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1 Johdanto

Tekodlyn kehittyessi sitd voidaan hyddyntdd yhid useammissa tehtdvissid. Tekodlyn kéytto
asiakaspalvelussa on verrattain uusi ja nopeasti kehittyvi konsepti. Aiheesta on viime vuo-
sina kirjoitettu monia mielenkiintoisia tutkimuksia, ja tdimén kirjallisuuskatsauksen tarkoi-
tuksena on tarjota yleiskatsaus tekodlyn hyodyistd ja haitoista asiakaspalvelussa. Kirjalli-
suuskatsauksessa kdyn kerron ensin yleisesti tekodlystd ja sen historiasta. Tdmin jilkeen
esitin erdin pohjan tekodlyn dlykkyydelle, jota hyddyntden kerron tekodlyn kehittymisesti
viime vuosien aikana. Seuraavaksi kerronkin miten tekoilyd hyddynnetédédn asiakaspalvelus-
sa ja millaisia hyotyjd ja haittoja siitd seuraa. Lopuksi kerron vield millaisia tulevaisuuden

ennustuksia ldhdetutkimukset esittivit.

Tekodlyd hyddynnetddn jo nyt monissa tuotannon ja data-analyysin tehtdvissd (Huang ja
Rust 2018)), mutta ihmisen kanssa luonnollista kommunikointia vaativat tehtidvit ovat pe-
rinteisesti olleet sen ulottumattomissa. Tama kirjallisuuskatsaus kumminkin osoittaa, miten
tekodlyd voidaan kéyttdda hyodyksi myos ndissé tilanteissa. Tulokset kertovat tekoédlyn so-
pivan parhaiten ensimmaéisen asteen asiakaspalvelijaksi, mutta aiheuttavan huolta erityisesti

yksityisyyden turvaamisen kannalta.

Aihetta ja aikaisempia tutkimuksia tutkiessa esiin tuli yksi suurimmista rajoituksista télle kir-
jallisuuskatsaukselle. Kirjallisuuskatsaus on rajoittunut, silld ldhdetutkimuksia ei ollut saata-

villa viime vuosilta, vaikka tekodly on kumminkin edennyt huimasti juuri sini aikana.



2 Tekoaly

Téssd luvussa tulen kertomaan yleisesti tekoilystd, mutta erityisesti sen historiasta. Infor-
maatioteknologian tutkimuksissa tekodlylld tarkoitetaan dlykkiitd agentteja (engl. “intelli-
gent agents”). Ndmad ovat laitteita tai ohjelmia, joiden nimellinen dlykkyys tulee niiden ky-
vystd tehdd pdidtoksid mukautuvasti ympiristonsd muuttujien mukaan (Wooldridge [1999;
Buhalis ja Moldavska |[2022; Ongsulee 2017). Néiden péitosten oli aiemmin ajateltu olevan
vain ihmisten tehtivissid (Zhang ja Lu 2021). Tekodlyn luominen ja kouluttaminen on titi
kirjallisuuskatsausta varten liian pitkd ja monimutkainen prosessi, mutta se perustuu ope-

tusalgoritmeihin ja esimerkkidataan (Zhang ja Lu[2021; Li ym. 2007).

2.1 Tekodlyn historiasta

Tekodlyn historian tuntemisesta on hyotyd tdssd tutkimuksessa, silld se auttaa ymmirti-
midn miten merkittiva askel tekodlyn implementointi asiakaspalvelussa todella on. Ensik-
si on kumminkin tiedettdva mistd tekodly sai alkunsa. Termid “tekoédly” ehdotettiin vuonna
1956 Darthmouthin Yliopiston konferenssissa (Wooldridge [1999). Kuusi vuotta aikaisem-
min, vuonna 1950, Alan Turing julkaisi kuuluisan seminaariartikkelinsa ”Computing Mac-
hinery and Intelligence”, jossa hin pohti kysymystd ~Voivatko koneet ajatella?”. Artikke-
lissaan Turing esitti my0Os kehittamidnsd “matkimispelin”, Turingin testin, jota on pitkédédn

kéytetty tekodlyn ihmisen kaltaisuuden mittaamisessa (TURING 1950).

