaikutuksia, niin voidaan ainakin todeta, etta ympa-
rivuorokautinen palvelu toteutuu. Voidaan myos todeta, ettad chatbotit onnistuvat kohtaa-

maan yrityksen tavoitteen lisdantyneestd myynnista.

7.3 Tutkielman reflektio

Vaikutuksia koskevat tutkimukset oli lopulta toteutettu hieman eri tavalla kuin mita odotin
ennen tyon aloittamista, joten lopullista vertailua on vaikea toteuttaa niin kuin olin ajatel-
lut. Loydetyista tutkimuksista moni kasitteli bottien ominaisuuksia sen sijaan, etta niiden

vaikutuksia kokonaisuutena olisi tutkittu. Olisi ollut kiinnostavaa saada tutkimustuloksia
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siitd, vaikuttaako botti esimerkiksi uudelleenostoihin todellisuudessa. Kayttaja saattaa
sanoa, etta voisi kuvitella ostavansa tuotteen uudelleen sen takia, etta botti vaikutti ko-
kemukseen positiivisesti, mutta niin ei valttamatta kay. Todelliset luvut botin vaikutuk-

sista myyntiin olisivat mielenkiintoisia.

Itse pohdin sita, kuinka kannattavaa on ottaa kayttoon botti, kun on huomattu, etta niiden
omaksuminen ei ole ollut niin sujuvaa. Yritykselld menee kuitenkin resursseja botin os-
tamiseen tai itse koodaamiseen, ja lopulta tilanne on kuitenkin todennakaisesti sellainen,
ettd ihmisasiakaspalvelijoista ei voida kokonaan luopua. Olisi mielenkiintoista nahda tut-
kimus siita, kuinka suuret taloudelliset hyddyt yritys saa siitd, ettd vain osa asiakaspal-
velijoista korvataan ja bottiakin taytyy yllapitaa. ltseasiassa olisin toivonut Ioytavani tut-
kielmaa tehdessa juuri sellaisen I&hteen, jossa tata asiaa olisi kasitelty. Tahan liittyen en
myoskaan loytanyt sellaista tutkimusta, jossa olisi selvitetty paljonko asiakaspalvelun re-

surssitarve pienenee botin myota.

Huomasin kuitenkin sen, etta tata tutkielmaa tehdessa ei tullut vastaan sellaisia tutki-
muksia, joissa chatboteista olisi huomattu jokin negatiivinen vaikutus esimerkiksi myyn-
tiin tai siihen millaisena brandi nahdaan. Tama oli hieman yllattavaa, silla bottien epaon-
nistumista oli etukateen kommentoitu melko paljon. Vaikuttaisi siis silta, etta chatboteilla
on joko positiivisia vaikutuksia tai sitten neutraaleja siltd kannalta, etta ei ole valia onko
botti olemassa vai ei. On kuitenkin myds mahdollista, ettd negatiivisia 16ydoksia ei jul-
kaista, varsinkin jos tutkimuksen teettdja on jokin osallistuva taho. Suurin osa tutkiel-
massa kaytetyistd lahteista kaytti jotain tutkimustilanteeseen suunniteltua bottia ja vain
yhdessa oli selkeasti mainittu, etta tutkittiin jo olemassa oleviin botteihin liittyvia mielipi-
teitd. Tama herattda kysymyksen onko bottien aitoja vaikutuksia tutkittu ja miten luotet-

tavia tulokset ovat kaytannossa.

7.4 Yhteenveto

Tassa kirjallisuuskatsauksena toteutetussa tutkielmassa selvitettiin uusimman tutkimus-
kirjallisuuden perusteella, mitd asioita chatboteilta odotetaan kayttajan ja yrityksen na-

kokulmasta. Lisaksi selvitettiin, millaisia vaikutuksia boteilla on kayttajiin ja yrityksiin.

Yritykset ottavat chatbotin kayttoon todennakdisesti taloudelliset hyddyt mielessaan.
Kayttdjan syy botin testaamiseen ja kayttdmiseen vaikuttaa spontaanilta ja botin naky-
vyydella on vaikutus tahan. Ihmismaisyys oli tekija, jota on tutkittu suhteellisen paljon ja
tulokset ovat hajautuneita. Kuitenkinvaikuttaa silta, etta ihmismaisyydella on enemman

hyvia kuin huonoja vaikutuksia. Lopulta voidaan myos tulla tulokseen, ettd chatbotin
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kayttoonotolla ei ole yritykselle negatiivisia vaikutuksia, mutta botin taytyy saavuttaa

monta kriteeria, jotta silla on positiivinen vaikutus.

Vaikka tekoalyn kehitys on nopeaa, niin chatboteissa tata kehitysta ei ole viela vuonna
2022 saatu realisoitua boteiksi, joista kayttajat nauttisivat. Taman tutkielman tuloksista
voivat hyotya varsinkin yritykset, kun ne suunnittelevat botin kayttdonottoa. Boteilla on

pitkd matka siihen, ettd ne onnistuvat korvaamaan ihmiset kokonaan.
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