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1 JOHDANTO

Digitalisaatio ja palveluiden sdhkdistyminen ovat luoneet tiysin uudenlaisen maailman
sekd kuluttajille ettd organisaatioille, jotka tarjoavat palveluita kuluttajille (Gartner 2020).
Eldmme parhaillaan, neljdnnen teollisen vallankumouksen kynnykselld, samanlaista mul-
listuksen aikaa kuin 1800- ja 1900-luvuilla ensimmaéisen teollisen vallankumouksen ol-
lessa kdynnissd. Mullistus on vaikuttanut erityisesti palvelualaan, jota erilaiset tekniset
innovaatiot — robotiikka, tekodly, pilvipalvelut, biometriikka — ovat muuttaneet. (Wirtz,
Patterson, Kunz, Gruber, Lu, Paluch, Martins 2018.) T4ll4 aikakaudella organisaatioiden
on hallittava uudenlaisia teema-areenoita ja kanavia ja opeteltava uusia tapoja hoitaa asia-

kas- ja sidosryhmayhteistyotadn (Luoma-aho & Vos 2010, 315-316).

Tutkimusorgaanisaatio Gartner ennusti jo vuonna 2011, ettd vuoteen 2020 mennessé 85
prosenttia asiakaspalvelutapahtumista hoidetaan ilman ihmiskontaktia (Gartner 2011).
Yksi uusi tyokalu organisaatioille hoitaa asiakassidosryhmidén ovat tekodlyd hyodynta-
vit asiakaspalvelurobotit eli chatbotit, joita eri alan organisaatiot hyddyntivit yha enene-

vassd maarin.

Chatbottien tarkkaa kokonaismadrdd on tétd tyotd varten tehtyjen chatbot-kehittdjien esi-
haastattelujen valossa mahdotonta arvioida edes Suomessa, silld chatbotteja on monen-
laisia, monenlaisilla erilaisilla alustoilla ja palveluissa ja monelta eri bottikehittdjaltd, ja
toisaalta osa boteista ei ole edes julkisia, vaan toimii esimerkiksi yritysten sisdisisséd ver-
koissa (Pellinen & Virtanen 2019; Torronen 2019; Vertanen 2019). Mutta esimerkiksi
pelkastddan Facebookin Messengerisséd toimivien chatbottien mééré oli Facebookin mu-
kaan yli 100 000 jo vuonna 2017 ja vuonna 2018 yli 300 000 (Boiteux 2018). Messenge-
rissd toimivien bottien médra siis kolminkertaistui vuodessa. Tdma rdjahdysméinen kasvu
antaa jonkinlaisen suuntaviivan sille, kuinka valtavasti botteja vuonna 2020 on kansain-

vélisesti (Boiteux 2018).

Suomessa chatbotteja on kdyttdnyt jo useampi organisaatio Ikeasta Kansaneldkelaitok-

seen (Kurio 2017). Tdmén tutkimuksen taustahaastateltavien mukaan erityisesti niitd
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kayttavit suuret yritykset, joilla on péivittdisid asiakaspalvelutapahtumia paljon. Suo-
messa teleoperaattorit ja pankit ovat edellékivijoitd chatbottien kdytdssd, mutta myds jul-

kishallinto on ottanut niitd kdyttoonséd (Torronen 2019, Pellinen & Virtanen 2019).

Yksi ensimmadisistd Suomessa suuresti uutisoiduista asiakaspalvelun chatbot-hankkeista
oli Kansanelédkelaitoksen vuonna 2017 kayttdonottama opiskelijoiden asumistukineuvon-
nan chatbot. Chatbotin hyddyntamisen taustalla vaikutti lakimuutos, joka siirsi opiskelijat
yleisen asumistuen saajiksi. Muutoksen tiedettiin koskevan noin 150 000 opiskelijaa ja
tilanne herétti paljon kysymyksié ja keskustelua. Niihin vastaamiseksi etsittiin uudenlai-

sia apukeinoja. (Rahunen, Uotinen, Peltonen, Kiukas 2017.)

Kela.fi-sivustolla toimiva ja IBM:n Watson-tekoélyteknologiaa kiyttdvé chatbot tunnisti
aineistosta keskendén saman tyyppisid lauseita, myds puhekielisid. Chatbotilta pystyi ky-
syméén esimerkiksi “Mitd ruokakunta tarkoittaa? Onko mulla oikeus asumistukeen? Tai
turkulaisittain: Saank mé tukke, vaik mul on avopuolisko?”. (Nuojua 2017; Poutanen

2017; Rahunen et al. 2017.)

Chattibotti sai kayttdjilta kiitosta muun muassa vastauksien selkeydestd, nopeudesta ja
asiakaspalveluajoista. Botti palveli myds silloin, kun asiakaspalvelua ei muutoin ollut
saatavilla. Kriittistd palautetta botti sai muun muassa vastausten yleispdtevyydestd ja laa-
juudesta ja siitd, ettei botti kyennyt henkilokohtaiseen palveluun. (Nuojua 2017, Pouta-

nen 2017.)

Bottien avulla organisaatiot voivat siis vastata digitalisaation aikaansaamaan yhéa kasva-
vaan asiakaskyselyiden volyymiin (Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet, Welch 2014) ja te-
hostaa liitketoimintaansa tarjoamalla asiakkaille vuorovaikutuksellisen tuntuista asiakas-
palvelua kellon ympiri eli automatisoida osan asiakaspalvelustaan (Go & Sundar 2019).
Vaikka tekodlyd hyodyntdvit chatbotit eivit vield olekaan yhti etevid kuin tieteiskirjoissa
tai -elokuvissa, uskotaan, ettd ne lisddvét nopeutta ja sujuvuutta asiakaspalveluun (Kurio
2017). Toisin kuin asiakaspalvelutydssa olevilla ihmisilld, chatbotin tydaika ei lopu kos-

kaan. Botti voi vastata asiakkaiden kysymyksiin 24 tuntia vuorokaudessa.

Chabotteja on viestinndn nidkokulmasta tutkittu vasta vdhian. Tdmén tutkimuksen tarkoi-

tuksena on tarjota lisdtietoa siitd, millaista viestintid on chatbotin kanssa, millaisia rooleja
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chatbottien kiyttdjdt antavat chatbotille ja millaisia tunnereaktioita chatbotin kanssa asi-

ointi aiheuttaa. Ndma ovat myo0s tutkimuksen tutkimuskysymykset.

Tutkimusta on taustoitettu avaamalla alkuun keskeisid késitteiti ja teorioita. Katsauksen
tueksi toteutettiin neljd chatbot-alan asiantuntijan esihaastattelua, jotka tarkensivat lah-

teiden pohjalta rakentunutta kasitystd chatbottien nykytilasta ja kdytosta.

Tutkimus etenee siten, ettd lukijalle esitellddn ensin tutkimukseen liittyvét keskeiset
avainkésitteet, kuten digitalisaatio, asiakaskokemus, chatbotit, dlykkaét chatbotit ja tieto-
konevilitteinen viestintd. Tdmén jélkeen teoriaosuudessa rakennetaan katsausta chatbot-
teihin kéasittelemalld muun muassa asiakassuhteiden rakentumista (Fiske 1992), median
ilmaisuvoimaisuuden teoriaa (Daft & Lengel 1986), median synkronismia (Dennis, Ful-
ler, Valacich 2008), chatbottien ihmisyyttd (Skjuve, Haugstveit, Folstad ja Brandtzaeg
2019, pikaluottamusta (Meyerson, Weick, Kramer 1996).

Teorian jdlkeen edetdédn tarkastelemaan tutkimuskysymyksid, aineistoa ja siihen liitty-
neitd haasteita. Tamén jdlkeen avataan ja perustellaan analyysimetodit ennen varsinaiseen
analyysiin siirtymistd. Tutkimuksen lopuksi esitellddn tulokset ja vedetdén ajatukset yh-

teen yhteenveto-osiossa.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTOITUS JA TEOREETTINEN
VIITEKEHYS

Chatbotteja koskevan tutkimuksen mééri on viime vuosina kasvanut huomattavasti. Bot-
tien kéyttotarkoituksia ja rooleja on pyritty méérittelemédn (Wirtz, Patterson et al. 2018),
kuten my0s niiden vaikutusta asiakaskokemuksen muodostumiseen (Bolton, McColl,
Cheung, Gallan, Orsingher, Witell, Zaki 2018; Chung, Ko, Joung, Kim 2018). Chatbot-
teja on tutkittu erityisen paljon muun muassa teknisen kiyttomairittelyn ndkdkulmasta
(esim. Chakrabati, Luger 2015) seké tekodlyn, inhimillisten ominaisuuksien ja koneoppi-
misen sovellusten vilineend. Boteista halutaan kehittéad yha inhimillisempid muun muassa
tunteiden tunnistamisen ja teknisen vuorovaikutuksen kehittimisen kautta (esim. Chat-

terjee, Gupta, Chinnakotla, Srikanth, Galley, Agrawal 2019; Go, Sundar 2019).

Lisdksi botteja on tutkittu psykologisesta ja eettisestd ndkokulmasta. Psykologista suun-
taa edustavat tutkimukset keskittyvit tarkastelemaan bottikeskusteluiden aiheuttamia tun-
teita, tunnereaktioita, vuorovaikutusta ja ihmisten suhtautumista botteihin (esim. Hill,
Ford, Farreras 2015; Moy, Xu 2017; Westerman, Cross, Lindmark 2018; Wirtz, Patterson
et al. 2018), kun taas bottien eettistd puolta tarkastelevassa tutkimuksessa on selvitetty
esimerkiksi robottien kdyton etitkkaan (Wirtz, Patterson et al. 2018). Puhtaasti organisaa-
tioviestinndn tai edes viestinndllisen tutkimuksen mééra chatboteista on edelleen vihai-

nen.

Seuraavassa osiossa késitelldén tdhin tutkimukseen liittyvid avainkdsitteitd eli digitali-
saatiota, asiakaspalvelun digitalisoitumista, chat-viestintéd asiakaspalvelussa, asiakasko-
kemusta, chatbotteja digitalisoituneen asiakaspalvelun yhtend muotona ja niiden &lyk-

kyytté eli chatbottien kdyttimaa tekoélya.

Padkisitteiden avaamisen jdlkeen tehdddn katsaus tutkimuksessa kiytettyyn teoriaan.
Tédma tutkimus pohjaa kidsitykseen organisaation roolin vaikutuksesta viestintdén, suhde-
teoriaan, median ilmaisuvoimaisuuden teoriaan eli MRT:hen, median synkronisuuden
teoriaan eli MST:hen ja pikaluottamuksen késitteeseen. Lisdksi tutkimuksessa kidyddén

ldpi digitaalisen viestinnén ominaispiirteitd ja sovelletaan sitd chatbot-viestintdén.
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Teoriaosuuden ja kisitteiden méérittelyn tukena kéytetdén myds neljdd asiantuntijahaas-
tattelua, esihaastattelua, jotka toimivat timén tutkimuksen tausta-aineistona. Ne eivit kui-
tenkaan ole osa varsinaista tutkimusaineistoa. Kaikki haastateltavat tyoskentelevit chat-

botteja kehittivissd organisaatioissa.

Teoriaosuudessa on huomionarvoista, ettd usean teorian taustaoletuksena on, etta viestin-
takanavan, olkoonkin digitaalinen, toisessa péddssd on edelleen ihminen. Tamai ei tdssd
tutkimuksessa pidd endd paikkaansa, silld ihmisen tilalla on chatbot Seppo eli vuorovai-
kutus- ja kommunikaatiotilanne on ihmisen ja botin vélinen. Tétd vuorovaikutusta kuva-
taan kirjainlyhenteelld HRI, human-robot interaction (Westerman, Cross et al. 2018).
Kaikki esitellyt teoriat ovat kuitenkin sovellettavissa tdhdn tutkimukseen ja ne rakentavat

pohjaa my0s chatbot-viestinnille.

2.1 Tutkimuksen avainkasitteet

Téssd kappaleessa esitelldan tutkimuksen avainkisitteet, jotka auttavat myos lukijaa ym-
mértamadn chatbot-kenttéd. Esitellyt késitteet ovat timén tutkimuksen kannalta keskeisid

ja auttavat rakentamaan kokonaiskuvaa tutkittavasta aiheesta.

2.1.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio muovaa voimakkaasti asiakaspalvelua ja mahdollistaa uusien palveluiden,
kuten chatbottien kéyttoonoton (Wirtz, Patterson et al. 2018; Gartner 2020). Se ei ole
termind uusi, silld digitalisaatiosta ja digitaalisesta murroksesta on puhuttu jo vuosia.
Termi 16ytyy nykyisin esimerkiksi hallitusohjelmasta, yritysten toimintasuunnitelmista ja
paivittdisestd uutisoinnista. Termin maédrittely on kuitenkin hankalaa, silld digitalisaa-
tiolle 10ytyy useita eri madritteitd niin akateemisesta kirjallisuudesta kuin ei-tieteellises-

takin ldhdemateriaalista.

Kansankielisesti digitalisaatiolla voidaan tarkoittaa esimerkiksi sité, kuinka teknologia ja
digitaalisuus ovat monipuolisesti kdytossd. Esimerkiksi verkkopankki tai verkkokauppa
ovat tyypillisid esimerkkejé digitalisaation jalkautumisesta arkeen. Digitalisaation myota
myo0s teknologia on ottanut isoja kehitysaskeleita ja esimerkiksi verkkopankin kaytto

matkapuhelimella on titd paivaa.
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Teknisemmastd, yleistason ndkdkulmasta méériteltynd digitoinnilla tai digitalisoinnilla
tarkoitetaan tekstin, dénen tai kuvan analogisen mallin siirtdmistd digitaaliseen muotoon.
Tédma mahdollistaa informaation kasittelyn, varastoinnin, jakamisen seka siirtdmisen eri-
laisin teknologisin vilinein ja on olennaista esimerkiksi sdhkopostiviestinnéssi ja chat-

bot-viestinnéssd. (Hernesniemi 2010; Hsieh & Lo 2010; Alasoini 2015.)

Kun taas puhutaan digitalisaatiosta kaupallisesta ndkdkulmasta, silld tarkoitetaan ilmiota,
jossa digitaalinen teknologia integroidaan osaksi ihmisten ja organisaatioiden jokapdi-
véistd arkea, eldmii ja tyotd, jossa hyddynnetddin digitoitua tietoa (Hernesniemi 2010;

Hsieh & Lo 2010; Alasoini 2015; Gartner 2020).

Digitalisaatio-termin merkitys vaihteleekin juuri sen myotd, tarkastellaanko sitd tekni-
selld tasolla vai yhteiskunnan, yksilon tai kaupallisten tahojen ndkdkulmasta. Kédsite on
titviisti kytkoksissa useampaan limittdiseen termiin, kuten digitalisointiin ja digitointiin,
jotka ovat olennainen osa digitalisaatiota ja sen ymmaértamisti. Digitalisaation madritelma
muotoutuukin yleisesti sen ndkokulman mukaan, minké yhteydessé sitd kdytetddn. (Ala-

soini 2015, 26.)

Digitalisaatiolla tarkoitetaan siis ylipddtdén lisdéntynyttd digitaalisuuden ja teknologian
kayttod useissa eri konteksteissa, kuten uusina dlykkiind tuotteina ja palveluina — vaik-
kapa fyysisten palveluiden muuttamista biteiksi (Vuolle 2016; Méntyld, Seppild, Viita-
saari 2015).

Sen lisdksi, ettd termin mairittely on usein sidottu kulloinkin késiteltavddn kontekstiin,
sitd késitellddn tutkimuksissa harvoin kokonaisuutena. Digitalisaatiota tarkastellaan tyy-
pillisesti pienempind osa-alueina tai sen vaikutusten kautta. (Vuolle 2016). My®ds téssd
tutkimuksessa digitalisaatio toimii kattotermind ja l&hempi tarkastelu on fokusoitu digi-
talisaation seurauksena syntyneeseen uuteen organisaatioiden asiakaspalvelupalvelumal-
liin, chatbotteihin. Téssé tutkimuksessa digitalisaation méérite ymmaérretién siten orga-

nisaation ja sithen kohdistuvien uudistusten ja vaatimusten nékokulmasta.

Ajallisesti digitalisaation alkuperd voidaan yhdistdé jopa 1600-lukuun ja binédrijirjestel-
mén kehitykseen, 1960-lukuun ja ohjelmoitavan logiikan keksimiseen ja 1980-lukuun ja

kannettavien tietokoneiden ja matkapuhelinten aloittamaan murrokseen (Vuolle 2016,
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11). Tassé tutkimuksessa aikajinteeksi mielletddn keskeisesti 2000-luvun kehitys ja eten-
kin asiakaspalvelukanavien digitalisoituminen ja robotiikka, johon syvennytién tarkem-

min myShemmin.

2.1.2 Asiakaspalvelun digitalisaatio

Pelkén digitalisaation termin ja kdsitteen ymmaértdmisen sijaan on olennaista ymmartaa
digitalisoitumisen vaikutus asiakaskdyttdytymiseen, organisaatioon ja asiakassuhteisiin.
Digitalisoitumisen myo6té kuluttajat ja asiakkaat ovat siirtyneet enenevissd maérin digi-
taaliseen ympéristoon, joka tuo haasteita organisaatioille ja nidkyy niiden toiminnassa;
yritysten ja organisaatioiden on vastattava digitaalisuuden haasteeseen ja kehitettdva pal-
veluitaan vaateiden mukaisesti. (Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet, Welch 2014.) Uudet in-
formaatio- ja viestintiteknologiat muovaavatkin voimakkaasti yritysten ja organisaatioi-
den palveluiden rakentamista ja maédrittelyd (Barrett, Davidson, Fayard, Vargo, Yoo

2012, 2).