Toinen vaikuttava edistysaskel tekodlyn tutkimuksessa tapahtui vuosina 1964—1966, jolloin
Joseph Weizenbaum loi ELIZA-tietokoneohjelman. ELIZA oli luonnollisen kielen proses-
sointiohjelma, joka pystyi luomaan illuusion ihmisen kaltaisesta keskustelusta vastaamalla
kéyttdjalle valmiiksi kirjoitetuilla vastauksilla (Weizenbaum [1966). Tastd syystd ELIZA ei
osoittanut syviaid ymmaérrystd keskustelusta, eikéd néin ollen myo6skéén ldpéissyt Turingin tes-
tid. ELIZA ja muut alkukantaiset tekodlymallit, kuten "General Problem Solver” (H.A.[1959)
olivat ennemminkin kokoelma siintdjd lajiteltuna “if-then” lauseiksi (Kaplan ja Haenlein

2009).

Vuodesta 2006 eteenpdin tietokoneiden laskentatehon lisddntyessd, tekodlyn koulutusalgorit-



mien kehittyessd, ja internetin kasvaessa, tekoédlyn tutkiminen ja kehittiminen on nopeutunut
huomattavasti. Zhang ja Lu (2021)) kutsuvat tétd aikaa tekoédlyn “kolmanneksi kulta-ajaksi”,
silld nyt tutkijoilla on mahdollisuus pédstd késiksi suuriin miiriin dataa, tallennustilaa, ja

laskentavoimaa.

2.2 Tekoalyn ilykkyys

Téssd osiossa kisittelen erdsté tekodlyn dlykkyyden mééritelméad. Huang ja Rust erot-
tavat artikkelissaan ”Artificial Intelligence in Service” nelji dlykkyyden muotoa, joita he us-
kovat vaadittavan eri tasoissa tyotehtdvissd. Niitd dlykkyyden muotoja ovat mekaaninen,
analyyttinen, intuitiivinen, ja empaattinen &dlykkyys [I] Huangin ja Rustin teoria dlykkyyden
jakamisesta ndihin alamuotoihin toimii heidin artikkelissaan, jossa he tutkivat tekoilyn te-
hokkuutta eri tyotehtdvissd. Heiddn mallinsa on todella kitevd, silld se esittdd, miten tekoédlyn
kehittyessd se korvaa erilaisia taitoja vaativia tehtivid niiden vaativan dlykkyyden mukaises-

sa jarjestyksessi.
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Kuvio 1. Tekoilyn dlykkyyden nelji muotoa (Huang ja Rust

Huangin ja Rustin mallissa ensimmaéiseni esitelldén niin kutsuttu mekaaninen dlykkyys. Te-
kodly ja robotit ovatkin jo pitkddn toimineet toissd, jotka vaativat enimmikseen mekaanista
osaamista (Huang ja Rust[2018)). Nami taidot vaativat mahdollisimman vihén oppimista tai
kykyi adaptoitua tilanteen muuttuessa. Tehtivit, joita ndmé tekodlyd hyodyntidvit palvelut

ja robotit tekevit, ovat yleensd yksinkertaisia, standardoituja, toistettavissa olevia, ja rutii-



ninomaisia. Esimerkkitehtdvid ovat esimerkiksi tarjoilijat, taksikuskit, ja pikaruokaravinto-

loiden myyjat.

Toinen dlykkyyden muoto on analyyttinen dlykkyys. Tekoily, joka kykenee analyyttiseen
dlykkyyteen, pystyy jo tekemédidn péditoksid tiettyjen sdadntojen mukaan. Namé tekodlyn mal-
lit pystyvét oppimaan ja mukautumaan ympéristoonsi systemaattisesti, saamansa datan mu-
kaan. Analyyttisesti dlykkiit tekodlyt kykenevit tehtiviin, jotka vaativat loogista ajattelu-
kykyd sekd datan kisittelyd ja analysointia. Niitd kykyjd vaaditaan teknologiapainoisissa

toissd, kuten datan késitteliji, kirjanpitdjé, ja talousanalyytikko.

Kolmantena dlykkyyden muotona on intuitiivinen dlykkyys, joka yhdistettynd aiemmin esi-
tettyihin dlykkyyden muotoihin luo tunteita lukuun ottamatta hyvin ihmisen kaltaisen dlyk-
kyyden (Al in service). Ndmai tekodlyt oppivat ja mukautuvat tilanteisiin ymmarryksen pe-
rusteella. Intuitiivisen dlykkyyden omaavat tekoilyt kykenevit monimutkaisiin, kaoottisiin,

holistisiin, ja kokemuksellisiin tehtidviin, kuten konsultit, lakimiehet, ja matkailuagentit.

Viimeinen Huangin ja Rustin méirittelemisti dlykkyyden alamuodoista on empaattinen dlyk-
kyys, eli kyky ymmirtii tunteita (Al in service). Empaattisesti dlykis tekoily kykenee op-
pimaan ja mukautumaan empaattisiin tilanteisiin kokemuksen perusteella. Téllainen tekodly
pystyy tunnistamaan tunteita ja oppimaan niiden perusteella erilaisia kommunikointityyleja.
Empaattinen tekoily kykenee hoitamaan empatiakykyd, sosiaalista ymmaértdmistd, kommu-
nikointia, ja hyvin interaktiivista vuorovaikutusta vaativia tehtdvii. Tehtdvit, kuten politiik-
ka, neuvonantajat, ja psykiatrit ovat mahdollisia empaattisesti dlykkidlle tekodlylle, silld se

ymmirtdd thmisid huomattavasti paremmin kuin intuitiivisesti dlykés tekoély.



3 Erilaisia tekoalyja hyodyntavat asiakaspalvelumallit

Tekodlyd voidaan hyodyntdd monissa tilanteissa, teollisuuden tuotannosta, psykologiaan (Huang
ja Rust 2018). Tamén kirjallisuuskatsauksen kohteena ovat kumminkin asiakaspalvelumal-
lit, jotka hyodyntivit tekodlyd. Asiakaspalvelutilanteet muuttuvat tekoédlyn ansiosta helpos-
ti itsepalvelutilanteiksi. Yleisimmait tekoidlyd hyodyntédvit asiakaspalvelumallit ovat teksti-
pohjaiset keskustelutekoilyt, eli chatbotit. Chatbottien lisdksi on my0s olemassa myds esi-
merkiksi diniavustajia, jotka toimivat samalla periaatteella, mutta kommunikoivat kdyttdjan

kanssa puhuen.

3.1 Miti hyotya tekodlystia on asiakaspalvelussa

Chatbotit ovat tietokoneohjelmia, jotka keskustelevat kédyttdjian kanssa luonnollisella kielelld
(Andrade ja Tumelero [2022). Chatbotit ovat yleensid ensimmaéinen kerros asiakaspalvelus-
sa, jossa ne pyrkivit hoitamaan helpoimmat ja nopeimmat asiakaspalvelutilanteet (Andrade
ja Tumelero [2022; Song ym. [2022). Tekodly onkin useimmissa tilanteissa nopeampi kuin
thminen, ja koska se pystyy késittelemiin suuria dataméirii, on se myos yleensd tehok-
kaampi. Suurien datamiirien késittelystd voi olla hyotyd myos ennen kuin asiakas on suo-
raan yhteydessé chatbottiin. Seuraamalla asiakkaan ostoskéyttdytymistid, tekodly voi tarjota
yksilollisempidd palvelua asiakkaalle (Andrade ja Tumelero 2022; Godes ym. 2005). Tama
on myos ollut suuri huolenaihe ihmisille, silld vaikka tekoily ei kerdisi kdyttdjastd henkilo-
kohtaisia tietoja, voi se silti luoda jopa yksilollistettdvén profiilin palvelun kayttdjastd (Song

ym. 2022).