Asiakaspalvelun digitalisaation myo6té digitaalista kanavista on tullut yrityksille tarked
asiakaspalvelun vdyld. Asiakkaiden ndkokulmasta digitaalisilla kanavilla ei kuitenkaan
voida korvata tdysin perinteisid kanavia, vaan digitaaliset kanavat ovat enemménkin osa
laajempaa kanavavalikoimaa. (Collin 2017; Filipczyk, Gotuchowski, Paliszkiewicz, Ja-

nas et al. 2016, 183; Haavisto 2015, 7; Chung, Ko, Joung, Kim 2018.)

Digitaalisissa asiakaspalvelukanavissa erityisesti asiakaspalvelu ja asiakaskokemus ko-
rostuvat. Digitalistin Mikko Vierin (2015) mukaan tulevaisuuden asiakaspalvelussa ko-
rostuvat proaktiivisuus, asiakkuuden hallinta, hyvit tyypit ja kokonaisvaltaisuus. Jos
aiemmin asiakkaille tarjottiin mahdollisuus esimerkiksi somepohjaiseen vuorovaikutuk-
seen, nyt asiakaspalvelusta halutaan entistd vuorovaikutuksellisempaa ja proaktiivisem-
paa. Kun taas palvelusta tulee proaktiivisempaa, sen tasalaatuisuus korostuu. Asiakkaan
tulisi saada haluamansa palvelut, haluamaansa aikaan, kanavasta kuin kanavasta. Tdma
puolestaan tarkoittaa, ettd organisaatioiden on tunnettava toimintaymparistonsd, sithen

liittyvit haasteet, asiakaskuntansa ja alan mahdollisuudet. (Vieri 2015.)

Asiakaspalvelutarpeiden monimuotoistuminen myo6td asiakaspalvelua halutaan esimer-
kiksi yha useammin perinteisistd palveluajoista poikkeavina aikoina, joka puolestaan tuo

organisaatioille painetta asiakaspalvelun monimuotoistamiseen. Tdméd kdy ilmi muun
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muassa Finanssialan teettimastd Muuttuva ty0 -selvityksestd (T-Media 2017), eikd ti-
lanne ole poikkeuksellinen tai alasidonnainen. Kéytanndssd muutokset ovat tarkoittaneet
enenevissd médrin asiakkaiden ohjaamista verkkoon ja tédtd kautta erilaisiin digitaalisiin
palvelukanaviin, kuten chatbotteihin, joiden paéssa ei viélttdméttd enda ole varsinaista ih-

miskontaktia (Pol 2017, 10-12).

Digitalisaation my&td organisaatiot ovat myods menettineet valtaansa asiakkailleen, joi-
den vaikutusmahdollisuudet puolestaan ovat korostuneet (Peppers & Rogers 2016). Asi-
akkaat voivat vaatia organisaatioilta palvelua aiempaa monimuotoisemmilla, yksi-

16idyilla ja persoonallisilla tavoilla (Peppers & Rogers 2016).

Asiakkaiden vaateiden lisdksi digitalisaatio on mahdollistanut myds sen, ettd organisaa-
tiot voivat pitdd huolta asiakassuhteistaan entistd tehokkaammin ja parantaa asiakaskoke-
muksia (Peppers & Rogers 2016). Esimerkiksi verkkokaupat ja yritykset hakevat reaali-
aikaisesta asiakaspalvelusta myyntitehoa ja laatua (Tolvanen 2015). Jatkuvasti saatavilla
olevan asiakaspalvelun tarjoaminen vaatii kuitenkin resursseja, joka osaltaan pakottaa or-
ganisaatiota muuttamaan toimintaansa henkilokohtaisesta palvelusta kohti digitalisoituja

asiakaspalvelukanavia (Tolvanen 2015).

Asiakaspalvelun digitalisoituminen tarjoaa uuden prosessin lisdksi mielenkiintoisen né-
kokulman asiakaspalvelukanavien muokkautumiseen. Toisaalta asiakas halutaan ohjata
massoja palvelevaan asiointikanavaan, mutta siten, etti hinelle voitaisiin tarjota mahdol-
lisimman henkilokohtaisen tuntuista palvelua (Pol 2017, 12). Digitalisaatio tulee toisin
sanoen vaikuttamaan asiakassuhteen rakentumiseen hyvinkin voimakkaasti, ja jo nyt on
merkkeji siitd, ettd organisaation digitaalinen palvelu ei aina kohtaa asiakkaiden henki-
l6kohtaisten palvelutarpeiden kanssa eikd tarjoa heille mahdollisuutta valita itse toivo-

maansa palvelukanavaa (Pol 2017, 15).

2.1.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on subjektiivinen ja syntyy organisaation tai yrityksen tarjoamasta suo-
rasta tai epdsuorasta kohtaamisesta (Meyer & Shwager 2007, 2; Sinkkonen, Kuoppala,
Parkkinen, Vastaméki 2002, 17). Se on aina henkilokohtainen ja voi muodostua joko suo-

ran — vaikka tuoteoston — tai epidsuoran — esimerkiksi tutulta kuullun suosituksen, niin
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sanotun word-of-mouth-markkinoinnin eli puskaradion perusteella (Pol 2017, 19). Asi-
akkaalla voi myds olla kokemuksia monen eri organisaation edustajan kanssa asioimi-
sesta. Asiakkaan ja yrityksen vdlinen suhde ei siis ole niin yksiselitteinen kuin esimerkiksi

kahden yksilon vélinen suhde (Pol 2017, 13).

Asiakaskokemukseen vaikuttavat ennakko-oletusten liséksi kontaktit organisaation
kanssa. Suora kontakti ilmenee yleensd asiakkaan aloitteesta, esimerkiksi asiakkaan teke-
mén ostoksen, kédyttokokemuksen tai organisaatiolta saadun palvelun aikana, kun taas
epdsuora kontakti organisaatioon ilmenee usein ylldttden, esimerkiksi yritystd koskevan
uutisoinnin, kuullun kritiikin tai esimerkiksi puskaradiosta saadun tiedon tai arvioiden

kautta. (Meyer & Shwager 2007, 2.)

Usein asiakaskokemus ei muodostu suoraan organisaation viestinndn tai sen toimenpitei-
den perusteella, (Meyer & Shwager 2007, 2) vaan siihen vaikuttaa moni asia, kuten aiem-
mat kokemukset, muiden asiakkaiden arviot, kuulopuheet tai jopa asiakkaiden omat haa-

veet ja toiveet.

Asiakaskokemus on siis laaja kdsite, joka rakentuu kaiken sen perusteella, mitd organi-
saatio asiakkaalleen tarjoaa. Se ei siis pidd sisdlldén vain asiakkaan kokemusta tutuim-
masta viyldstd organisaatioon — asiakaspalvelua —, vaan asiakaskokemus muodostuu sen
liséksi esimerkiksi mainonnan, tuotteiden tai palveluiden, tuotteiden pakkausten, asiakas-
palvelun monimuotoisuuden, virheettomyyden, muistettavuuden, tuotteiden tai palvelui-
den laadun, laajuuden ja luotettavuuden ja tuotteiden kéytettivyyden perusteella. (Sink-
konen et al. 2002, 19.) My0s hyva briandi vaikuttaa asiakaskokemukseen positiivisesti

(Meyer & Shwager 2007, 1-3).

Asiakaskokemus tai yritysmielikuva ei rakennu ainoastaan yhdessd asiakkaan kaytté-
missé kanavassa, vaan se muodostuu kokonaisuutena kaikkien asiakkaan kéytossd ole-
vien kanavien perusteella todellisuudessa, jossa virtuaalinen, fyysinen ja sosiaalinen maa-

ilma kohtaavat. (Bolton, McColl, Cheung, Gallan, Orsingher, Witell, Zaki 2018.)

Asiakaskokemuksessa ja sen syntymisessé keskeistd ei ole palveluiden runsaus, vaan or-
ganisaation antamaan arvolupaukseen vastaaminen; organisaation on pystyttdvi hoita-

maan lupaamansa palvelu sujuvasti, helposti ja mielellddn ilman ongelmia (Meyer &
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Shwager 2007, 3). Myoskin toiminnan kohteena oleva tuote tai palvelu vaikuttavat koke-
muksen syntyyn. Kuten Fiske (1992) toteaa myohemmin esiteltdvéssi suhdeteoriassaan,
palvelun odotukset ja organisaation vastaus odotuksiin vaihtelee tuotteen tai palveluta-

pahtuman mukaan.

Palvelualojen tyonantajat PALTA ry:n muun muassa yli 70 haastatteluun ja kansainvali-
siin tieteellisiin artikkeleihin pohjautuvan selvityksen mukaan digitalisaatio on vaikutta-
nut asiakaskokemuksen syntymiseen merkittavisti. Digitalisaation myo6téd asiakkaat ovat
alkaneet vaatia palvelualoilla mahdollisuutta vaikuttaa asiointikanaviinsa. Samalla he
odottavat yhtendistd palvelukokemusta ja haluavat saada palvelua vaivattomasti ajasta ja
paikasta riippumatta. Digitalisaation myo6td asiakaskokemuksia myds vertaillaan enem-
mén ja yli toimialarajojen. Tama tarkoittaa my0s sitd, ettd asiakkaat etsivdt omatoimisesti

enemmaén asiakaskokemukseen vaikuttavaa tietoa. (PALTA ry 2016, 10-20.)

2.1.4 Chat-viestinta asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelun digitalisoituminen on saanut organisaatiot etsimédn keinoja kommuni-
koida asiakkaidensa kanssa yhd monimuotoisemmin ja kekseliddmmin tavoin (Gimpel,

Huber, Sarikaya 2016, 2).

Digitalisaation ja vuorovaikutteisten palveluiden kehittymisen mydta chatin digitaalisista
palvelukohtaamisista on tullut arkipdivéa, ja chat-palveluiden kéyttd onkin yleistynyt voi-
makkaasti 2010-luvulta alkaen (Gimpel et al. 2016). Chat-viestinnin on jossain tutkimuk-
sissa jopa todettu vaikuttavan kuluttajien ostopéddtdsprosessiin myonteisesti. Chat-vies-
tintd tehostaa kuluttajan kokemusta vuorovaikutuksesta ja 1dsnéolosta, joka taas vahvistaa

organisaation ja asiakkaan viélistd luottamussuhdetta. (Ou, Davison, Pavlou, Li 2008, 4).

Chat-viestinnédssd palvelukohtaamiset tapahtuvat digitaalisessa ympéristdssé, erilaisten
sahkoisten palvelukanavien kautta. Asiakaspalvelu on teknologiavilitteistd, eivitka asia-
kas ja asiakaspalvelija kohtaa fyysisesti palvelutapahtuman aikana. (Froehle & Roth
2004).

Chat-viestinnén etuihin voidaan laskea muun muassa yksinkertaisten asioiden nopea hoi-
taminen sekd organisaation saavutettavuuden parantuminen (Gimpel et al. 2016, 2-3).

My0s vaikeiden asioiden hoitaminen chatissa voi olla tietyissa tilanteissa helpompaa, silld
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asian hoitaminen voidaan mieltdd chatissa jopa helpommaksi kuin puhelimitse, silld pu-
helinviestintd vaatii henkil6kohtaista kontaktia asiakaspalvelijaan, kun taas chat-viestinti

ei. (Pol 2017, 101, 127.)

Chatit eiviat myoOskddn mahdollista emotionaalista sitoutumista organisaatioon ja sen
edustajaan samalla tavalla kuin vaikkapa puhelu. Anonymiteetti voi siten tietyissé tilan-
teissa toimia chat-palvelun etuna. (Pol 2017, 101, 127.) Tama tarkoittaa sitd, ettd puheli-
messa vaikeaa asiaa hoitaessa henkilokohtaisuus korostaa negatiivisia tunteita, kun taas
chatissa samaa asiaa hoidettaessa tunnepitoisuus mahdollistaa asioiden hoidon ilman ne-

gatiivisia tunteita. (Pol 2017, 101, 127.)

2.1.5 Chatbotit ja asiakaspalvelun automatisointi

Chatbotit ovat ohjelmoituja, interaktiivisia ja osittain keskustelevia viestintdjirjestelmii,
jotka kéyttavat nykyiselldan padosin tekstimuotoista kieltd ja voivat keskustella kysymys-
vastaus -muotoisesti vaikkapa Skypessd, Messengerissd tai muussa chat-palvelussa ih-
misten kanssa. (Collin 2017, Filipczyk, Gotuchowski, Paliszkiewicz, Janas 2016, 175;
Chakrabati & Luger 2015).

Chatbotit eivét ole ithmisié, mutta eivit myOskédn tidysin koneita (Skjuve, Haugsveit, Fol-
stad, Brandtzaeg 2019). Ne ovat tekodlyd ja koneoppimista hyodyntdvié tietokoneohjel-
mia, jotka voivat viestid luonnollisella kielelld ja matkia ihmiselle tyypillistd vuorovaiku-
tusta (Skjuve et al. 2019). Wirtz, Patterson, Kunz, Gruber, Lu, Paluch ja Martins (2018)
médrittelevit palvelurobottitutkimuksessaan chatbotit palveluroboteiksi (service robots),
jotka ovat virtuaalisia (virtual service robots) ja joiden palvelu on aineetonta (intangible

action) ja palvelun kohde ihminen.

Esimerkiksi Go ja Sundar (2019) toteavat tutkimuksessaan, ettd bottien péétarkoitus on
tarjota asiakkaille vuorovaikutuksellisen tuntuista asiakaspalvelua, jonka avulla voidaan
vastata asiakkaiden kysymyksiin ja huoliin perinteisid keinoja, kuten usein kysytyt kysy-

mykset -palstoja paremmin.

Vaikka chatbot on termind suhteellisen tuore, jonkinlaisia chatbotteja on ollut olemassa
jo 60-luvulta ldhtien. Tuolloin kehitettiin ensimmaéiset luonnollista kieltd ymmartévit tie-

tokoneohjelmat, kuten luonnollisen kielen tietokoneohjelma Eliza (Skjuve et al. 2019;
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Shah, Warwick, Vallverdu, Wu 2016). Jos kuluttajilta olisi kysytty noin kymmenen
vuotta sitten, miten he kasittavit chatbotit, olisi vastaus saattanut olla hyvin erilainen kuin
tand pdiviand. Nyt chatboteista on tullut tuttuja, silld nithin tormdi usealla eri alustalla,
useassa eri tehtivissd. Tyypillisimpid ne ovat toistaiseksi sdhkdisessé asiakaspalvelussa,
joskin botteja kdytetddn yhd enenevédssd madrin myoOs erilaisina virtuaaliassistentteina
(Shah, Warwick et al. 2016). Tdssa pro gradu -tutkimuksessa chatbot-kasitteelld tarkoite-
taan nimenomaan muutaman viime vuoden aikana yleistyneitd ja erilaisten organisaatioi-

den kiyttoonottamia tekodlyad hyddyntévid tietokoneohjelmia.

Koko chatbot-teknologia on saanut alkunsa sellaisen jarjestelméan kehityksesti, jonka tar-
koitus on imitoida inhimillisyytti ja inhimillistd kielenkdyttdd niin hyvin, ettd se saa kiyt-
tdjansd luulemaan keskustelukumppanin olevan oikea ihminen (Shawar 2007, 29; Shah,
Warwick et al. 2016). Thmisméinen kuva luodaan tyypillisesti kdyttdmalld botissa thmis-
mdistd kuvitusta, nimedmallad botti ja matkimalla luonnollista kieltd (Go, Sundar 2019).
Ilman inhimillisyyttd matkivia toimintoja chatbotit eivét edes toimisi, silld niiden pitdd
esimerkiksi pystyd tulkitsemaan asiakasviestin konteksti toimiakseen tehokkaasti (Haa-
visto 2015, 12—14). Chat-robottien ominaisuuksia inhimillistetdénkin jatkuvasti ja usein
esimerkiksi asiakaspalvelun chatbotti saa itselleen nimen ja paikoin jopa omanlaisensa

puhetyylin ja huumorintajun.

Kaytdnnossa erilaisia chatbotteja on tyypillisimmin luotu digitalisoituvalla palvelualalla
tehostamaan asiakaspalvelua eli automatisoimaan asiakaspalvelua. Ne kykenevit teke-
méén ihmisen puolesta asioita, jotka olisivat ty0ldité tai epdmukavia tehdi itse. Tété kut-
sutaan asiakaspalvelun automatisoinniksi. Asiakaspalvelijoiden ei tarvitse endéd vastata
lukemattomia kertoja asiakkaiden jatkuvasti toistuviin samoihin kysymyksiin vaikkapa
aukioloajoista (Skujve, Haugstveit, Folstad, Brandtzgaez 2019, 31, 47). Chatboteilla on-
kin ihmistydvoimaan verrattuna moninkertainen kyky kidydd samanaikaisia keskusteluita
asiakkaiden kanssa. (Collin 2017; Filipczyk et al. 2016, 183; Haavisto 2015, 7; Chung,
Ko, Joung, Kim 2018.)

Perinteiset chatbotit eivit oikeastaan eroa tietojarjestelmistd. Niiden kayttdliittyméana toi-
mii tekstuaalinen sydtekentti ja vastaukset tulevat tekstuaalisina viesteind. (Collin 2017.)

Pédasiassa nyt kdytossd olevat botit toimivat tekstimuotoisesti ja toimivat joko kysymys-
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vastaus-patteristojen perusteella tai niihin voidaan ajaa dataa, joka ajan myo6té jalostuu

botin tietopankiksi (Westerman, Cross et al. 2018; Vertanen 2019).

Perinteisemmalld kysymys-vastaus- tai automaattiperiaatteella toimivat chatbotit kyke-
nevit yksinkertaiseen, opetettuun pééttelyyn. Niille siis kerrotaan ja ohjeistetaan tarkat

tietyt sddnnot, joita botit noudattavat. (Teeriniemi 2019, Toérrénen 2019.)