Aikaisemmat tutkimukset uskovat tekodlyn parantavan asiakaspalvelua (Godes ym. 2005),
mutta painottavat tirkeyttd jatkotutkimuksille, jotka tutkivat miksi ihmiset pitivit tai eivit pi-
di tekodlystd asiakaspalvelutilanteissaan. Andrade ja Tumelero (2022) tekemi tutkimus sel-
vitti, miten tekodlyn kiytto asiakaspalvelussa on vaikuttanut sen tehokkuuteen ja asiakkaiden
kokemukseen. Heidén tutkimuksensa toteutettiin seuraamalla erdén Brasilialaisen pankin te-
kodlyd hyodyntidvad asiakaspalvelua, ja vertaamalla sen tehokkuutta aikaisemmin kiytet-

tyyn, perinteiseen asiakaspalveluun. Saadut tulokset osoittivat tekodlyn parantavan asiakas-



palvelutilannetta olemalla muun muassa itsevarma, tehokas, nopea, ja aina saatavilla. Teko-
dlyn implementointi voi siis tuoda yritykselle toimivuutta ja merkittivid etuja vihentdmalla

palveluista aiheutuvia kuluja ja parantamalla toiminnan tehokkuutta.

Tekodlyn nopeus ja kyky olla koko ajan saatavilla tekevit siitd erinomaisen ensimméisen as-
teen asiakaspalvelijan (Andrade ja Tumelero [2022). Ensimmdisen asteen asiakaspalvelijana
tekodly voi helposti vastata yksinkertaisiin kysymyksiin ja tarpeen mukaan ohjata asiakkaan
heidin tarpeidensa mukaan oikealle asiantuntijalle. Tami vihentdd asiakaspalvelukanavien
ruuhkaa ja lisdéd niiden tehokkuutta, joka puolestaan tuo yhtidlle huomattavia etuja, kuten

parempaa toiminnan ja organisaation tehokkuutta.

Tekodlyn tehokkuutta toimia ensimmaéisen asteen asiakaspalvelijana arvostettiin myods Zhao
ym. (2022) teetdttdmissd tutkimuksessa. Heidédn tutkimuksessaan tutkittiin kéyttdjien koke-
muksia tekodlystd asiakaspalvelussa. Tutkimusta varten dataa keréttiin erdéstd kiinalaisesta
sosiaalisesta verkostointisovelluksesta, josta poimittiin julkaisut, joissa puhuttiin tekodlya
hyodyntédvistd asiakaspalveluista. Tutkimus tarjosi kattavan kuvan kiinalaisten suhtautumi-

sesta tekoilyd hyddyntédviin asiakaspalvelumalleihin.

Zhao ym. (2022) tutkimuksesta ndkyy, miten kéyttdjat arvostivat tekodlyn nopeutta, kéte-
vyyttd, objektiivisuutta, kohteliaisuutta, ja vdhistressistd ympiristod. Kuten Andrade ja Tu-
melero (2022)) tutkimuksessa, myds Zhao ym. (2022) havaitsi, miten ldhes puolet kiyttdjisti
pitivit nopeutta ja kitevyyttd yhtend tekoédlyn parhaimpina puolina. Vaikka puolet kayttdjis-
td tunnistivatkin tekodlyn omaavan hyvid puolia asiakaspalvelutilanteissa, niin vain noin 38

prosenttia kaikista kayttdjistd osoittivat pitdvédnsa tekodlystd asiakaspalvelussa.

Vaikka tekodly kykenee pdihittiméédn ihmisen asiakaspalvelijana esimerkiksi datan kerddami-
sessd ja sen analysoinnissa (Huang ja Rust 2018)), e1 tdmad tarkoita, ettd se tekisi tekodlystd
automaattisesti paremman vaihtoehdon. Kuten aikaisemmin on kdynyt ilmi, asiakaspalve-
lutilanne asettaa tekodlylle tiettyjd vaatimuksia, jotta kdyttdjdn kokemus olisi positiivinen.
Aikaisemmat tutkimukset ovat osoittaneet miten kanssakdyminen ihmisen kanssa on hyvin
tarkedd joillekin kayttdjille (Song ym. 2022). Jotta ihmisen ja koneen, tai tissd tapaukses-
sa tekodlyn, vilinen kommunikointi voitaisiin luokitella sosiaaliseksi, on tekodlyi ajateltava

sosiaalisena oliona. Tdmid CASA paradigma (Computer As a Social Actor) tarkoittaa, ettd



kayttdjit olettavat tekodlyn osaavan kommunikoida ihmisen lailla. Mikili tekodly ei kykene
ihmisen kaltaiseen kommunikointiin, rikkoo se kiyttdjien oletuksia ja, kuten aikaisemmin
totesin, joillekin kayttdjille ihmisenkaltaisuus on tirked osa sujuvaa asiakaspalvelukokemus-

ta.