Padpiirteittdin chatbotit toimivat niin, ettd keskustelun aloittaa kayttdjan eli esimerkiksi
asiakkaan esittima kysymys tai kommentti eli syote esimerkiksi verkkosivuilla, sosiaali-
sessa mediassa tai dlypuhelimessa. Aloitteen jdlkeen chatbot reagoi syotteeseen esitti-
mélld vastauksen, kommentin tai tarkentavan kysymyksen. Botti hyddyntidd omaa tieto-
kantaansa vastauksiin. Tietokanta sisdltdd mallivastauksia, joista sovitetaan kayttdjille

sopivia vastauksia. (Haavisto 2015, 12—-14.)

Chatbotteja kehittivia yrityksid edustavat Vertanen (2019) ja Torronen (2019), joita haas-
tateltiin pro gradu -tutkimuksen tausta-aineistoa varten, kuvaavat chatbotteja kéyttoliitty-
mén kautta toimiviksi ohjelmiksi, joissa pyritddn hyddyntdmién jonkinlaista tekodlya.
Tekodlyn hyodyntdminen ei kuitenkaan ole chatbotin edellytys. Kumpikin chatbotteja ke-
hittéva yritys korostaa chatbotin tunnusominaisuutena keskustelevuutta. Chatbotille pitdd
siis voida viestid kirjallisesti ja sen tulee my0ds kyetd vastaamaan asiakkaalle. Chatbot-

yhtididen edustajien méaritelmat tisméavit melko hyvin tieteellisen teorian kanssa.

2.1.6 Tekoily chatboteissa ja sen vaikutus asiakaskokemukseen

Tekodly on kattotermi, joka sisdltdd muun muassa koneoppimisen, syvdoppimisen ja neu-
roverkkojen hyddyntdmisen. Modernit, tdlla hetkelld kdytdsséd olevat tekodlysovellukset
perustuvat pitkalti datan hyodyntdmisen, datasta oppimiseen ja erilaisiin matemaattisiin
malleihin. (Lehto, Neittaanméki, Nyrhinen, Ojalainen, P6lonen, Rautiainen, Ruohonen,
Tuominen Vihikainu, Ayrimo 2018, 3). Tekoilyd hyddynnetiin tilli hetkelld esimer-
kiksi internetin hakukoneissa, pysikointihallien rekisterintunnistimissa, kameroiden kas-
vojentunnistuksessa, dlypuhelinten d44niohjauksessa, chatboteissa ja kohdennetussa mai-

nonnassa (Lehto, Neittaanmiki, Nyrhinen et. al. 2018, 3).

Tekodlyn hyodyntdminen, kuten esimerkiksi kaikki edelld mainitut toiminnat, edellytta-

vét ensisijaisesti dataa, erilaisia oppimismenetelmii ja algoritmeja (Chatterjee, Gupta,
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Chinnakotla, Srikanth, Galley, Agrawal 2019). Algoritmi on tietokoneohjelmien sisddn
ohjelmoitu joukko ohjeita, joiden mukaan tietokone toimii erilaisissa tilanteissa. Jotta te-
koély kykenisi jonkinlaiseen ihmismiiseen tai ihmismaiistd toimintaa jéljittelevddn toi-
mintaan, sen tulee kyetd tulkitsemaan kuvia, puhetta, d4ntd ja tekstid. Algoritmit eivit
ainakaan vield kykene lisdimién oppimaansa malliin tietoa, jota niiden kdytdssé olevassa
datassa ei ole. Tekodlyn laatu on siten pddosin kiinni sen kdyttdmén datan laadusta.

(Lehto, Neittaanméki, Nyrhinen et. al. 2018, 3-7.)

Etenkin chatbottien kohdalla kdydain tiivistd keskustelua siitd, millainen botti on dlykds.
Tété tutkimusta varten tehdyistd taustahaastatteluista kdy ilmi, ettd jopa tekodlyd kaytta-
vid botteja kehittdvissd organisaatioissa suhtautuminen tekoédlyyn on moninaista ja tois-
taiseksi se tarkoittaa eri organisaatioille eri asioita (Virtanen 2019, Vertanen 2019, Tor-
ronen 2019). Kiistanalaisista kysymyksistd huolimatta chatbotit ovat tdlla hetkelld orga-
nisaatioille houkutteleva ja helpohko kohde hyddyntdd tekoélyd (Vertanen 2019, Torro-
nen 2019).

Yksi timén hetken keskeisisti tutkimussuuntauksista on chatbottien opettaminen tunnis-
tamaan kirjoitettuja tunteita syvdoppimisen avulla (Chatterjee, Gupta, Chinnakotla, Sri-
kanth, Galley, Agrawal 2019). Tekodlyteknologian kehityksen myotd chatbottikehityk-
seen on otettu erilaisia tekodlyé kayttivid sovelluksia, joiden myotéd chatbotin toiminnasta
on mahdollista tehdd vuorovaikutteisempaa. (Collin 2017.) Puheen- ja kielentunnistus
tuovat lisdd mahdollisuuksia erilaisten bottien hyddyntdmiseen. Chatbotit, jotka toimivat
tekodlylld, kykenevét ajan saatossa monimutkaisempaan keskusteluun. Chatbot oppii jo-
kaisesta kanssakdymisesti ja sen ymmarrys paranee datan kertymisen myo6té. (Teeriniemi

2019.)

Toisaalta tekodlyn hyddyntdmisessd on huomioitava datan prosessointiin ja keruuseen
liittyvit tehtdvét, jotka ovat hitaita ja vaativat alkuun paljon asiantuntijaty6tid. Tamé voi
vield toistaiseksi toimia hidasteena kehittyneiden, tekodlyd hyddyntévien chatbottien
yleistymiselle, joskin pitkélld tdhtdimessd data tulee tarjoamaan mahdollisuuksia entisti
ennakoivampaan ja vuorovaikutteisempaan asiakaspalveluun. (Filipczyk, Gotuchowski,

Paliszkiewicz, Janas 2016, 187.)
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Chatbottien kdyttoon liittyy vield ongelmia, jotka osin rajoittavat bottien kéyttod. Niiden
osaaminen, saati kielellisyys eivit ole vield asiakaspalvelijan tasolla, miki saattaa paikoin
aiheuttaa asiakaspalvelun ongelmia. Asiakkaiden kokemus palvelusta syntyy pitkélle mo-
tivaatiosta, kokemuksista tai vanhoista muistikuvista, jotka vield paikoin ontuvat. (Sink-

konen, Kuoppala, Parkkinen, Vastaméki 2001, 27-29.)

Tutkimuksen tausta-aineistoksi haastatellut chatbot-asiantuntijat Térronen (2019) ja Ver-
tanen (2019) toivat koneoppimisen esteeksi myds organisaatioiden tarpeen kontrolloida
botin oppimista. Organisaatiot pelkddvat, ettd ilman kontrollointia botti saattaisi oppia
jotakin, joka voisi potentiaalisesti vaikuttaa negatiivisesti organisaation toimintaan. Botin
oppimisen kontrollointi halutaan toistaiseksi pitdd hyvin tiukasti organisaation hallin-
nassa, joka osaltaan hidastaa bottien kehittymisti. Chatbot-tutkimuksissa ilmi6 tunniste-
taan my0s ja sithen viitataan englanninkieliselld termilld Al anxiety — tekoélyahdistus

(Galloway & Swiatek 2018).

Toisaalta taas Skjuve et al. (2019) nostavat tutkimuksessaan esille tekodlylld toimivien
chatbottien mahdollisuuden parantaa kdyttdjakokemusta, ja Bolton, McColl, Cheung,
Gallan, Orshinger, Witell ja Zaki (2018) sen, kuinka chatbottien haasteet tiedostaessaan
organisaatiot pystyvit takaamaan erinomaisen asiaskaskokemuksen, vaikka asiakaspal-
velussa kaytettéisiinkin tekodlyd hyddyntivid palvelurobotteja, kuten chatbotteja. Skjuve
et al:in (2019) mukaan chatbotit, jotka pystyvét viestimédn henkilokohtaisemmin niiden
kanssa keskustelleelle ihmiselle, saattavat parantaa kayttdjikokemusta. My6s Chungin,
Ko:n, Joungin ja Kimin (2018) mukaan chatbotit voivat parantaa asiakaspalvelutilan-
teessa asiakastyytyviisyyttd. Toisaalta Skjuve et al. (2019) toteaa my®0s, ettd sellaiset
chatbotit, joiden viestintd ndhdédén rajoittuneena tai epahenkildkohtaisena, voivat aiheut-
taa kayttdjadkokemukseen negatiivisesti. Myds Chungin, Ko:n et alin mukaan chatbotit
voivat vaikuttaa asiakaskokemukseen negatiivisesti, jos niitd suunniteltaessa ei ole huo-
mioitava sité, ettd niiden vuorovaikutus on tdsmallistd, uskottavaa ja ripedd ja asiakkaat
kokevat saavansa henkilokohtaista, heille personoitua palvelua. (Skjuve, Haugsveit, Fol-

stad, Brandtzaeg 2019; Chung, Ko et al. 2018)

Pirild (2018) on paédtynyt Suomessa tehdyssa pro gradu -tutkielmassaan johtopaétokseen,
jonka mukaan asiakkaiden kdyttokokemukseen vaikuttavat ensisijaisesti chatbottien pro-

sessilaatu ja tekninen laatu, erityisesti prosessilaatu, eli miellyttavd asiointikokemus,



20

jonka edellytyksend on tekninen toimivuus. Botin ongelmanratkaisukyky on siten vain
hygieniatekijd, joka ei vaikuta botin kdyton halukkuuteen. Botin tulee pystyé tarjoamaan
ensiluokkaista asiakaskokemusta, jotta sitd preferoitaisiin inhimillisen asiakaspalvelijaan
ndhden. Pirildn tutkimuksen mukaan asiakkaat eivit kuitenkaan ole halukkaita suosiman

tekodlyd ihmisen sijaan. (Pirild 2018.)

Hyvin toteutettuina chatbotit voivat siis parantaa myos asiakaskokemusta. Toisaalta taas
ne voivat vaikuttaa sithen my0s negatiivisesti. Tulevaisuuden suunta chatboteille olisikin

huomioida kiyttdjansd henkilokohtaisesti.

Tétd tutkimusta varten esihaastateltiin kolmesta eri chatbotteja kehittivistd organisaa-
tiosta chatbot-asiantuntijoita. Heidédn ndkemyksensd mukaan talld hetkelld Suomessa kéy-
tossd olevat chatbotit perustuvat pitkélle kysymys-vastaus-patteristoihin. Botit eivét osaa
keksid padstddn keskusteluita, eikd suurin osa osaa huomioida asiakasta henkilokohtai-
sesti. Niihin on syotetty valmiita vastauksia tietynlaisille kysymyksille. Bottien timén-
hetkinen dly on sitd, ettd ne tunnistavat, mitd asiakas tarkoittaa kysymykselldén ja mil-
laista vastausta siihen tulisi tarjota. Kdyt0ssd olevista boteista vain hyvin harvaa hyddyn-
tad talla hetkelld mitdén pidemmaille vietyd tekodlyn muotoa, kuten syvé- tai koneoppi-
mista tai neuroverkkoja. (Pellinen & Virtanen 2019; Toérronen 2019; Vertanen 2019.)

Haastattelut ja niiden koko sisdlto avataan tdssd ty0ssd myohemmin.

2.2 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Téssé teoriaosuudessa esitellddn useita tekonologisvilitteistd viestintdd ja organisaation
roolia koskevia teorioita. Teorioiden pohjalta rakennetaan katsaus siitd, miten chatbot-
viestintdd voi tarkastella, mitkd asiat vaikuttavat siihen, millaista chatbot-viestintd on,
mika on organisaation rooli asiakasviestinndssd ja millaista luottamusta chatbot-viestin-

nésti 10ytyy.

Teoriaosuudessa on huomioitava, ettd suurin osa tarkastelluista teorioista koskee viestin-
tdd, jossa vastaanottajana on ihminen. Teoriat ovat kuitenkin sovellettavissa myos téssi

tutkimustilanteessa ja ne toimivat erilaisesta ndkokulmastaan huolimatta hyvin.
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Teoriaosuudessa ldhdetddn liikkeelle kertomalla ensin lyhyesti CMC-teoriasta. Tdmédn
teorian kauttaedetddn kohti median ilmaisuvoimaisuuden teoriaa, Fisken suhdeteoriaa ja

pikaluottamusta.

Jokaisen teoriaosuuden lopuksi kerrotaan teoriaa lapikdydessd muodostuneet tydhypotee-
sit eli teorian pohjalta muodostuneet ennakko-odotukset, joihin tullaan peilaamaan tutki-
muksen tuloksia. Tyohypoteesien osuvuutta kisitelldén tarkemmin tutkimuksen tuloksia

késittelevissd osuudessa.

2.2.1 CMC eli tietokonevilitteinen viestinti

CMC, eli computer-mediated communication -teoria on kattoteoria, joka keskittyy ni-
menomaan teknologisvilitteisen viestinndn ja vuorovaikutuksen tarkasteluun. Teorian
kautta viestintéd ja vuorovaikutusta voidaan tarkastella useasta eri ndkokulmasta, esimer-
kiksi kielenkéyton tai verkkokdyttdytymisen kautta. (Walther 2011, 444.) Teoriaa on so-
vellettu aiemmin muun muassa sdhkopostiviestintdin, chat-viestintdéin sekd sosiaaliseen

mediaan, kuten Twitteriin (Walther 2011, 443).

Perinteisen CMC-ajattelun mukaisesti teknologisvélitteisen viestinndn on ajateltu olevan
koyhad viestintdd, joka soveltuu parhaiten yksinkertaisten asioiden hoitamiseen. Kulu-
neet vuodet ovat kuitenkin osoittaneet toisin, silld ihmiset ovat sopeutuneet uusiin vies-
tintdkanaviin ja rikastavat viestintéd ja vuorovaikutusta muun muassa emojihymioin tai -
kuvin. (Walther 2011, 434.) Nyt emojien ja muun ilmaisun rinnalle ovat tulleet tekoélya

hy6dyntivit botit, jotka tuovat CMC-keskusteluun kokonaan uuden ndkdkulman.

CMC-teorian alkuperdisend olettamuksena on, ettd viestinvaihdon vastaanottajatahona on
aina ihminen. Tdssd tutkimuksessa tilanne on toisin, silld asiakkaan viestin vastaanottaja
on chatbot nimeltd Seppo, joten viestintd on ihmisen ja robotin vilistd (Westerman, Cross
et al. 2018). Seppo toimii itsendisesti ja jokseenkin ithmismdiisesti, mutta sen vastaukset
ovat organisaation sille méérittelemiéd. Seppo ei siis kykene omatoimiseen ennalta maa-
rittelemdttomaén viestintddn. Kaikki esitellyt teoriat ovat kuitenkin sovellettavissa tahén

tutkimukseen ja ne rakentavat pohjaa my0s chatbot-viestinnille.

CMC toimii tdmin tutkimuksen kattoteoriana, jonka kautta chatbot-viestintdd peilataan.

Teoriakatsauksessa esitellddn muun muassa median ilmaisuvoimaisuuden teoria (MRT),
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median synkronismi (MST) ja kielenkdyttod verkossa. Namé kaikki ovat CMC-teorian

sovelluksia.

My0s tdmédn tutkimuksen kasitys vuorovaikutuksesta on muodostunut CMC-teorioiden
kautta. Téssa tutkimuksessa vuorovaikutuksella tarkoitetaan digitaalista vuorovaikutusta,
jossa teknologia eli chatbotit toimivat vuorovaikutuksen mahdollistavana vélineena.
Chatbot toimii vélineend, joka mahdollistaa osallistujien eli chatbotin kéyttdjin ja chat-
botin eli Sepon yhteisen kielellisen toiminnan — tissd tapauksessa kirjallisen — ja vuorot,
jotka rakentavat merkitysté ja sitd kautta vuorovaikutusta. Chatbot tarjoaa tilanteen, jossa
viestintd ja vuorovaikutus yhdistyvit, ja joka mahdollistaa kahden osapuolen vilisen vuo-

rovaikutustilanteen. (Helasvuo, Johansson, Tanskanen 2014, 12—13.)

2.2.2 Kanavavalinnan vaikutus asiakasviestintiin

Asiakaspalvelun digitalisaatio vaikuttaa véistdmattd asiakkaan asenteisiin organisaatiota
kohtaan. Kun aiemmin organisaatiot tarjosivat asiakkailleen monta vapaavalintaista ka-
navaa yhteydenpitoon, nykyddn yhd useampi organisaatio tavoittelee kustannustehok-
kuutta digitalisaation mahdollistamana. Tyypillisesti tima tarkoittaa yritysten asiakaspal-

velun ja asiointikanavien siirtymistd verkkoon.

Vaikka teknologiavilitteinen viestintd esimerkiksi chatbotin kautta saattaisi olla kasvok-
kaista viestintdd tehokkaampaa, asiakkaat kokevat digitaalisiin asiakaspalvelukanaviin tai
ylipadtién tiettyyn asiakaspalvelukanavaan ohjaamisen pakottamiseksi. Asiakkaat koke-
vat valinnanvapautensa rajoitetuksi, joka synnytti heissé negatiivisia tunteita. (Pol 2017,
114.) Tehokkuudesta tai lopputuloksesta huolimatta digitaalinen kanava on aiempien tut-
kimusten perusteella vield harvoin asiakkaan ensisijainen valinta asiakaspalvelutilan-

teessa (Walther 2011, 468).

Yksi viestinnén tehokkuutta tutkiva teoria on efficiency framework, joka selittida CMC-
tutkimukseen (tietokonevilitteisen vuorovaikutukseen) liittyvid 160ydoksid teknologisvéa-
litteiseen viestintdén ja tyytyvdisyyteen liittyen. Nowak, Watt ja Walther kehittivét teo-
rian vuosina 2005-2009 (Walther 2011, 468). Teoria avaa viestintdvilineeseen koettua

tyytyviisyyttd suhteessa viestinndn tehokuutteen.
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Aiempien, CMC-teoriaan perustuvien tutkimusten perusteella on havaittu, ettd yleisesti
teknologisvilitteisessé keskustelussa ihmisten viliseen vuorovaikutukseen ja mielikuviin
ollaan tyytyméttomadmpid kuin kasvokkaisessa keskustelutilanteessa. (Walther 2011,

468.)

Vaikka teknologisvilitteiseen viestintédn liittyy tiettyé koettua tyytymattomyyttd, Nowak
et al. havaitsivat tutkimuksissaan, ettd riippuen tehtdvéasté, teknologisvalitteisen tai kas-
vokkaisen kommunikaation laadussa tai tehokkuudessa ei ole merkittdvié eroja. (Walther

2011, 468.)

Walther, Nowak ja Watt (2005-2009) havaitsivat tutkimuksessaan kdyttdjien vertaavan
teknologisvilitteisen viestinnén presenssid ja tyytyvaisyyttdan koettuun hyotyyn. Vaikka
yksil6illd oletetaan 1&dhtokohtaisesti olevan toive ja taipumus kasvokkaiseen viestintdén,
se ei ole kaikissa tilanteissa tehokkain. Teknologisvilitteiseen viestintéén liitetyistd omi-
naisuuksista, kuten turhautumisesta huolimatta, se saattaa tietyissa tilanteissa tarjota huo-

mattavia hyotyjd muun muassa tekstin tallennuksen ja suunnittelun muodossa. (Walther

2011, 468.)

Ihmiset my0s painottavat tyypillisesti viestintdvalinnoissaan helppoutta ja vihinté vaivaa.
Tyytyvéisyys tai tyytyméttdomyys johonkin viestintdkanavaan ei vaikuta merkittdvasti

lopputulokseen. (Walther 2011, 468.)

Henkilokohtaisen asiointikanavan preferenssin liséksi organisaation rooli ja sen tarjoamat
asiointikanavat vaikuttavat voimakkaasti sithen, miten asiakassuhde rakentuu ja miten
tyytyvdisid asiointiin ollaan. Elektronisen ldheisyyden teoria pohjaa (electronic propin-
quity theory) psykologiseen, koettuun ldheisyyden tunteeseen vastaviestijin kanssa.
(Walther 2011, 455). Alkuperéisen teorian esittdjin, Korzennyn (1987), mukaan fyysinen
laheisyyden tunne liitetddn usein kasvokkaiseen viestimiseen, mutta hinen mukaansa
my0s sdhkoisid kanavia pitkin viestivét voivat kokea ldheisyyden tunteita. (Walther 2011,

455.)

Koettuun ldheisyyden tunteeseen vaikuttavat Korzennyn mukaan useat tekijét, joista mer-

kittdvimmat ovat kanavat “kaistanleveys”, eli tiedon vélittdmisen vauhti, vuorovaikutuk-
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sen, kuten kommentoinnin mahdollisuus, viestintdtaidot, suoritettavan tehtdvin vaati-
vuustaso, keskustelun sddnnot sekd mahdollisuus valita asiointikanava. (Walther 2011,

455.)

Kun teoriaa on testattu uudelleen muun muassa vuonna 2008, havaittiin — kenties hieman
ylldttdenkin — ettd mitd vihemmin asiointikanavien mahdollisuuksia henkil6lld on, sitd
suuremmaksi hidn kokee keskustelun aiheuttaman ldheisyyden. My0s koettu tyytyviisyys
oli suurempi. Kun asiointikanavia tarjottiin useampia ja henkildt saivat valita esimerkiksi
kirjoitus- ja puhepohjaisia asiointikanavia, koettu l&heisyyden tunne pieneni ja tyytyvéi-

syys asiointiin laski. (Walther 2011, 455.)

Témin teorian ja tutkimusten perusteella asiointikanavien moninaisuus ei siis vaikuta asi-
akkaiden kokemaan ldheisyyteen tai tyytyvidisyyteen. Péin vastoin, rajatut ja kohdennetut
kanavat saattavat jopa lisdtd tyytyvidisyyttd. Vastapuolen asema, tuttuus ja auktoriteetti
vaikuttavat kuitenkin merkittivisti koettuun viestinndn tyytyvéisyyteen. Tdssé teoriassa
asiakaskanavien rajaaminen jopa parantaa asiakaskokemusta. Rajaaminen ei kuitenkaan

tassd tapauksessa tarkoita tiettyyn kanavaan pakottamista.

Niéiden teorioiden valossa ty6hypoteesina on, ettd chatbotin kanssa asioidaan padosin yk-
sinkertaisissa asioissa, eivitkd asiakkaat odota parasta mahdollista asiointikokemusta.

Tehokkuus menee siten miellyttivyyden edelle.

Téssd tyodsséd tutkimuksen kohteena olevan Seppo-botin kautta ei ole mahdollista paésti
asioimaan suoraan asiantuntijan kanssa, joten se voidaan mieltdd rajoitetuksi asiointika-
navaksi. Sepon kanssa ei my6skéddn ole mahdollista kdydd vuorovaikutuksellista tai mo-
nimutkaista keskustelua. Timan vuoksi voidaan olettaa, ettd chatbot asiointikanavana

saattaa aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyytta.

2.2.3 Fisken suhdeteoria

Yksi mielenkiintoinen teoria asiakassuhteen rakentumiseen on Fisken (1992) suhdeteoria.
Teorian mukaan ihmiset organisoituvat ja maérittavét suhteitaan toisiin ihmisiin erilaisten

arvojen, normien sekd uskomusten kautta. Toisin sanoen behavioralistiset eli kéyttayty-



25

miselliset, normit ohjaavat suhteiden méérittymisté ja rakentumista. Tdmén teorian poh-
jalta on esitetty ajatuksia siitd, ettd normit méérittdvat henkildiden ja organisaatioiden

suhteiden rakentumista joko tietoisella tai ei-tietoisella tasolla.

Vastaavalla tavalla kuin erilaisiin ihmissuhteisiin, myds organisaatioihin liittyy voimak-
kaita ennakko-oletuksia ja kirjoittamattomia normeja, jotka vaikuttavat organisaatioiden
asiakaskidyttaytymiseen (Pol 2017, 26). Pelkéstién organisaation rooli ja sen asema vai-
kuttavat asiakaspalveluun ja asiakaskokemuksiin, jopa ilman varsinaisia asiakaskoke-

muksia (Fiske 1992, 710).

2.2.3.1 Fisken suhdeteorian nelji luokittelua

Fiske (1992) erottelee mallissaan neljé erilaista luokkaa, jotka ovat kaikki itsendisid mutta
myos osittain paéllekkaisid. Jokaisella neljdlld mallilla on omat ominaispiirteenséd ja so-

siaaliset toimintalogiikkansa. Luokat ovat:

1. yhteinen jakaminen (communal sharing)
Téssd mallissa ryhmalld ja sen jdsenilld on yhteinen tavoite ja tahtotila. Jokaisella ryhmén
jasenelld on samat velvoitteet ja tavoitteet. Ryhmén jdsenet ovat keskenédén tasa-arvoisia

ja heille tuottaa lisdarvoa yhteinen toiminta ja osallistuminen.

Klassinen esimerkki tistd mallista on perhe, mutta mallia esiintyy myds muun muassa
esimerkiksi jonkin brandin uskollisilla asiakkailla tai jonkin tietyn teeman kannatta-
jilla. (Pol 2017, 29-31.) Téssd mallissa henkildt tyypillisesti mieltivit, ettd heilld on yh-
teistd jaettua omaisuutta (Fiske 1992, 693).

2. autoritaarinen malli (authority ranking)
Tédma malli perustuu autoritdérisiin suhteisiin, jossa toisella osapuolella on auktoriteetti-
asema. Henkil6iden véliset suhteet mielletddn lineaarisiksi, jossa toisella on aina ylempi
asema. Téstd esimerkkind toimivat muun muassa esimiehen ja alaisen suhde, viranomai-
sen ja asiakkaan suhde tai Seuren tapauksessa tyOnantajan ja tyonhakijan suhde. Téssd
mallissa toisen osapuolen auktoriteetti on méadrddvassd asemassa ja “alemmalla” tasolla

olevan velvollisuutena on totella. (Fiske 1992,690-691, 700; Pol 2017, 29-31.)

3. tasa-arvoinen malli (equality matching)
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Téssd mallissa kummankin osapuolen sijoituksen ja tuoton panoksen tulee olla tasapai-
nossa. Mallissa korostuu tasavertaisuus ja arvostus. Ennen kaikkea lopputulos ja tuotos
ovat tdssd mallissa midrddvissa ja tavoitteellisessa asemassa. Mikéli panostettu tyd ei
kohtaa lopputuloksen kanssa, suhteesta tyypillisesti poistutaan. (Fiske 1992, 691, 703;
Pol 2017,29-31.)

4. markkinamalli (market pricing)
Téassd mallissa saavutettua arvoa verrataan saavutettuun lopputulokseen ja kannattavuu-
teen. Mittarina voi toimia esimerkiksi raha tai tyopanos. Asiakas voi maksaa tuotteesta
jonkin tietyn summan ja vastineeksi hdn odottaa saavansa maksamaansa summaa laadul-
lisesti vastaavan tuotteen tai palvelun. Tuotto ja odotukset médrittivdt suhtautumista
(Fiske 1992, 692; Pol 2017, 29-31). Markkinamalli on mahdollista mieltdd my0s sosiaa-

lisen vaikuttamisen vélineeksi, silld usein kaikella on hintansa (Fiske 1992, 707).

Néiden neljdn mallin liséksi jaottelun rinnalle, jopa osittain pédéllekkdin on erotettavissa
kommunikatiivinen suhde ja vaihtosuhde. Esimerkiksi yhteisen jakamisen malli on kom-
munikatiivinen, kun taas markkinamalli on vaihtosuhde. Tyypillisesti kaikissa suhteissa
on osia useammasta mallista, silld suhteista ja asiakkaan tarpeista riippuen asiakkailla on
erilaisia motiiveja olla kontaktissa tietyn organisaation kanssa. (Fiske 1992, 705, Pol

2017,29-31.)

2.2.3.2 Suhteiden rakentuminen sektoreittain

Pol (2017) tutki, miten asiakassuhteet rakentuvat kolmella eri sektorilla. 1. sektori on
tuottotavoitteinen sektori, johon kuuluu muun muassa pankki- ja vakuutustoimintaa. 2.
sektori on myds voittotavoitteinen, mutta sen myynti kohdistuu hyddykkeisiin, kuten séh-

koon. 3. sektori koostuu sosiaalipalveluista ja on jo toimintansa vuoksi erillddn muista.

Kaikille kolmelle taholle voitaisiin periaatteessa odottaa eriasteisia sitoutumisen tasoja
tai kontaktoinnin ja asiakasviestinnén tarpeita, mutta yllattavaa kylld, kaikilla kolmella
sektorilla korostui asiakkaan tarve saada valita asiointikanavansa itse. My0s henkilokoh-
taisen kohtaamisen ja palvelun tarve korostui kaikissa néissd ryhmissd. (Pol 2017, 50—

54.)
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Polin tutkimuksessa kaikkein tyytyméttoméampid verkkoasiointiin olivat sosiaalisektorin
asiakkaat, eli etenkin henkilokohtaisissa asioissa henkil6kohtaisen kontakti merkitys ko-
rostuu. (Pol 2017, 50-54.) Néin voidaan todeta, ettd vaikka organisaatiot yrittdvit yhd
tehokkaammin siirtad asiakaspalvelua verkkoon tai luoda lisdi tehokkaita digitaalisia pal-
veluita, henkilokohtaisen palvelun tarve on edelleen suuri. Pakotettu digitaalinen asiointi
herdttdd 1dhinna artymysté ja heikentdd asiakaskontaktien kautta rakennettua luottamus-

suhdetta (Pol 2017, 50-53).

Polin tutkimuksen perusteella tehokkuuden tavoittelu asiakaspalvelukanavien digitali-
soinnilla ei siis ndytd vaikuttavan positiivisesti asiakaskokemukseen. Koska palvelumal-
lien suunta on kuitenkin selkeisti kehittymaissa kohti digitaalisia, monikanavaisia palve-
luita, organisaatiot ovat eittimittd uuden haasteen edessid, joka pakottaa heidét kehitta-

méén digitaalisia, mutta samalla mahdollisimman persoonallisia asiakaspalvelukanavia.

Fisken (1992) teorian pohjalta ty6hypoteesina on, ettd tutkimuksen kohteena olevan
Seppo-chatbotin ja sen asiakkaan vélinen suhdemalli on autoritaarinen, silli Seppo on
Seuren, eli tyOnantajan edustaja. Asiakkaita taas ovat pdiasiallisesti tyOnhakijat tai
Seuren kautta keikkatoité tekevét. Ndin ollen Seurella on heihin ndhden tyonantaja-asema

eli auktoriteettiasema. Tdmén oletetaan ndkyvén suhtautumisessa Seppoon.

Liséksi Polin (2017) tutkimuksen ja méérittelyn mukaisesti Seuren ja asiakkaan suhde
voitaisiin luokitella lahimméksi sosiaalialan sektoria, silld omaan tyohon ja tyollisyysti-
lanteeseen liittyvit asiat ovat henkilokohtaisia. Tdmén teorian valossa voidaan odottaa,

ettd asiakkaiden ohjaaminen chatbot-kanavalle aiheuttaa asiakkaissa tyytyméattomyytta.

2.2.4 MRT eli median ilmaisuvoimaisuuden teoria

Téssd tutkimuksessa on jo aiemmin todettu, ettd organisaation viestintdkanavat, niiden
tarjoama ja asiakkaan suhtautuminen organisaatioon vaikuttavat asiakasviestintdan ja sen
onnistumiseen. Sen lisdksi asiakasviestinndn onnistumiseen vaikuttaa myds viestintddn
kiytetyn kanavan ilmaisuvoimaisuus. Ilmaisuvoimaisuus (richness of information) on ké-
site, jonka Daft ja Lengel esittelivdt jo vuonna 1986. Se liittyy median ilmaisuvoimaisuu-
den teoriaan, joka on viestinnén alall tunnettu. MyShemmin tissd tydssé viitataan teoriaan

sen lyhenteelld MRT, media richness theory.
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Viestimien ilmaisuvoimaisuudella Daft ja Lengel (1986) tarkoittavat sitd, kuinka infor-
maatiolla on kyky muuttaa ymmaérrysti ja vaikuttaa vastaanottajaan. Tiedon ja viestinnén
avulla organisaatiot pyrkivit vihentdmédn epdavarmuutta, selventdiméédn epdvarmaa tai
kyseenalaista tietoa ja turvaamaan liiketoiminnalle tarvittavat perustoiminnot ja toimin-
nan perustaso. (Daft & Lengel 1986.)

Siihen, kuinka tietoa vilitetdén eli tiedonkulkuun vaikuttaa tiedon vilittimiseen kéytetta-
vin median ilmaisuvoimaisuus. Kommunikaatiotapoja ja tiedonvélityskanavia voidaan

luokitella sen suhteen, kuinka rikkaan viestinnin ne sallivat. (Daft & Lengel 1986.)

Daftin ja Lengelin (1986) mukaan viestintdkanavien ilmaisuvoimaisuus ja rikkaus riippuu

neljéstd toiminnosta. Ne ovat:

1. kyky reaaliaikaiseen palautteenantoon

2. mahdollisuus vilittid erilaisia vihjeitad

3. kielellinen rikkaus ja sen mahdollistama kielellisesti monimuotoinen viestinta
4

henkilokohtaisuus.

Témin luokittelun perusteella viestintévilineitd voidaan jakaa joko ilmaisuvoimaisuudel-
taan kOyhéén tai rikkaaseen mediaan (Daft & Lengel 1986). Esimerkiksi kasvokkainen
viestintd, joka sallii reaaliaikaisen palautteen, mahdollisuuden vilittdi erilaisia sosiaalisia
vihjeitd (esimerkiksi ddnensdvy ja kehonkieli), on kielellisesti rikas ja henkilokohtainen,
on Daftin ja Lengelin teorian pohjalta ilmaisuvoimaltaan rikas media. Sen sijaan huomat-
tavasti kdyhempid ilmaisuvoimaltaan ovat esimerkiksi henkilokohtaiset kirjeet ja muis-
tiot, jossa reaaliaikaista vuorovaikutusta ja palautteenannon mahdollisuutta ei juuri ole ja

niiden kielellinen rikkaus ja sosiaalisten vihjeiden vilittiminen on rajoitetumpaa. (kuvio

1.)

Daftin ja Lengelin (1986) teorian mukaan median, jota organisaatio kdyttad, pitdisi vas-
tata asiakkaan tarpeisiin. Ilmaisuvoimaisuudeltaan kdyhat viestintdvélineet ovat tehok-
kaita selkeédn ja yksinkertaisen informaation vilittimiseen (Daft & Lengel 1986, 560.)
Kompleksisempi viesti vaatii kasvokkaisviestintdd. Mitd ilmaisuvoimaisempi eli rik-
kaampi kommunikaatiotapa on, sitd helpompi sen avulla on vilittdd kompleksisia, henki-
l6kohtaisia viestejd (Gimpel, Huber, Sarikaya 2016, 4-5). Ja mitd koyhempi viestinnédssi
kiytetyn tavan ilmaisuvoimaisuus on, sitd vihemmaén se tarjoaa apuvélineiti viestien tul-

kitsemiseen tai mahdollisuuden korjata vadrinymmarystd (Daft & Lengel 1986).



Rikas
viestintd

Kasvokkainen viestintd

Vuorovaikutuksellinen media
(esim. puhelin tai
videoyhteys)

[ [

VIESTINNAN
TEHOKKUUS

Henkilokohtaiset mailit
kirjeet ja muistiot

W

KUVIO 1 Visualisointi viestintévélineiden rikkaudesta ja tehosta Daftin ja Lengelin (1986) teorian
pohjalta: mitd rikkaampi viestintdvéline on, sen tehokkaampi se on vélittdiméa&n moni-

muotoisia viesteja.