3.2 Adsniavustajat

Asiakaspalvelumalleja on monenlaisia, ja tihdn mennessi olen kisitellyt enimmékseen teks-
tipohjaisia chatbotteja. Chatbotit ovat todella monikdyttoisid, tehokkaita, ja yksinkertaisia
kayttdd. Silti, ne eivit ole kenties aina parhain mahdollinen jokaisessa tilanteessa. Toinen
erittdin lupaava tekodlyd hyodyntivd asiakaspalvelumalli on dédniavustaja, tai luonnollista
kieltd osaava tekodly, kuten Amazon Echo tai Google Home. Namai tekodlymallit eivit kom-
munikoi kiyttdjin kanssa tekstipohjaisten sovellusten kautta, vaan korvaavat sen puheel-
la. Téllainen tekodly voi toimia tismalleen samoin kuin aikaisemmissa esimerkeissd, mut-
ta mahdollisuus korvata teksti puheella tekee niisti erityisen hyodyllisid tilanteisiin, joissa
kirjoittaminen on joko fyysisesti mahdotonta, tai muutoin epédkdytidnnollistd. Vaikka luon-
nollisen puheen tunnistamisessa ja tuottamisessa on vield parantamisen varaa (Buhalis ja
Moldavska [2022), ei se tarkoita, etteiko sitd voisi jo hyodyntdd yksinkertaisissa tehtidvis-
sd. Tdssd alaluvussa kisittelen ddniavustajia, niiden hyotyjé ja kdyttotarkoituksia, sekd eroja

tekstipohjaisiin tekodlymalleihin.

Buhalis ja Moldavska (2022) tutkivat artikkelissaan ~Voice assistants in hospitality: using
artificial intelligence for customer service” ddniavustajien kdyttod asiakaspalvelutilantees-
sa. Heidédn tutkimuksensa pohjautui kiyttdjien ja d@dniavustajien viliseen kommunikointiin,
keskittyen kayttdjien oletuksiin ja kokemuksiin tekodlyn vieraanvaraisuudesta. Tutkimuk-
sen data kerittiin haastattelemalla erddn ddniavustajia hyodyntivén hotellin asiakkaita, seka
seitsemdd asiantuntijaa. Tutkimus on hieman yksipuoleinen, silld haastatellut asiakkaat oli
valittu heidédn aikaisemman kokemuksensa perusteella, ja haastatetuilla asiantuntijoilla oli
luultavasti omien tuotteidensa myyntiin liittyvid motiiveja. Tédstd huolimatta tutkimus tar-
joaa hyvin esimerkin asiakkaan, hotellin ja tekodlyd hyodyntidvin didniavustajan suhteista

toisiinsa, sekd ddniavustajien tuomista hyodyistd hotelliympéristossa.



Tutkimuksessa ddniavustajia kéytettiin yksinkertaisiin, jokapdiviisiin tarkoituksiin, kuten
musiikin toistamiseen tai sddtietojen hakemiseen. Ndméa toiminnot eivdt kumminkaan ole
tyypillisid ainoastaan ddniavustajille tai edes tekodlylle. Kaikki olisi voitu hoitaa myos esi-
merkiksi mobiilisovelluksella. Se miki erottaa déniavustajan mobiilisovelluksista ja teksti-
pohjaisesta tekodlystd on puheentunnistus ja sen tuomat ainutlaatuiset ominaisuudet, kuten
etdisyys erilaisista pditelaitteista ja kommunikoinnin helppous. Buhaliksen ja Moldavskan
2022 tutkimuksen dataa kerittiin myds Covid-19 pandemian aikana, miki lisési arvostusta
ddniavustajille, jotka mahdollistivat hygieenisemmin asiakaspalvelun. Lis#ksi erityisesti ho-
telliympiristossi, tekodlyn kyky kommunikoida eri kielilld on suuri etu perinteiseen, thmisen

toteuttamaan asiakaspalveluun.