Teoria kytkeytyy yhteen Fisken (1992) suhdeteorian kanssa, joka puolestaan painottaa
asiakasviestinnin roolituksia sekd asiakassuhteita. Asiakkaan tarve vaikuttaa hdnen toi-
veisiinsa ja tarpeisiinsa asiakasviestintdkanavan suhteen. Mitd monimutkaisempi ja hen-
kilokohtaisempia ongelma, sen tdrkeammaiksi muodostuu asiakkaan tarve rikkaalle, vuo-

rovaikutteiselle viestinnille, joka sallii aktiivisen vuorovaikutuksen ja reaaliaikaisen vies-

tinnédn tulkinnan.

Koska Daftin ja Lengelin median ilmaisuvoimaisuuden teoria on esitelty jo 80-luvulla, ja
digitalisaatio on vaikuttanut viestintdvélinekehitykseen vasta sen jilkeen, ei sen luokituk-

sista 10ydy esimerkiksi chat-viestintdd — eikd varsinkaan tekodlyd hyddyntdvié chatbot-

viestintda.

Yleiset kirjeet, muistot ja
muut tekstidokumentit

Numeerinen tai muu laaja
data-aineisto

Koyhi
viestintd
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Jos median ilmaisuvoimaisuuden teorian luokituksia tarkastelee nyt, chatbotit sijoittuvat
viestintdkanavina rikkaan ja koyhin vélimaastoon. Ne imitoivat usein henkilkohtaista
viestintdd, mutta eivét kuitenkaan ole henkilokohtaisia, koska niiden tekninen kehitys ei
mahdollista ihmismaéistd henkilokohtaisuutta. Ne mahdollistavat usein toimintalogiik-
kansa vuoksi jonkinlaisen reaaliaikaisen palautteenannon, mutta eivit kuitenkaan saman-
laista kuin esimerkiksi keskustelu oikean ihmisen kanssa. Kun pohtii Daftin ja Lengelin
teorian valossa chatbottien tehoa, ne tuntuvat soveltuvan viestintddn, jossa vdarinymmaér-
ryksen tai tulkintojen mahdollisuus on pieni. Tétd pohdintaa tukee my6s esimerkiksi And-
routsopouloun, Karacapilidisin, Loukisin ja Charalabidisin tutkimus (2019) chatbottien
kaytostd kansalaisten ja valtion vélisessd viestinndssd Kreikassa. Tutkimuksen mukaan
chatboteilla ja muilla uudenlaisilla digitaalisilla kommunikaatiotavoilla voidaan kommu-
nikoida kansalaisten kanssa “maanléheisemmin”. Heiddn mukaansa chatbotit ovat hyvii
jatehokkaita vilineitd, kun halutaan viestid selkeisti asioita, jotka ovat muuten epéselvid,
monimutkaisia tai epdvarmoja, ja chatbotit soveltuvat hyvin myds viestintién, jolla halu-
taan tavoittaa suurempi massa ihmisid, joilla on erilaisia viestinndllisid tarpeita. Myos
Androutsopoulou, Karacapilidis et al. kdyttavét tutkimuksensa teoreettisena viitekehyk-

send MRT-teoriaa.

Témin teorian valossa tydhypoteesina on, ettd viestintd bottien kanssa on koyhéa viestin-
tad ja sopii lahinnd yksinkertaisten asioiden hoitamiseen. Boteille toki luodaan persoonia,
mutta niiden nykyinen toiminta ja ominaisuudet eivit vield mahdollista kovinkaan hen-
kilokohtaista asiointia tai reaktiivista toimintaa. Botin vastaukset ovat myds etukéteen
maédritellyt, joten kielellinen rikkaus ja keskustelu ovat oletettavasti vakioita ja standar-

deja.
2.2.4.1 MRT:n kritiikki

MRT on yksi suosituimmista tietokonevilitteisen viestinndn tutkimuksessa kiaytetyisti
teorioista ja sitd on kéytetty mééritteleméddn viestinndn tehokkuuden mittaamista (Walther
2011, 448). Viestintdvélineet ovat kuitenkin kehittyneet 80-luvun puolivilistd eli MRT:n
esittelemisesté niin paljon, ettd MRT:n luokittelutavat viestintdvélineiden ja niiden omi-

naisuuksien suhteen eivit ole endd ajantasaisia (Walther 2011, 445).
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Tédmai on yksi yleisimmisté kritiikeistd, joka MRT:hen kohdistuu. Sen luokittelu ei siis
pidd nykyédn endd paikkaansa. Esimerksi téssd tutkimuksessa tutkimuksen kohteena ole-
via chatbotteja ei 16ydy Daftin ja Lengelin (1986) alkuperdisestd luokittelusta, joten

MRT:n tietoa sovelletaan niihin.

Walther (2011) kritisoi CMC-viestinnén teoriakatsauksessaan tietokonevélitteisen vies-
tinndn tunnetuimpia teorioita, kuten myos téssi tutkimuksessa esiteltaivdd MRT:t4.

Hinen kritiikkinsa kohdistuu ajantasaisuuden puutteiden liséksi siihen, ettd CMC-teoriat
yleisesti eivit huomioi tarpeeksi sitd, ettd viestintd ihmisten vililld (interpersonal) ei kes-
kity endd yhteen tai muutamaan kanavaan, vaan vuorovaikutus on yhd radikaalimmin
multimodaalista (multimodal) eli moneen eri kanavaan ja kohtaamispisteeseen keskitty-
védd, hyvin monimuotoista myos sisdlloltadn. Sen vuoksi my0s viestintdd on vaikeampi

luokitella ja tehokkuutta arvioida luokittelun avulla. (Walther 2011, 470-472.)

Digitalisaation myoté erilaisia teknologisia viestintdvélineité ja -mahdollisuuksia on saa-
tavilla runsaasti, joten yhd useammin ihmissuhteissa vuorovaikutusta rakennetaan luke-
mattomissa eri viestintdvélineissd. Vuorovaikutussuhdetta voidaan rakentaa samanaikai-
sesti esimerkiksi kasvokkaisviestinndssd, puhelimessa, sdhkopostitse, pikaviestipalve-
luissa, sosiaalisessa verkostossa, henkilokohtaisilla viesteilld, keskustelupalveluissa, ja-

kamalla kuvia tai videoita ja peliyhteisoissa. (Walther 2011, 471.)

Radikaalilla multimodaalisuudella voidaan ajatella tarkoitettavan esimerkiksi sitd, ettd
keskustelu aloitetaan yhdessd kanavassa, josta siirrytdéin toiseen ja se sisdltdd kokonai-
suudessaan laaja-alaisesti erilaista viestintdd, kuten vaikkapa tekstid, hymidita, videoita,

itse otettuja kuvia, dénitiedostoja ja meeme;ja.

2.2.5 MST eli median synkronismi

Dennis, Fuller ja Valacich (2008) ovat jalostaneet Daftin ja Lengelin MRT-teoriaa lisda-
mélld sithen median synkronisuuden, joka ennustaa viestinnin toteutumista ja onnistu-

mista.

Synkronismi voidaan Dennis et alin mukaan (2008) méérittad tilaksi, jossa yksilot tyos-

kentelevit ja viestividt samanaikaisesti sama fokus keskiossd. Median synkronismi (media
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synchronicity theory eli MST) keskittyy nimenomaan siihen, miten hyvin eri viestintiva-
lineet voivat tukea synkronismin syntymistd ja sen yllépitoa ja tdtd kautta rikastaa vuoro-
vaikutusta. Synkronista viestintdd edustavat esimerkiksi chat-istunnot, Messenger- vuo-

ropuhelut ja Skype-puhelut.

Teorian mukaan kaikki viestintd voidaan pilkkoa kahteen keskeiseen prosessiin, viestin
vélittimiseen ja konvergenssiin. Viestin vilittdmiselld tarkoitetaan sitd prosessia ja tiedon
vilitystd, jonka my0ti viestin vastaanottaja saa viestin ja prosessoi sen, jotta hdn voi muo-

dostaa kantansa asiaan. (Dennis et al. 2008, 580.)

Vilitysprosessiin vaikuttaa myonteisesti viestintd, jossa synkroniteetti on alhaista. Vili-
tysprosessi vaatii kognitiivisia resursseja lukea, ymmartéé ja tulkita. Alhainen synkro-

niteetti antaa enemmaén aikaa tulkita viestid kognitiivisesti. (Dennis et al. 2008, 580.)

Konvergenssilla taas tarkoitetaan yhteisymmairryksen syntyé viestin siséllostd ja tulkin-
nasta. Toisin kuin viestin vélittimiseen, konvergenssiin vaikuttaa positiivisesti korkea
synkroniteetin eli vuorovaikutuksen, taso, silld se antaa viestin l&hettéjélle ja vastaanot-
tajalle enemmin mahdollisuuksia vuorovaikutteiseen viestintdén, jonka avulla konver-

genssi on mahdollista saavuttaa. (Dennis et al. 2008, 582.)

Viestin vélittdmisen ja konvergenssin prosesseihin vaikuttavat viestijén tuttuus, valittu
kanava seké substanssin tuttuus. Mitd paremmin viestijét tuntevat toisensa ja substanssin,
sitd enemman viestintd painottuu konvergenssiin. Tédssd tilanteessa korkeampi synkro-
niteetti on viestinndllisesti parempi vaihtoehto. Jos taas substanssi ja kontakti eivit ole

tuttuja, viestintd keskittyy enemman viestin vilittdmiseen. (Dennis et al. 2008, 582-583.)

Viestinnédn synkroniteettiin vaikuttaa viisi tekijdé: viestinndn nopeus (transmission velo-
city), viestinndn yhtéaikainen mééra (parallellism), symbolien kéytto ja viestien tulkinta
(symbol sets), viestinnén tyyli ja vuorovaikutteisuus (rehearsability) seki toistettavuus tai

uudelleenluettavuus (reprocessability). (Dennis et al. 2008, 583—-587.)
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Teorian mukaan viestinnélle ei ole todennettavissa vain yhté parasta keinoa, vaan kanavat
riippuvat tilanteista. Paras valinta ei siten ole esimerkiksi vain jokin tietty viestintika-
nava, vaan se voi olla useamman kanavan yhdistelmd. Median synkronisuuden teorian
mukaan asynkroninen viline, esimerkiksi séhkoposti, on tehokas 14hinné tiedon siirtdmi-
sessd. Varsinainen yhteisymmairrys saavutetaan helpommin synkronisella vilineelld, kas-
vokkaisella viestinndlld. Néin pystytdéin vaihtamaan nidkokantoja tehokkaasti ilman vii-
vettd ja vadrinkasityksié toisen ilmeet, eleet, 4dnenpainot ja mielentila huomioiden. (Gim-

pel, Huber, Sarikaya 2016, 4.)

Jos ihmiset kuitenkin tuntevat toisensa jo hyvin, tarve vélineen synkronisuudelle laskee.
Niin ollen esimerkiksi sosiaalinen media soveltuu erinomaisesti syvempéaankin dialogiin,
jos ihmiset tuntevat toisensa entuudestaan tai heilld on védhintddnkin kohtalaisesti paal-
lekkdistd tietoa. Muuten sosiaalinen media sopii ldhinnd informaation vaihtamiseen,

mutta ei sen syvempéén prosessoimiseen. (Torro 2017.)

Jotta Dennis et alin (2008) késitystd median synkroniteetista voitaisiin kdyttda chatbottien
yhteydessd, on sitd sovellettava. Chatboteissa viestintitilanne ei muodostu kahden ihmi-

sen vilille, vaan ihmisen ja koneen, joka imitoi kiytoksellddn ja viestinnéllddan ithmista.

Teorian valossa, timén tutkimuksen ty6hypoteesina on, ettd chatbotit lukeutuvat niiden
inhimillisistd piirteistd huolimatta asynkronisiksi vélineiksi chatbottien tdménhetkisen
kehitystason mukaan. Kuten jo aiemmin todettua, asynkroniset vilineet ovat tehokkaita
tiedon siirtdmiseen ja sopivat tilanteisiin, joissa viestinndssd eri osapuolten ei tarvitse

muodostaa yhteisymmaérrysté.

2.2.6 Chatbottien ihmismaisyys ja uncanny valley -efekti

Tulevaisuutta kisittelevdssd populaarikulttuurissa, tieteiskirjallisuudessa ja -elokuvissa
on leikitelty jo pitkddn ajatuksella ithmisid muistuttavista virtuaalisista asiakaspalveli-
joista tai asiakaspalveluroboteista, jotka korvaavat nykyiset asiakaspalvelijat. Robotit

ovat ihmisid dlykk&ampid ja tehokkaampia, mutta toisaalta myds inhimillisia.

Tété tyotd varten tehdyistd esihaastatteluista kdy ilmi, ettd totuus moderneista chatboteista

on hyvin kaukana tdstd mielikuvasta. Chatbotit — vaikka ne tekodlyd kayttavitkin ja on
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usein nimetty ihmisten mukaan vaikkapa Sepoksi, Lotaksi tai Emmaksi — ovat melko hol-
mdja ja yksinkertaisia. Télld hetkelld niiden dlykkyys on sitd, ettd ne osaavat poimia kéyt-
tdjien kirjoittamasta tekstistd tai kayttéjien kdyttdmien button-painikkeiden avulla, mitd
asia koskee, eli erilaisten avainsanojen avulla ne ymmaértavéat vastauksen tarpeeksi hyvin,
jotta osaavat 16ytdd sithen kdyttdiméstddn tietokannasta vastauksen. Tieteisfiktion maa-
laama kuva chatbotteja muistuttavista virtuaalisista asiakaspalvelijoista saattaa kuitenkin
hadmartad késitystd siitd, kuinka etevid botit ovat. Niiltd voidaan odottaa esimerkiksi pa-
rempaa ymmarrys- ja reaktiokykyéd kuin mitd ne pystyvit tarjoamaan. (Torronen 2019;

Virtanen 2019, Vertanen 2019; Pellinen 2019.)

Botit ovat loppujen lopuksi enemmén tydkalu kuin keskustelija. Niiden kanssa kiytiva
vuorovaikutus on siten hyvin rajallinen, ja ne keskittyvét ensisijaisesti yksittdisten sano-
jen tunnistamiseen ja ongelmanratkaisuun kuin personoituun keskusteluun. Meneilldén
oleva tekodlybuumi ja korkeat odotukset boteista eivit vield chatbottien kohdalla pidd

taysin paikkaansa. (Torronen 2019; Virtanen 2019, Vertanen 2019; Pellinen 2019.)

Skjuve, Haugstveit, Folstad ja Brandtzaeg (2019) julkaisivat kevailld 2019 chatbottien
ja ihmisten vélistd viestintéd késittelevin tutkimuksen. Alkuperdisen hypoteesin mukai-
sesti he epdilivit, ettd liian ihmismadiset chatbotit saattaisivat aiheuttaa kéyttdjilleen epa-
miellyttdvid tuntemuksia ja tyontdd heiddt “outoon laaksoon” (usein kdytetty suomennos
Masahiro Morin vuoden 1970 hypoteesista uncanny valley) —, joka johtuu liian ihmis-
madisestd, tekodlyd hyddyntévin robotin, Skjuve et al. tutkimuksessa tarkemmin chatbo-
tin toiminnasta. (Skjuve, Haugstveit, Folstad ja Brandtzaeg 2019.) Toisin sanoen liian
thmismadisesti kdyttdytyvén botin arveltiin kddntyvén itsedén vastaan ja aiheuttavan sen

kanssa viestivélle ihmiselle epdmukavia tuntemuksia.

Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu, ettd typografia, sanojen tiheys tai mééri ja keskus-
telun responsiivisuus vaikuttavat kiyttdjakokemukseen chatbotin kanssa keskusteltaessa.
Vuorovaikutukselliset, jatkokysymyksid kysyvit botit koetaan keskimddrin thmismaéi-
sempind kuin suppeammat botit. Kun botti koetaan ihmisméisempénd, se taas lisdd kes-
kustelun intensiivisyyttd. Toisaalta ihmisten kanssa asioitaessa kysymysten ymmaértami-

nen koetaan erittdin tdrkednd etuna bottiin ndhden. (Skjuve et al. 2019.)
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Skjuve et al. (2019) tutkimusryhma tarkasteli tutkimuksessaan tutkittavien kokemuksia
heididn keskustellessaan chatbotin ja ihmisen kanssa. Tutkittavat eivdt tienneet kenen
kanssa he keskustelivat ja keskustelijaa my6s vaihdettiin tutkimuksen kuluessa. Tutki-
muksessa tarkasteltiin my0s sitd, miten hyvin chatbot pystyi esittdméédn ihmistd. Tutki-
muksen aikana tarkasteltiin keskustelun miellyttdvyyttd, ihmismaisyyttd ja kiintymysti

tai mieltymysta.

Tutkimuksissa havaittiin, ettd koettu keskustelun miellyttdvyys oli korkeampaa keskus-
teltaessa ihmiselle. Silld, kenen kanssa henkild luuli keskustelleensa, ei kuitenkaan ollut
merkitystd koettuun mielekkyyteen. Syyksi ilmion taustalla arveltiin muun muassa kes-
kustelun siséltod, keskustelun olemusta/kéyttdytymisté ja keskustelun kulkua. (Skjuve et

al. 2019.)

Keskustelun sisdllossd ndkyy vield selkedsti chatbottien kehittymattomyys. Tutkimuk-
sessa kdytetyn botin vastukset eivit aina vastanneet kysyttyyn asiaan ja tutkittavat koki-
vat, ettei botti aina ymmartinyt heitd (Skjuve et al. 2019). Toinen kokemukseen vaikut-
tanut tekijd oli se, millaiseksi tutkittavat kokivat botin olemuksen ja persoonan. Tutki-
muksessa kivi ilmi, ettd chatbot koettiin paikoin tylyksi, sarkastiseksi ja hivenen kryp-
tiseksi. Haastateltavat kertoivat myos kokeneensa botin hieman persoonattomaksi ja ve-

tiytyviksi. (Skjuve et al. 2019.)

Kolmas keskustelukokemukseen botin kanssa vaikuttava tekija on keskustelun kulku ja
reagoinnin nopeus. Silld kumman kanssa tutkittava oletti asioivansa ei ollut vélid. Lop-
putuloksena kuitenkin botin kanssa keskustelu koettiin yleisesti miellyttdvimmaéksi no-
peuden osalta kuin ihmisen, silld botti pystyi reagoimaan nopeammin kysyttyihin kysy-

myksiin. (Skjuve et al. 2019.)

Ennakkoajatuksista huolimatta tutkimuksissa ei havaittu, ettd botin ihmismiisyys olisi

aiheuttanut epamiellyttdvid kokemuksia tutkituissa (Skjuve et al. 2019).

Tiivistetysti tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd koettu persoonattomuus ja ve-
taytyneisyys vaikuttavat negatiivisesti viestintdkokemukseen. Samoin negatiivisesti vai-
kuttaa myds hitaus tai oudot vastaukset ja kokemus siitd, ettei vastaanottaja ymmarra ky-

symyksié.
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Aiemmissa tutkimuksissa ihmisilld on havaittu olevan tietynlaisia, yksinkertaisempia ja
pelkistetympid puhetapoja keskusteltaessa chatbotin kanssa. Thmisten on havaittu ldhet-
tavin chatbotille useampia viestejd kuin ihmisvastaanottajalle. Témé voidaan tulkita toi-
veeksi vuorovaikutuksesta (Skjuve et al. 2019). Ja koska puolestaan vastaanottaja vaikut-
taa viestintidkdyttdytymiseen ja odotusten ja kayttdjikokemuksen ristiriita aiheuttaa tur-
hautumista, botin todellinen luonne olisi syytd kertoa kdyttdjdlle heti keskustelun alussa

(Skjuve et al. 2019).

Ainakaan toistaiseksi botit eivit ole niin kehittyneiti, ettd ne voisivat keskustella kovin-
kaan sujuvasti. My0Oskédn toistaiseksi niiden liiasta ihmismadisyydesti ei ole pelkoa tai
haittaa keskustelukokemukselle. Kuitenkaan botit todellisen luonteen piilottamista ei
voida pitdd suositeltavana, silld bottien kehittyessd avoimuus on kaivattua (Skjuve et al.

2019).

On huomioitavaa, ettd Skjuve et alin tutkimuksessa chatbot, jonka kanssa ihmiset keskus-
telivat, oli huomattavasti kehittyneempi kuin suurin osa esimerkiksi tdlla hetkella yrityk-
silld kdytdsséd olevista chatboteista. Se on palkittu kyvystdén imitoida inhimillistd kay-
tostd, eikd suurin osa esimerkiksi asiakaspalvelukdytdssé olevista chatboteista ole l4dhel-
lekddn yhtd kehittyneitd ominaisuuksiltaan. Kun asiakas Suomessa keskustelee esimer-
kiksi gradun kirjoitushetkelld eli vuonna 2019 kéytdssé olevan chatbotin kanssa, voidaan
olettaa, ettei hin edes luule keskustelevansa ihmisen kanssa, koska chatbot ei edes pyri
esittdmédn thmista siitd huolimatta, etté sille on luotu usein nimi ja jonkinlainen persoona,
vaan toimimaan tehokkaasti sille méaritellyssé tehtdavéssd. Tehokas toiminta ja toimivuus

maédritellyssd kdyttotarkoituksessa ei tarkoita sité, ettd chatbotin olisi oltava inhimillinen.

Tyo6hypoteesi timin tutkimuksen valossa on, ettd Seppo ei synnyté kiyttdjalleen késitysti
siitd, ettd se olisi thminen. Sepon toiminta on teknisesti vield huomattavasti rajoittuneem-
paa kuin tutkimusbotin. Organisaation puolesta Sepolle on haluttu kehittd4 omanlaistaan
organisaatioon sopivaa puhetyylid ja ddnensévyd, mutta oletuksena on, ettd asiakkaalle

botin persoonalla ei juurikaan ole merkitysta.
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2.2.7 Luottamus ja pikaluottamus asiakasviestinniissa

Luottamus ja tuttuus organisaatiota tai yritystd kohtaan vaikuttavat asiakaskanavien kéyt-
to0n ja muovaavat asiakaskokemusta. Esimerkiksi MST-teorian eli median synkroniteet-
titeorian (2008) mukaan mitd tutumpi ja luotetumpi organisaatio on asiakkaalle tai vies-
tinndn “vastapelaajat” ovat toisilleen, sen paremmin erilaiset digitaalisvilitteiset viesti-

met ja asiakaspalvelukanavat toimivat.

Perinteistd luottamusta on tutkittu organisaatioviestinnidn nédkdkulmasta suhteellisen pal-
jon. Luottamuksen tutkimuksessa on keskitytty muun muassa méérittelemdan luottamuk-
sen muodostumista sekd luottamuksen eri tasoja (Newell & Swan 2000; Meyerson,
Weick, Kramer 1996). Luottamuksen késitteen rinnalle on kuitenkin syntynyt 90-luvun
puolivilissd uusi pikaluottamuksen késite (Meyerson et al. 1996). Sitd on tutkittu vield
toistaiseksi suhteellisen viahén. Pikaluottamuksen on méiiritelty olevan keskidssd muun
muassa siind, kuinka hyvin esimerkiksi viliaikaiset tiimit tai etdtiimit toimivat (Meyerson

et al. 1996).

Kun perinteinen luottamus perustuu henkilokohtaiseen tietoon tai historiaan kanssakiy-
misestd ja syvenee esimerkiksi yhdessa riskejd ottamalla (Newell & Swan 2000, 1294),
pikaluottamus on nimenomaan véliaikaisissa jérjestelmissd esiintyvd luottamuksen
muoto (Meyerson et al. 1996). Pikaluottamus ei siis pohjaa luottamuksen tavoin esimer-
kiksi demografiseen samankaltaisuuteen tai fyysiseen ldheisyyteen (Long, Picherit-Duth-
ler, Duthler 2009, 2516). Jos luottamusta ajatellaan prosessina, siind edetdin askel aske-
leelta kohti maalia. Pikaluottamuksen prosessi taas on kdénteinen: siind luotetaan ensin
ja todistetaan vasta jélkikiteen, oliko luottamus sen arvoista. Crisp ja Jarvenpdd (2013)

ovat kuvailleet pikaluottamuksen olevan luonteeltaan ad hoc -tyylista.

Vaikka téssé tutkimuksessa fokuksessa eivit olekaan tiimit ja niiden toiminta, vaan botin
ja sen kdyttdjan valinen vuorovaikutussuhde, pikaluottamuksen késitys on sovellettavissa
myoOs chatbot-viestintdan. Soveltamista voidaan perustella sillé, ettd chatbot-viestinndssi
digitaalinen tila, jossa chatbot ja sen kédyttdjd kohtaavat, muodostaa viliaikaisen jarjestel-
mén, jossa kédyttdjd organisaation roolin ja aseman huomioiden saattaa muodostaa sithen
nopean luottamussuhteen, pikaluottamuksen. Bekmeier-Feuerhahn ja Eichenlaub (2010)

ovat todenneet, ettd toisen luotettavuutta voidaan maédritelld viestintityylin perusteella,
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koska sen avulla voidaan luoda yhteenkuuluvuuden tunne. Tdma pitee myds online-vies-
tintdén, josta saattaa puuttua kaikki nonverbaalin viestinnin elementit (Bekmeier-Feuer-
hahn & Eichenlaub 2010). Myds tdma pidtee késitykseen siitd, ettd pikaluottamusta voi

esiintyd myds tilassa, jossa nonverbaali taso ei ole ldsna.

Pikaluottamuksen késite on jatkuvasti relevantimpi teknologian kehittyessi ja sdhkdisten
palveluiden lisdéntyessd. Chat-asiakaspalvelu vaikuttaa kuluttajien ostopdétdsprosessiin
tehostaen kuluttajien késitystd vuorovaikutuksesta ja ldsndolosta, mika lisdd puolten va-
listd luottamusta ja sitoo siten myds luottamuksen ja pikaluottamuksen késitteet osaksi

digitalisoituvaa asiakaspalvelua ja chatbottien kéyttoa.

Tyo6hypoteesina on, ettd chatbotit voivat olla sdhkoisind palveluina rinnastettavissa séh-
koisiin ympadristoihin, kuten etdnd toimivaan tiimiin, joten niissé saattaa esiintyd pika-
luottamusta. Pikaluottamus chatbot-ympéristdsséd on chatbotin kdyttdjan bottia kohtaan

muodostamaa.

2.2.8 Kielenkiytto verkossa

Osku Torro tarkastelee vield tyon alla olevassa viitdstutkimuksessaan teknologiavilit-
teisten suhteiden rakentumista. Yha useammassa tapauksessa viestinté painottuu erilaisiin
digitaalisiin kanaviin, jotka viistimattd tarjoavat kasvokkaista viestintdd suppeammat

mahdollisuudet vuorovaikutteiselle dialogille (Torro 2017; Daft & Lengel 1986).

Torron (2017) mukaan tekstipohjainen vuorovaikutus rajoitteistaan huolimatta voi kui-
tenkin edesauttaa seki tunteiden ilmaisemista (emojit, peukutukset yms.) ettd varsinaista
todellisista tunteista puhumista. Vastaavaan lopputulokseen ovat pédidtyneet myos Hill,
Ford ja Farreras (2015). Digitaalisuuden ja teknologian takana ihminen tai asiakas on
suojassa viestin vastaanottajalta tai vastaanottajilta, hdnelld on aikaa kirjoittaa, miettid ja
pohtia asioita ilman, ettd tdytyy suoraan kohdata fyysisesti toista ihmistd. (Torro 2017.)

Néma havainnot ovat linjassa MST:n kanssa.

Suojauksen lisdksi, ilmidn vastapainona, my0s spontaani triggerdityminen kdy kéden

kadnteessd (Torro 2017). Erityisesti negatiivisten tunteiden tulkitseminen on vaikeaa,
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vaikka niistd puhuminen tai niiden ilmaiseminen on liiankin helppoa. Tunnetilat ovat tart-
tuvia ja etenkin negatiiviset tunnetilat levidvét nopeasti. (Kramera, Guillory, Hancock

2013.)

Mahdollisten véarinkisitysten korjaaminen on digitaalisen viestinndn kanavissa hidasta
ja hankalaa, silld jaettu yhteinen fokus puuttuu. Erilaisten visuaalisten vihjeiden (ilmeet,
eleet, ym.) poissaolo laskee sosiaalista ldsndoloa, viestinndn ilmaisuvoimaisuutta, joka
tutkimuksen mukaan lisdd keskustelun polarisaatiota, jota vield mahdollinen anonymi-

teetti voimistaa entisestddn (Daft & Lengel 1986).

Tunteiden ilmaisemisen lisdksi itse kieli verkossa eroaa kirjoitetusta ja puhutusta kielesta.
Vauras (2008) tarkastelee artikkelissaan nuorten kielenkdyttod verkossa. Hinen mu-
kaansa sdhkdisten kielenkdyttoympéristdjen my6td on kehittynyt oma kieli, joka on jota-
kin puhe- ja kirjakielen véliltd (Vauras 2008, 210). Verkkokieltd eivit sido samat tiukat
oikeinkirjoitussdédnnot kuin kirjakieltd, vaan oleellista on viestin ymmarrettdvyys, kuten
puhuttaessa (Vauras 2008, 211). Myos esimerkiksi Crystalin (2001, 17—18) mukaan verk-

kokieltd voidaan pitdd puheena verkossa.

Keskeistd verkkokielessd on sen helppous, ymmarrettavyys ja vaivattomuus (Vauras
2008). Liséksi, kuten my6s Torro on todennut, myds Vauras pitdd hymididen ja erilaisten
tunnereaktioiden ilmaisemista keskeisend verkkoviestinnén elementtind. Verkkoviestin-
nédssd kasvokkaisen viestinndn puutetta paikataan erilaisia tunteita ilmaisevin emojin

(Vauras 2008, 213-214).

Yksinkertaisemman kielenkdyton lisdksi hymidt ovat osoittautuneet merkittaviksi osaksi
erityisesti synkronisissa verkkokeskusteluissa, silld nopeatempoisessa viestinndssé kir-
joittajalla ei ole aikaa paneutua tarkkaan kirjoittamiseen, tekstistrategiaan ja sisdllon muo-
toilemiseen. Lisdksi hymididen kdyttd on vaivatonta (Vauras 2008, 214). Hymi6t ovat
tehokas keino ilmeiden, eleiden ja d4nen tehokeinojen korvaamiseen. Esimerkiksi virtu-
aalinen hymy voi osoittaa kohteliaisuutta ja ystivillisyyttd samoin kuin kasvokkaisessa
viestinndssd. Hymididen kdyttd on kuitenkin sidoksissa aina keskustelu- ja kdyttokon-

tekstiin. (Vauras 2008, 214, 217.)
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Vauraan (2008) tavoin my0s Hill, Ford ja Farreras (2015) havaitsivat tutkimuksessaan,
ettd verrattuna ihmisten véliseen pikaviestimiseen, ihmiset viestittelevit chatbotin kanssa
pidempid aikoja, mutta viestit ovat lyhyempid, sanoja kdytetddan vihemmain ja kieli on
huomattavasti yksinkertaisempaa. Téméan my6td myds keskusteluiden laadullinen sisélto
on kdyhempéé kuin ihmisten kanssa kiytavéssd keskustelussa. Tulosten perusteella tut-
kijat arvioivat, ettd keskustellessaan botin kanssa ihmiset muokkaavat omaa kieltddn vas-
taamaan vastaanottajan tasoa, joka osaltaan selittdd kielellisen yksinkertaisuuden. (Hill,

Ford, Farreras 2015, 248).

Vastoin edelld esitettyjd nikemyksid Westermanin, Crossin ja Lindmarkin (2018) mu-
kaan botteja kiyttdvit ihmiset suhtautuvat keskusteluun bottien kanssa samalla tavalla
kuin toisen ihmisen kanssa keskustelemiseen. Bottia kdyttdvé siis turvautuu botin kanssa
asioidessa sellaiseen kielenkdyttoon, jota hédn tyypillisestikin kayttdd, esimerkiksi itsel-
leen tyypillisiin sanavalintoihin ja keskustelupituuteen. Koska botit pohjaavat viestin-
tansd vield padosin tekstimuotoon, botin kdyttdjit muodostavat vaikutelmansa botista esi-
merkiksi bottien kiyttdmien fonttien, vastausten viiveiden, botin kielen oikeellisuuden ja
sanavalintojen pohjalta. Vaikutelmaan botista voivat vaikuttaa esimerkiksi botin kaytta-
mien sanojen tunnepitoisuus, botin lyhyt- tai niukkasanaisuus tai sen kiyttamét suuret ja

pienet kirjaimet. (Westerman, Cross et al. 2018.)

Tyo6hypoteesina on, ettd myds keskusteltaessa chatbotin kanssa verkkokielen kriteerit ja
kaytto nikyvat. Chatbotkeskusteluiden voidaan olettaa olevan sdvyltdén ja tyyliltddn yk-
sinkertaisia, puhekielisid ja nopeatempoisia. Toisaalta keskusteluista etsitdin merkkeja
my0Os Westermanin, Crossin ja Lindmarkin nikemykselle siitd, ettd eri keskustelutyyleja

on useita, koska myds keskustelijoita on.
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2.2.9 Yhteenveto teoriasta muodostetuista tyohypoteeseista

Tassé tutkimuksessa jokaisen teorian jilkeen on esitetty tyohypoteesi. Tyohypoteesit on

koottu alle listaksi ja niiden toteutumista tarkastellaan tulosten yhteenveto-osiossa.
Tyohypoteesi 1

Efficiency framework -teorian (Walther 2011) ja Electronic propinquity -teorian perus-
teella (Walther 2001, Korzenny 1987) tdmén tutkimuksen tyohypoteesina on, ettd chat-
botin kanssa asioidaan pddosin yksinkertaisissa asioissa, eivitka asiakkaat odota parasta
mahdollista asiointikokemusta. Tehokkuus on ndiden teorioiden valossa asiakkaille tér-

kedmpai kuin asioinnin mielekkyys.

Koska tutkimuksen Seppo-chatbotin kautta ei ole mahdollista saada esimerkiksi ihmis-
asiakaspalvelijan suoraa apua, se mielletéédn rajoitetuksi asiointikanavaksi. Tdmé saattaa

aiheuttaa tyytymittomyyttd asiakkaissa.
Tyohypoteesi 2

Fisken (1992) teorian pohjalta timén tutkimuksen ty6hypoteesina voidaan olettaa, ettd
tutkimuksen kohteena olevan Seppo-chatbotin ja sen asiakkaan vilinen suhdemalli on
autoritaarinen, silld Seppo on Seuren eli tydnantajan edustaja. Asiakkaita taas ovat pai-
asiallisesti tyonhakijat tai Seuren kautta keikkatoité tekevit, jolloin Seurella on heihin
ndhden tyonantaja-asema eli auktoriteettiasema. Tamén oletetaan ndkyvén suhtautumi-

sessa Seppoon.