Adiiniavustajat ovat erittdin kitevid yksityisissi tiloissa, joissa ne voidaan muokata yksilolli-
sesti niiden kayttdjdn tai kdyttdjien mukaan. Ongelmia esiintyykin, kun ddniavustajaa yrite-
tddn muokata kdytettidviksi julkisissa paikoissa. Buhaliksen ja Moldavskan mukaan &dinia-
vustajien implementointi hotellin asiakaspalveluun ja kiinteistonhallintajirjestelmiin vaatii
rahaa, resursseja, ja henkilokunnan kouluttamista. Ongelmista vaikein lieneekin juuri hen-
kilostossi, olivat he sitten henkilokuntaa tai asiakkaita. Julkisissa tiloissa, kuten hotelleissa,
vierailevat asiakkaat ja heidén eridvét oletuksensa ja kokemuksensa teknologiasta hidastavat
ddniavustajien ja tekodlyn kiyttoonottoa. Tdma johtaakin yhteen Buhaliksen ja Moldavskan
tutkimuksen huonoista puolista, eli rajattuun, kyseisti teknologia aikaisemmin kédyttineeseen
testihenkilostoon. Sen sijaan kdyttdjd, joka ei ole kovinkaan tuttu ddniavustajien tai tekodlyn

kanssa ei vilttamittd saisi irti kaikkea kyseisen teknologian tarjoamista hyodyisté.



4 Tekoalyn tulevaisuudesta

Téssd luvussa kisittelen joitain 1dhdetutkimusten esittimid tulevaisuuden skenaarioita siité,
miten tekodlyn kehittyminen tulee vaikuttamaan tyotehtdaviin. Myohemmaéssd alaluvussa ker-
ron myos joistain tutkimusten esittdmistd tekodlyn huonoista puolista. Lihdetutkimuksista
eniten tulevaisuuden skenaarioista kerrottiin Huangin ja Rustin 2018 tutkimuksessa. Artik-
kelissaan he uskovat tekodlyn tulevan korvaamaan ihmisen ty6t. Heiddn mukaansa tekoély
valtaa toitd samassa jdrjestyksessd, kuin sen dlykkyys kehittyy. Heiddn mukaansa tekodly
hallitsee aikaisemmin esitetyistd tekodlyn dlykkyyden muodoista jo mekaanista ja analyyt-
tista dlykkyyttd vaativat tehtdvit. Intuitiivista ja empaattista dlykkyyttd vaativat tehtdvit ovat

Huangin ja Rustin mukaan vield vain ihmisten suoritettavissa.

Huangin ja Rustin mukaan tdma tilanne tulee muuttumaan. Intuitiivinen ja empaattinen dlyk-
kyys on jotain, jonka on pitkédédn uskottu olevan ominaista vain ihmisille tai muille dlykkéille
olennoille. Esimerkiksi kyky oppia aikaisemman perusteella, tai ymmirtéd tilanne toisen né-
kokulmasta on osoittautunut olevan vaikeaa tekoilylle. Huang ja Rust uskovat silti, etti te-
kodlyn kehityksen myotd sen intuitiivinen ja empaattinen dlykkyys tulee saavuttamaan ihmi-
sen kaltaisen tason, jolloin niin sanotusti inhimillisté ajattelutapaa vaatineet tehtdvit voidaan
korvata tekodlyllda. Tama tarkoittaisi, ettd tekoély voisi teoriassa hoitaa kaiken tyonteon. He
esittdvit tutkimuksessaan myods muutaman tulevaisuuden skenaarion, jotka he nikevit mah-
dollisina. Ensimméisessd skenaariossa tekodly hoitaa kaiken ldhes kaiken tyon ja ihmisen
tarjoamat palvelut ovat harvinaisia tai lisaimaksullisia. Toisena skenaariona Huang ja Rust
nikevit tilanteen, jossa tekodly on vihintddn yhtd dlykds kuin ihminen ja tyot jakautuvat
molempien kesken. Kolmannessa skenaariossa tekoidly palvelee ihmisii, jotka voivat halu-
tessaan tehdi valitsemiaan toitd. Viimeiset kaksi skenaariota voidaan tiivistii biologisiin pa-

rannuksiin, jolloin tekodlysti tulee osa thmisté.