Polin (2017) tutkimuksen ja médrittelyn mukaisesti Seuren ja asiakkaan suhde voidaan
luokitella 14himmaéksi sosiaalialan sektoria, silld omaan tyohon ja tyollisyystilanteeseen
liittyvit asiat ovat henkilokohtaisia. Tdmén teorian valossa voidaan odottaa, ettd asiak-

kaiden ohjaaminen chatbot-kanavalle aiheuttaa asiakkaissa tyytymattomyytta.
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Tyohypoteesi 3

Daftin ja Lengelin (1986) median ilmaisuvoimaisuuden teorian valossa tdmén tutkimuk-
sen tyOhypoteesina on, ettd viestintd bottien kanssa on koyhédé viestintdd, joka sopii 14-
hinné yksinkertaisten asioiden hoitamiseen. Boteille toki luodaan persoonia, mutta niiden
nykyinen toiminta ja ominaisuudet eivdt vield mahdollista kovinkaan henkilokohtaista
asiointia tai reaktiivista toimintaa, vaan bottien kdyttdytyminen ja viestintd rajoittuu suu-
relta osin tekstimuotoisiin vastauksiin. Botin vastaukset on myds médritelty etukiteen,

joten kielellinen rikkaus ja keskustelu ovat oletettavasti vakioita ja standardeja.

Tyohypoteesi 4

Dennisin, Fullerin ja Valacichin (2008) median synkroniteetti -teorian valossa, timin tut-
kimuksen ty6hypoteesi on, ettd chatbotit lukeutuvat niiden inhimillisistd piirteistd huoli-
matta asynkronisiksi vilineiksi chatbottien timénhetkisen kehitystason mukaan. Asynk-
roniset vélineet ovat tehokkaita tiedon siirtdimiseen ja sopivat tilanteisiin, joissa viestin-

néssé eri osapuolten ei tarvitse muodostaa yhteisymmarrysta.

Tyohypoteesi 5

Skjuven, Haugstveitin, Folstadin ja Brandtzaegin (2019) tutkimuksen valossa timén tut-
kimuksen tyohypoteesina on, ettd Seppo ei synnytd kayttdjalleen késitystd siitd, ettd se
olisi ihminen. Organisaation puolesta Sepolle on haluttu kehittdd omanlaistaan organisaa-
tioon sopivaa puhetyylid ja ddnensidvyd, mutta voidaan olettaa, ettd asiakkaalle botin per-
soonalla ei juurikaan ole merkitystd. Botin ihmisméiset ominaisuudet ovat vield hyvin

rajalliset.

Tyohypoteesi 6

Tédmin tutkimuksen tyohypoteesina on, ettd Sepon kanssa kédydyissd keskusteluissa saat-
taa esiintyd pikaluottamusta. Pikaluottamus chatbot-ympéristdssé on chatbotin kayttéjén
bottia kohtaan muodostamaa nopeaa luottamusta (Picherit-Duthler, Duthler 2009; Mey-
erson, Weick, Kramer 1996). Chatbotit voivat olla sdhkdisind palveluina rinnastettavissa

sahkoisiin ympéristoihin, kuten etéind toimivaan tiimiin, jossa pikaluottamusta esiintyy.
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Tyohypoteesi 7

Témin tutkimuksen tyohypoteesina chatbot-keskusteluiden voidaan odottaa olevan si-
vyltddn ja tyyliltddn yksinkertaisia, puhekielisid, nopeatempoisia ja noudattavan verkko-
kielen kriteereitd (Vauras 2008; Hill, Ford ja Farreras 2015). Toisaalta Westerman, Cross
ja Lindmark katsovat, ettd eri keskustelutyylejd on useita, koska my6s keskustelijoita on.
Analyysissa tarkastellaan myds titd ndkokulmaa (Westermanin, Crossin ja Lindmark

2018).
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3 TUTKIMUSKYSYMYKSET

Moderneja chatbotteja ja niiden kanssa kaytévid viestintdd on tutkittu viestinndn nako-
kulmasta Suomessa ja kansainvilisesti vain vahéin (Skjuve, Haugsveit, Folstad, Brandtz-
gaeg 2019). Ne ovat viestintdvilineend tuore ja niiden kdyttd on saavuttanut nykyisen
suosionsa vasta muutaman viimeisen vuoden aikana. Chatbotteja on aiemmin tutkittu
kansainvilisesti muun muassa empatian ja luottamuksen ndkokulmasta (esim. Liu & Sun-
dar 2018), asiakastyytyviisyyden nidkokulmasta (esim. Gimbel, Huber, Sarikaya 2016)
asiakaskokemuksen ja asiakastarpeiden nékokulmasta (esim. Graupner, Melcher, Demers
Maedche 2015), teknologisvilitteisend viestintdnd (Walther 2011) seké asiakaspalvelu-

kanavana (esim. Pirild 2018).

Vaikka chatbotteja on tdhdn mennessé tutkittukin vasta vdhén, kiinnostus niitd kohtaan
tutkimuskohteena on kasvanut hurjasti (Skjuve, Haugsveit, Folstad, Brandtzgaeg 2019).
My®0s tdmén tutkimuksen ldhtokohtana on chatbottien méarén valtava kasvu ja toistaalta
niiden tuntemattomuus. Téssd tutkimuksessa ollaan erityisen kiinnostuneita tutkimaan
thmisten ja chatbottien vilisti viestintdd, silld jos chatbotit ovat viestintavélineind tuoreita
tutkimuskohteita, niiden ja ihmisten vilinen vuorovaikutussuhde ja sen tutkiminen on

vield vihemmain tutkitumpi alue.

Erityisesti tulevaisuudessa, jossa yhd suuremman médrin ihmisten viestintdd oletetaan
kohdistuvan erilaisille koneille, jotka matkivat inhimillistd kdyttdytymisté ja viestintéa,
meidin tulisi tietdd siitd enemmain. Tdhidn mennessi erityisesti tietokonevilitteisen vies-
tinndn tutkinta on keskittynyt suurilta osin ihmisen ja koneen vélisen viestinnén tarkkai-
luun ja vertailukohtana on kidytetty ihmisen ja ihmisen vélistd kasvokkaista viestintdi.
Meidén tulisi keskittyd yhd enemmin tutkimaan ihmisen ja koneen vilistd viestintda.
Tésté tutkimuksesta tekee tirkedn my0s se, ettd chatbottien on ennustettu olevan merkit-
tavd viyld asiakkaille olla vuorovaikutuksessa eri palveluiden kanssa. (Skjuve et al.

2019.)

Téma tutkimus tarjoaa uudenlaisen nikokulman chatbotteihin keskittyen chatbotin ja asi-
akkaan vilisen viestinndn médrittelyyn, chatbotille annettuihin rooleihin, vuorovaikutuk-

seen sekd keskustelun aiheuttamiin tunnereaktioihin. Tutkimuksella halutaan selvittaa,
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millaista on viestintd chatbotin kanssa, millaisia rooleja asiakkaat antavat chatboteille ja
millaisia tunnereaktioita keskustelu botin kanssa aiheuttaa. Tutkimuksella halutaan myos
selvittdd, millainen tydkalu chatbotit ovat asiakasviestinndssd. Voidaan nimittdin ennus-
taa, ettd yhd useampi viestiji tulee nyt tai tulevaisuudessa olemaan mukana kehitystyossi,

jossa chatbotteja otetaan kdyttoon yrityksissa.

Tétd uskomusta tukee myo6s chatbotteja kehittdvin Kwork Innovationsin Antti Torrosen
(2019) vaite. Hanen mukaansa chatbotit ndhdddn edelleen harmillisen usein it-osaston
kehitysprojekteina, vaikka ne kuuluisivat enemmén esimerkiksi markkinoinnin tai vies-
tinnan tontille. Térronen vertaa chatbotteja dlypuhelimiin tai tietokoneisiin. Ne ovat tyon-
tekijélle tyon apuviline, mutta niiden kdyttiminen ei edellyti tietokoneen toimintalogii-
kan syvillistd ymmartdmistd. Talla Torronen implikoi, ettd chatbottejakin voidaan kdyt-
tad tehokkaana tyOkaluna tdissd, mutta se ei vaadi niiden toimintalogiikan, esimerkiksi

algoritmien tai tekodlyn, osaamista. (Torronen 2019.)

Tutkimuskysymykset ovat:
1. Millaista on viestintd botin kanssa?
2. Millaisia rooleja chatbotin kdyttdjd antaa botille?

3. Aiheuttaako chatbotin kanssa viestinti tunnereaktioita?

Tutkimuksen tyohypoteesina teorian pohjalta on, ettd chatbottien kanssa asiointiin vai-
kuttavat muun muassa organisaation tuttuus, asiointitarve sekd -syy ja luottamus. Ndma

tekijdt muovaavat asiakkaan suhtautumista bottiin ja vaikuttavat sen kéyttotarkoituksiin.

Tyo6hypoteesin mukaan chatbotit voivat tuoda lisdarvoa asiakaskokemukseen ja asiakas-
viestintddn. Ne tarjoavat uudenlaisen nopean asiointikanavan, jota asiakkaat voivat hyo-
dyntdd yksinkertaisessa viestinndssd. Toisaalta pakotettuna asiakasviestinndn kanavana
ne voivat heikentdd asiakaskokemusta, mikéli asiakkaan toiveena on saada henkil6koh-

taista palvelua ihmiseltd ja keskustelu botin kanssa on vajavaista.
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4 AINEISTOT JA AINEISTONHANKINTA

Pro gradu -tutkielman pohjalle tehtiin neljan chatbot-kehittdjayrityksen edustajan esi-
haastattelut. Varsinainen tutkimusaineisto koostuu ja case-organisaatiolta saadusta tutki-

musaineistosta. Esihaastatteluista ja tutkimusaineistoista kerrotaan alla tarkemmin.

4.1 Esihaastatteluaineisto

Tété pro gradu -tutkielmaa varten haastateltiin neljdé chatbot-asiantuntijaa kolmesta eri
chatbotteja kehittdvastd organisaatiosta. Esihaastattelut toteutettiin, jotta suomalaisesta
chatbot-kentéstéd, chatbottien toiminnasta ja niiden tulevaisuudenndkymisti saataisiin
ajantasainen kuva. Haastatteluita kdytetddn vahvistamaan kasitystd chatbot-kentdstd ja
taustoittamaan tutkielman teemoja. Esihaastattelut eivét kuitenkaan ole osa varsinaista

aineistoa, vaan ne toimivat nimenomaan tutkimuksen taustoittajana.

Haastateltavat olivat GetJenny -yrityksen myyntijohtaja (Sales Director) Ilkka Vertanen,
Kwork Innovaatiot Oy:n toimitusjohtaja Antti Torronen ja Lekanen toimitusjohtaja
Marko Virtanen ja teknologiajohtaja (CTO) Petri Pellinen. Haastateltavat valittiin heidén

asiantuntemuksensa vuoksi.

Vertasen ja Torrosen haastateltiin kasvokkaishaastattelutilanteessa. Lekanen Virtasen ja
Pellisen haastateltiin Skype-yhteydelld. Kaikki haastattelut olivat keskustelunomaisia
teemahaastatteluita. Haastattelut eivdt edenneet yksityiskohtaisten ja etukiteen mietitty-
jen kysymysten avulla, vaan etukéteen mietittyjen teemojen (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Haastatteluissa toistettiin jotakuinkin samankaltaisia kysymyksii eri

teemojen alla. Haastatteluita varten laadittiin teemahaastattelurunko (ks. liite 1).

Haastatteluiden teemat olivat:
1. perustiedot haastateltavasta ja hinen edustamastaan yrityksesti
2. haastateltavan késitys chatboteista
3. haastateltavan nikemys tekodlystd, chatboteissa kiytetysté tekoélysté ja chatbot-

tien dlykkyydesti
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Perustiedot-teemassa kartoitettiin haastateltavien edustamien yrityksen tarkemman toi-
mialan ja suhteen chatbottien kehittdmiseen. Késitys chatboteista -teeman aikana kisitte-
limme haastateltavien kédsitystéd chatbotista késitteend, chatbottien kdyttovolyymista haas-
tatteluajankohtana, chatbottien kehityskaarta eli kdyttosuosion kehitystd, padllimmaéisid
kayttotarkoituksia ja chatbotteja tilaavien yritysten toiveita chatbottien suhteen. Jokaista
yritystd pyydetiin kuvaamaan tdmin teeman alla my6s oman bottikehitysprosessinsa ja
kertomaan, oliko botteja ostavan organisaation viestinnélld jonkinlainen rooli kehityspro-
sessissa. Tekodly-teemassa yrityksid pyydettiin médrittelemdén, mitd tekodly heiddn mu-
kaansa tarkoittaa ja miké kisitys heidén asiakkaillaan on tekodlystd. Tdméan teeman alla
késiteltiin my0s sitd, kuinka yritysten mielestd chatbotit hyodynsivit tekoilyd, olivatko
chatbotit haastateltavien mielesti dlykkaitd kdyttiménsi tekodlyn vuoksi ja millaisina he

nékivét chatbot-kehityksen tulevaisuudessa.

Haastatteluiden kestot vaihtelivat 36—60 minuutin valilld. Kaikki haastattelut litteroitiin
eli aukikirjoitettiin. Haastattelut litteroitiin, jotta niiden materiaalia olisi helpompi kési-
telld. Kaikki haastattelut litteroitiin peruslitterointityylid kdyttden. Haastatteluita ei litte-
roitu monipuolista litterointimerkistod kéyttden. Litteroitu aineisto ei siséltdnyt esimer-
kiksi tdytesanoja, taukoja ja niiden pituuksia, d8nenpainoja ja ddnndhdyksid. Litteroitu
haastatteluaineisto sisilsi puhutun asian, mutta siité oli jétetty pois esimerkiksi haastatte-
luteemoihin tai kysymyksiin liittyméton puhe. Téllainen litterointitapa mahdollisti pu-
heen asiasisdltoon keskittymisen. Haastatteluista poimittiin vain keskeisimmaét asiat.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Esimerkki litteroinnin tasosta ja tyylista:

Teknisempi médrittely: keskusteleva. Eli siind viesteja menee molempiin suuntiin. CRM-esimerkki
oli vaan viestin puskemista yhteen suuntaan. Mutta sitten vietyné pidempéén tai toiseen paéhén, niin
esimerkiksi Siri tai Google Assistant... Naitd mi en laske enéd chatboteiksi, koska ne on... No niil-
lekin on useita médritelmid, mutta puhutaan virtuaaliassistenteista, jotka on toiminnallisuuksiltaan
erilaisia.

Teemahaastattelun valittiin haastattelun tyyliksi, silld mallilla haluttiin varmistua siiti,
etteivdt valmiit kysymykset ohjaile haastateltavia liikaa. Haastateltavat eivét tienneet tois-

tensa vastauksista, eikd heille kerrottu kesken haastattelun, mitd muut haastateltavat oli-

vat kommentoineet samoihin teemoihin ja kysymyksiin. Haastatteluiden tavoitteena oli
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rakentaa pohjatietimysté teoriaosuuden tueksi chatbottien ja tekoédlyd hyodyntivien chat-

bottien kehityksestd ja kdyttdmisestd Suomessa.

Haastattelutilanteessa haastateltavat pyrkivit siihen, ettei haastateltuihin vaikutettu haas-
tattelijan omilla vastauksilla, kommenteilla tai reaktioilla vaan haastateltaville annettiin
tilaa vastata teemoihin ja kysymyksiin haluamallaan tavalla. Samalla litteroidun aineiston
perusteella pystytddn muodostamaan realistinen késityks nykytilasta. Haastatteluaineis-
tosta etsittiin esimerkiksi yleistéd késitystd chatbotista ja testattiin, kuvailivatko haastatel-

tavat chatbotit samalla tavalla.

Haastatteluita varatessa paétettiin, ettd haastatteluita toteutetaan niin monta, ettd niiden
avulla saadaan hyvé kisitys chatboteista ja chatbottien kdyton tilanteesta Suomessa.
Kaikki toteutetut haastattelut olivat sisallGiltdan niin samankaltaisia, ettd niiden antama

aineisto riitti vahvistamaan késitykset chatboteista.

Kaikki haastattelut toteutettiin helmi—maaliskuussa 2019.

4.2 Yhteenveto esihaastatteluista

Botteja on suomalaisissa organisaatioissa otettu parina edellisend vuotena kéyttoon kym-
menid sekd julkisella ettd yksityiselld puolella. Kéyttdonottojen ennakoidaan kasvavan
entisestdén, silld pelkdstddn vuonna 2019 GetJennylld ja Sofigatella suunniteltiin kym-

menid chatbot-projekteja (Vertanen 2019).

Télla hetkelld isoin osa chatboteista Suomessa toimii suorassa asiakasrajapinnassa, raja-
tuissa asiakaspalvelutehtdvissi (Vertanen 2019; Torronen 2019). Bottien voidaan kuiten-
kin odottaa tulevaisuudessa laajenevan myds organisaatioiden sisdiseen kdyttoon, esim.
HR- tai palkka-asiantuntijoiden kéyttoon. Bottien arvioidaan yleistyvin myds myynnilli-
sissd tehtdvissd. MyoOs ddntd hyodyntidvien bottien yleistymistd pidetddn mahdollisena.

(Vertanen 2019; Toérronen 2019; Virtanen 2019; Pellinen 2019.)
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Chatbotteja hyddyntivien organisaatioiden toimiala vaihtelee ja botteja otetaan kdyttoon
yhé enenevdssd mairin niin julkisella kuin yksityiselld puolella. Botteja on otettu valta-
vasti kdyttoon muun muassa pankki- ja vakuutussektorilla sekd esimerkiksi verkkokau-

poissa. (Virtanen 2019; Vertanen 2019.)

Haastatteluaineiston pohjalta chatbottien voidaan teknisesti tiivistdé tarkoittavan kirjalli-
seen viestintddn pohjaavaa kayttoliittyméan kautta kéytettdvad ohjelmaa. Myos keskuste-

levuus on kaikkien asiantuntijoiden esittdmai kriteeri chatbotille.

” -~ Itse médrittelen chatbotin chatkayttoliittyméan kautta kaytettdvana ohjelmana. Mikad kéytdnndssa
tarkoittaa sitd, ettd se ei valttdmaittd ole mitdén tekodlyd tai ei ymmarrd, vaan ihan vaan, ettd voi
keskustella tai sanoa tietty sana. Vaikka kaynnistd ohjelma A ja sitten se kdynnistdd. Vahan niinku
tota tietokoneissa aikaisemmin komentorivi, jonne kommentoidaan, niin ihan samanlainen botti tai
jopa ettd chatbotille otetaan valokuva ja lahetetédn chatin kautta ja se tekee silld valokuvalla jotain-
-.” (Torrénen 2019.)