Kyseiset skenaariot ovat kumminkin todella laajoja ja pitkille tulevaisuuteen sijoittuvia, joka
on hieman liikaa télle kirjallisuuskatsaukselle. Sen sijaan Song ym. (2022)) selvittivit tutki-
muksessaan, miten tekodly pirjdsi ihmistd vastaan tekstipohjaisessa asiakaspalvelutilantees-
sa. Tulokset olivat samassa linjassa Zhaon tutkimuksessa saatujen tulosten kanssa, joiden

mukaan tekodly ei ainakaan vield riitd korvaamaan ihmistéd asiakaspalvelutilanteessa, mutta



toimii erinomaisena ensimméisen asteen asiakaspalvelijana.

4.1 Tekoilyn huonoja puolia

Tekodly kiyttdminen asiakaspalvelussa ei kumminkaan ole ongelmatonta. Téssd alaluvus-
sa kerron lihdetutkimusten esille tuomista tekodlyn huonoista puolista, jotka ovat osaltaan
vaikuttaneet tekodlyn adoptiontiin asiakaspalvelutilanteissa. Tekodlyn implementointi asia-
kaspalveluun vaatii sitd kdyttavaltd yhtioltd suuren panostuksen, jotta kyseisestd teknolo-
giasta olisi mahdollisimman paljon hyotyid (Buhalis ja Moldavska 2022). Buhalis ja Mol-
davska:n artikkelia "Voice assistants in hospitality: using artificial intelligence for customer
service” lukuun ottamatta muut ldhdetutkimukset eivit maininneet tekoédlyn implementoin-
nin tuomista haasteista, kuten henkilokunnan kouluttamisesta tai olemassa olevien jérjestel-
mien mukauttamisesta. Muissa tutkimuksissa keskityttiin vain tekoélyn ja kiyttdjidn vélisiin

ongelmiin, mitki tietenkin vaikuttavat epidsuorasti my0s yrityksen toimintaan ja tuloksiin.

Kéyttdjin ja asiakaspalvelussa kiytettidvin tekodlyn vilisid ongelmia on erilaisia, ja ne joh-
tuvat yleensd kiyttéjistd ja heididn teknologiatuntemuksestaan ja -kokemuksestaan. Tekoi-
lyn kanssa kommunikointi voi vaatia kiyttdjiltd teknologiaosaamista (Buhalis ja Moldavska
2022)). Tekodly ei ole vield vaiheessa, jossa se kykenisi tdysin luonnolliseen keskusteluun
tai ymmirtéisi asiakkaan tarpeita ilman suoraa vihjettd (Huang ja Rust [2018]). Mutta, ku-
ten Huang ja Rust kirjoittivat tutkimuksessaan “Artificial intelligence in service”, tekoily
on siirtyméssd kohti intuitiivista ja empaattista dlykkyyttd, jotka tekisivét siitd sulavamman

keskustelijan ja ndin ollen my0s paremman asiakaspalvelijan.

Pelkki kyky kommunikoida kuin ithminen, ei kumminkaan ole riittdvdd asiakaspalvelussa.
Kuten Zhao ym. (2022)) sai selville tutkimuksessaan “’Is Artificial Intelligence Customer Ser-
vice Satisfactory? Insights Based on Microblog Data and User Interviews”, tekoédlyn ongel-
mat eivit aina johdu pelkéstiin sen teknologisista puutteista. Heidédn tutkimuksensa osoitti
miten heididn kohderyhmissdéin pelkkd tekodlyn olemus riitti inhottamaan asiakkaita. Asia-
kaspalvelutilannetta on yritetty parantaa antamalla tekoélylle inhimillisid ominaisuuksia, ku-
ten visuaalinen ulkoné@kd, oikea nimi, ja uniikki keskustelutyyli (Sheehan, Jin ja Gottlieb

2020). Ndma eivit kuitenkaan ole aina onnistuneet, silld tyytyvéisyyden palvelevaan tekod-
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lyyn kasvaessa niiden kéyttdjien kesken, jotka kaipasivat ihmisen kaltaista palvelua, kasvoi,
mutta muiden kéyttdjien kesken tdméd vaikutti vield epidluonnollisemmalta ja liialta yritté-
miseltd (Song ym. [2022; Huang ja Rust 2018). Zhao ym. (2022):in tutkimuksesta kiy ilmi,
miten liiallinen ihmisen kaltaisuus pelotti, ja ajoi asiakkaita pois tekodlylld toteutetusta asia-
kaspalvelusta. Zhao ym. (2022) painottavatkin tirkeyttd lisdtutkimuksille tekozdlyn ihmisen

kaltaisuuden ja sen vaikutuksesta ihmisen ja tekoidlyn viliseen kanssakdymiseen.

Lihdetutkimuksissa yleisin tekoédlyn huonoista puolista oli huoli yksityisyydenturvasta. Yk-
sityisyydenturva on ilmiselvésti huoli Buhalis ja Moldavska (2022) tutkimuksessa ~Voice
assistants in hospitality: using artificial intelligence for customer service”, jossa he tutkivat
ddniavustajien tuomaa hyotyd asiakaspalvelijoina. Kyseiset ddniavustajathan voivat kuun-
nella ja kuuntelevatkin jatkuvasti mitd niiden ympéristdssd tapahtuu, jotta ne voivat reagoida
tarpeen vaatiessa. Ainoa keino kayttdjille olla varma siit4, ettei heidédn tietojaan jaeta ilman
heidédn suostumustaan, on luottaa ddniavustajan tekijdédn, sekd sitd kdyttdvin yhtion tieto-
turvaan ja oikeudenmukaisuuteen. Tdmai luo tilanteen, jossa kéyttdjien on valittava heidédn

yksityisyytensi ja tekodlyn tuoman hyddyn vililla.
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S Johtopaatokset

Téssid kirjallisuuskatsauksessa tutkin aikaisempien tutkimusten perusteella tekodlyn vaiku-
tuksesta asiakaspalvelussa. Tutkimuksessa kévin ldvitse lyhyesti tekoélyn historiaa, joka aut-
taa ymmartamiin aiheen ajankohtaisuuden ja sen merkityksen tekoilyn kehityksessi. Teko-
dlyn dlykkyyden kehityksen seuraamisessa kidytin hyddyksi Huangin ja Rustin mallia, joka
jakoi dlykkyyden késityksen neljdédn helposti tekoédlyyn sovellettavaan osioon. Tétd mallia
kayttimalld sain selitettyd sekd tekodlyn kehityksen tdhin pdivdin asti, ettd ennustamaan

muutaman tulevaisuuden tilanteen.

Téamin kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena on antaa lukijalle korkean tason ymmarrys teko-
dlystd, sekd sen asiakaspalveluun implementoinnin tuomista hyddyistd ja haitoista. Mielesté-
ni tekodlyn tuomat hyddyt ovat painoarvoltaan haittoja suuremmat, mutta lahdetutkimukset

osoittavat, ettd kaikki eivit ole samaa mielti.

Kirjoitin kirjallisuuskatsauksessani siitd, miten tekodlyd hyddynnetddn asiakaspalvelussa.
Selvitin aikaisempien tutkimusten avulla tekodlyn hyodyistd asiakaspalvelun ensimmaéisen
asteen asiakaspalvelijana. Totesin tekodlyn olevan sopiva tdhin rooliin sen nopeuden ja koh-
teliaisuuden ansiosta, mutta my0s sen ajoittaisen epédtarkkuuden ja asiantuntemattomuuden
takia. Tekodlyn dlykkyyden kehittyessd, oletan sen vihitellen korvaavan myos ihmisen hoi-

taman asiakaspalvelun. Kdyttdméni ldahdetutkimukset ovat kanssani samaa mieltd.

Kirjallisuuskatsaus on laajuudeltaan rajoittunut, silld aihe levida helposti tietotekniikan ul-
kopuolelle. Aihe on myds verrattain tuore ja vihén tutkittu, mika osaltaan vaikeutti sopivien
tutkimusten kerddmistéd. Tulevaisuuden tutkimuksia varten ehdotankin lisdi tutkimuksia eri-
tyisesti ihmisen ja tekodlyn vilisestd kanssakdynnisti. Tekoédlyn kiyttdytyminen eri tilanteis-

sa vaatii myos lisdd tutkimusta.
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