” Yksi médritelma voisi olla se, ettd silld voidaan téllaisia madrdmuotoisia tai toistuvia keskusteluita
siirtdd ihmiseltd koneen hoidettavaksi. Tai sitten voisi médritelld my0s niin, ettd kerdtddn tiettyd
informaatiota, mitd halutaan asiakaspalvelutapahtuman niinku laadukkaaseen hoitamiseen. Se on
véhén kontekstista kiinni, mutta ettd se on tavallaan kayttoliittyméteknologia. Kayttoliittymalla tar-
koitan sitd kuinka ihminen on vuorovaikutuksessa tietokoneen kanssa, ja téssé se vuorovaikutus sat-
tuu olemaan jokin kayttoliittyma — se voi olla tekstimuotoinen tai kliksuteltava eli napsutellaan nap-
peja ja saadaan viestejéd vastaukseksi.” (Pellinen 2019.)

Toinen chatbottien médrittelytapa on haastateltavien mukaan niiden kéyttotarkoituksen
kautta, joka tyypillisimmin tarkoittaa asiakaspalvelun monipuolistamista ja laajentamista

digitaalisin keinoin, esimerkiksi chatbottien kautta.

”Chatbot on mahdollisuus ihmisille keskittya sithen, mité he haluavat tehda. -- Jos ajatellaan loppu-
asiakkaan eli meidén asiakkaan asiakkaan ndkokulmasta, niin miti sielld on ongelmia, niin on se,
ettd heilld on mielessé joku asia, mika liittyy yrityksen tarjoamiin palveluihin. He haluavat sithen
ratkaisun. He haluavat sen ratkaisun oletettavasti heti. Ja nykyiselld mallilla he eivét saa sité palvelua
lahtokohtaisesti yon aikana. -- Ja toinen on, ettd vaikka se palvelu olisikin saatavilla toimistoaikoina,
tydaikoina, niin oletettavasti sitd palvelua joutuu etsiméén tai jonottamaan sithen. Chatbot tarjoaa
sithen yht&lo0n sen, ettd asiakkaan ei tarvitse kdyttdd aikaa enemmén kuin se, mitd se absoluuttinen
minimi on sen asian hoitamiseen, jolloin me vapautetaan tdimé ihminen kayttdméaéin aikansa asioihin,
mitéd hén haluaa tehdd, mité ikind se sitten onkaan. Ja sitten asiakaspalvelussa se on se, etté palvelijan
ei tarvitse toistaa karkeasti hauki on kala -tyyppisid kysymyksid, vaan niihin vastaa kone automaat-
tisesti, jolloin asiakaspalvelija pystyy kéyttdméédn aikansa tehtéviin, jotka vaativat erilaista koke-
musta --.” (Vertanen 2019.)

Chatbotit ovat osa laajempaa ilmiotéd, asiakaspalvelun automatisointia. Tdma kay ilmi
myos ylld olevasta Vertasen (2019) sitaatista. Se on erityisesti suurille yrityksille, joilla

asiakaskyselyiden volyymi on valtava, tapa tehostaa liiketoimintaa ja vastata kasvaviin,
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ympérivuorokautisiin palvelutarpeisiin. Tydntekijan ndkdkulmasta se vapauttaa asiakas-
palvelijoiden aikaa monotonisista tyotehtdvistd. Sen sijaan asiakaspalvelijat voivat kes-
kittyd hoitamaan asiakaspalvelun vaativampia tehtédvid, joissa on kdytettdvéd esimerkiksi
ongelmanratkaisukykyé tai empatiaa. Toisaalta automaatio vapauttaa myds asiakkaiden
aikaa. Asiakkaan ei tarvitse jonottaa yrityksen palvelunumeroon kysyidkseen jotain yk-

sinkertaista, vaan botti antaa vastauksen heti. (Torronen 2019; Vertanen 2019.)

Asiakaspalvelun automaatiota voidaan tarkastella myds myynnin tehostamisen nékokul-
masta. Kun ajatellaan, ettd asiakkaita palvellaan 24 tuntia vuorokaudessa boteilla, yksi-

kédén asiakas ei jdd palvelematta tai nappaamatta. (Torronen 2019; Vertanen 2019.)

Chatbotit voivat nykyiselldan hoitaa maksimissaan jopa 60—80 prosenttia asiakkaiden ky-
selyistd, jos niille on asetettu tarpeeksi suppea toiminta-alue (Vertanen 2019; Torronen
2019). Tama tarkoittaa sité, ettd yrityksen, joka ottaa chatbotin kdyttoonsd, pitdd tietdd,
missd sitd kannattaa kiyttdd eli missé yhteydessa botti toimii tehokkaimmin. Jos chatbo-
tille asetetaan liian laaja toimintakenttd tai monimuotoinen palvelualue, se osaa vastata

asiakkaiden kysymyksiin huonosti.

Parhaimmillaan chatbotit toimivat tilanteessa, jossa asiakas tarvitsee nopean ja selkeén
vastauksen helppoon kysymykseen, kuten mitkd aukioloaikanne ovat, minne palautan os-

tamani tuotteen tai mistd saan puhelimen PUK-koodin. (Torrénen 2019; Vertanen 2019.)

“Joo, siis se on hyva niissé jutuissa, missé jutuissa asiakkaalle tai asiakkaan asiakkaalle hyvééan asia-
kaskokemukseen on kriteeri nopea ja oikea vastaus. Missé se ei ole tai misséd ihminen on parempi
noin 20 % muita caseja, jotka on myynti, monimutkaiset kokonaisuudet, vaikeat ongelmatilanteet,
empatia, asiantuntemus...” (Vertanen 2019.)

Haastateltavien mukaan chatbotit ovat helppo kohde asiakasorganisaatioille hyodyntaa
tekodlyd ja se voi olla yksi syy niiden suosion kasvun taustalla. Haastateltavien on kui-
tenkin vaikea maédritelld, mité tekodlylld tarkalleen tarkoitetaan, silld sille on olemassa
useita médrittelytapoja. Esimerkiksi Pellinen tuo esille, ettd kidsitys tekodlystd on muut-

tunut valtavasti 1980-luvulta, ja koko kisite on eldvé (Pellinen 2019).

”...Ohjelma tai osa ohjelmaa, joka pystyy itsendisesti suorittamaan sille annettuja tehtdviad ja sitten
— jos se mahdollistetaan — myds itsendisesti kehittdmédn omaa toimintaansa.” (Vertanen 2019.)
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Heidén mukaansa kuitenkin haastateltavien edustamien yrityksien erilaiset asiakasorga-
nisaatiot suhtautuvat ldhtokohtaisesti haastatteluhetkelld eli vuoden 2019 alussa teko-
dlyyn kiinnostuneesti. Taustasyynd tihin pidetdén “tekodlyhyped”, joka on ollut kidyn-
nissd noin viimeiset kolme vuotta (Vertanen 2019.) Tekodlyhypelld haastateltavat tarkoit-
tavat ylikorostunutta suhtautumista tekodlyyn ja se nakemistd ratkaisuna moneen eri asi-
aan. Torronen (2019) nostaa esille, ettd nykyisin organisaatioiden on jopa oltava kiinnos-
tuneita tekoélystd, koska se on jopa “velvollisuus”. Haastateltavat tunnistavat, ettd teko-
dly on sanana harhaanjohtava, silld sitd on kdytetty vahvasti myyntiargumenttina, joka
taas on aitheuttanut himmennysti asiakkaissa, ja toisaalta taas se pitdd sisdllddn ajatuksen
dlystd, joka mahdollistaa “mitd tahansa”. Heiddn mukaansa tekoély pitéisi ndhdd enem-
ménkin tyokaluna toisten tydkalujen rinnalla (Torrénen 2019; Vertanen 2019; Virtanen

2019; Pellinen 2019.)

”Se on yksi tyokalu muiden joukossa. Tekoélyyn liittyy hyodyllisid juttuja, joita voi hyddyntdd mo-
nissa paikoissa, mutta niiden kéyttdminen on kovaa duunia ja periaatteessa samanlaista jérjestelma-
kehitystd kuin mikd tahansa muukin, etté sithen menee paljon aikaa ja tupakkaa...” (Pellinen 2019.)

”Voi olla tekodlyssé se haaste, ettd tekodlyad mietitédédn tekodlyn ndkdkulmasta, eiké ettd mitkds ovat
yrityksen vaikka viisi tdrkeintd ongelmaa ja onko tdahén joku tekodlyn ratkaisu. Ei tarvitse olla edes
tekodlyn ratkaisu, jos 16ytyy joku muu. Ehké (tekoély pitidisi) ottaa normaalin liiketoiminnan kehit-
tamiseen yhdeksi tyokaluksi.” (Torronen 2019.)

Alykkiin botin haastateltavat médritteleviit sellaiseksi, joka osaa tulkita kiyttijin moni-
vivahteista viestintdi ja vastata sen perusteella oikein eli ratkaista asiakkaansa ongelman.

(Torronen 2019; Vertanen 2019; Pellinen 2019.)

“Tarkoittaa, ettd kéyttdjat kirjoittaa sithen (chatbotille) vapaamuotoisia viestejd, joihin pitéisi rea-
goida ja poimia olennaisimmat asiat. Kéyttdjilla voi olla hyvinkin monimutkaisia viestejé. -- Kysy-
mykset ei koskaan chatbotille toistu. Niihin voidaan kylld antaa sama vastaus. -- Se dlykkyys (chat-
botin dlykkyys) sitd, ettd emme voi opettaa kaikkia mahdollisia esimerkkeja ja lauseita, kun seuraava
on pikkaisen ainakin erilainen.” (Vertanen 2019.)

Heidén mukaansa tdlld hetkelld Suomessa kéytdssd olevat botit eivét ole jarin dlykkaita,
mutta toisaalta vastauksissa korostuu tarve erottaa dlykkyys ja hyva. (Torronen 2019;

Vertanen 2019; Pellinen 2019.)

“Minun médritelméni mukaan talla hetkelld botit eivét ole vield kovin dlykkaitd. Ei niissd ole varsi-
naista édlyd. Taytyy olla tosi tarkka siind, ettd hyodyllisyys ja dly ovat eri mittareita. Alyton botti voi
olla tosi hyddyllinen.” (Pellinen 2019.)
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Tédminhetkisen bottikehityksen hidasteena haastateltavat nékevit sen, ettd botteja ostavat
organisaatiot pitdvat kehitysprojekteja raskaina ja hitaina ja niihin suhtaudutaan varauk-
sella (Torronen 2019; Virtanen 2019). Tulevaisuudessa he uskovat chatbottien olevan en-
tistd personoidumpia eli henkilokohtaisempaa, asiakasdataan perustuvaa palvelua tarjoa-
vina ja yksilotasolla kdyttdjid huomioivaa kieltd kdyttavind. Torronen (2019) nostaa esille
suunnan, jossa botit generoisivat itse kieltd, eivétkd vain kdyttdisi valmiiksi syotettyjd
vastauksia, kun taas Vertanen (2019) uskoo, etti botteja tullaan kiyttamédn nykyisiéd ko-
keiluja laajemmin outbound-tyylisiin tilanteisiin eli tilanteisiin, joissa organisaatio ldhes-

tyy botin avulla asiakasta.

Haastatteluissa nostetaan esille myds bottien uudet toiminnallisuudet ja uusissa kanavissa
toimimisen, esimerkiksi puhelimessa toimivat tai 4é4neen perustuvat botit (Torrénen 2019;
Vertanen 2019). Péddasiassa haastateltavat kuitenkin uskovat, etti botit tulevat olemaan
pohjimmiltaan melko samanlaisia kuin nytkin eli ne tulevat vastamaan kysymyksiin —

joskin paremmin. (T6rrénen 2019; Vertanen 2019; Pellinen 2019.)

“Vaikea uskoa, ettd olisi tulossa ldhiaikoina mullistavaa uutta bottia, joka poikkeaisi siitd mité nyt
tehdédén, koska myos tekodlykehityksestd puuttuu merkittévid loikkia — algoritmiallas on ammen-
nettu aika tyhjéksi. (Pellinen 2019.)

4.3 Tutkimusaineisto

Varsinainen tutkimusaineisto koostuu Seure Henkilostopalvelut Oy:n eli padkaupunki-
seudulla toimivan tydvoimaa vilittivan ja henkilostoratkaisuja tarjoavan yrityksen

Seppo-asiakaspalvelurobotin eli chatbotin ja Seuren asiakkaiden kdymista keskusteluista.

Alla esitellddn tarkemmin Seure Henkilostopalvelut Oy:n, josta kdytetdin myShemmin
ainoastaan Seure-nimitystd, ja sen Seppo-asiakaspalvelurobotin eli chatbotin. Sen jilkeen

kuvaillaan Seposta saatua aineistoa ja siitd tehtyd otantaa.

4.3.1 Seure organisaationa

Seure on voittoa tavoittelematon henkildstopalveluyhtio. Vuonna 1990 perustetun Seuren
omistaa Helsingin kaupunki, Espoon kaupunki, Vantaan tilapalvelut, HUS-kuntayhtymi,

Keski-Uudenmaan sote -kuntayhtyma, Kauniaisten kaupunki, Vantaan tilapalvelut, kou-
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lutuskuntayhtymd Omnia, A-tulkkaus ja Espoo Catering Oy. Seurella on aktiivisia tyon-
tekijoitd 12 500 (2018) ja tyokohteita noin 3500. Vuonna 2018 sen kautta tehtiin yli 5

miljoonaa tyo6tuntia yleisimmin pdivékodeissa, kouluissa ja sairaaloissa. (Seure 2019.)

Seuren ydintehtidvand on vilittdd julkisen sektorin keikkatditd, osa-aikaisia toitd ja maa-
rdaikaisia tyOsuhteita Uudellamaalla ja pddkaupunkiseudulla. Tyonvélityksen lisdksi
Seure tarjoaa esimerkiksi palveluita henkildstostrategian suunnitteluun ja kehittdmiseen,
tutkimukseen ja mittaukseen sekd henkiloston muutostilanteisiin. (Seure 2019.) Vuonna

2018 sijaisten kysyntd Seuren kautta kasvoi 27 prosenttia (Seure 2019).

Seure vastaanottaa vuosittain tuhansia asiakaspuheluita ja viestejd. Tehostaakseen toi-
mintaansa ja parantaakseen asiakaspalveluaan Seure otti kdyttoonsd 28.1.2019 Sepoksi
nimedmaénsi asiakaspalvelun chatbotin, joka toteutettiin ketterin menetelmin ja nopeassa
tahdissa. Seppo-chatbotin toteutti chatbotteihin erikoistunut GetJenny -yritys, jonka

myyntijohtaja on yksi haastatteluaineiston haastatelluista.

Seppo operoi osoitteessa www.seure.fi vuorokauden ympéri.

4.3.2 Chatbot Seppo ja Sepon aineisto

Seppo toimii Seuren verkkosivuilla suorassa asiakaskontaktissa ja vastaa kaikkiin asiak-
kaiden kysymyksiin. Se on niin kutsuttu yleisbotti. Yleisbotilla tarkoitetaan bottia, jonka
el madritelld vastaavan vain tietyn, tarkasti rajatun aihealueen kysymyksiin — esimerkiksi
verkkokaupan sivuilla erikoistunut botti voisi palvella vain saapassivujen alla saappaita

koskeviin kysymyksiin —, vaan se vastaa kaikkiin kysymyksiin, joita asiakkaat esittévit.

Seppo ei siirrd haastavia keskusteluita oikealle ihmisasiakaspalvelijalle, kuten osa bo-

teista tekee. Seppo aloittaa kaikki keskustelunsa kertomalla olevansa asiakaspalvelubotti.

Niéin Seppo aloittaa keskustelut kéyttdjan kanssa:

Hei, olen Seppo, Seuren asiakaspalvelurobotti. Neuvon tydnhakijoita tyonhakuun liittyvissi kysy-
myksissé ja Seuren nykyisié tyontekijoitd tydsuhdeasioihin liittyvissd asioissa. Ethdn anna minulle
sinun henkilokohtaisia tietojasi.
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Sepon toiminta perustuu kysymys-vastaus-patteristoihin, jotka Seuren asiakaspalvelijat
javiestintd ovat rakentaneet. Patteristot pohjautuvat yrityksen aikaisempaan tallennettuun
materiaaliin asiakaspalvelutilanteista ja asiakaspalvelijoiden kokemukseen. Seuren vies-
tintd on osallistunut Sepon viestinnin suunnitteluun, vastausten kirjoittamiseen ja Sepon

tone-of-voicen eli sen kdyttiméan ddnensdvyn méadrittelyyn.

Pro gradun tutkimusaineisto koostuu Seuren Seppo-asiakaspalveluchatbotin ja Seuren
asiakkaiden vilisistd keskusteluista. Aineisto kerdttiin 28.1-28.2.2019. Seppo otettiin
kayttoon tuolloin, joten aineisto on kerétty Sepon ensimmadisen toimintakuukauden ajalta.
Kerdysaikana 28.1-28.2.2019 Seppo kivi keskiméddrin 70 keskustelua pdivissad. Koko ai-

neisto sisélsi yhteensd 2671 keskustelua.

Seure tiedotti itse asiakkaillensa aineistonkeruusta yleiselld tiedotteella omilla verkkosi-
vuillaan. Tiedotetta jaettiin my0s sosiaalisessa mediassa. Chatbotkeskustelun aikana asi-

akkaille ei endé kerrottu aineiston tallentamisesta.

Ennen aineiston kerddmisen aloittamista Seuren asiantuntijat kertoivat tapaamisessa ly-
hyesti Sepon toiminnasta ja siithen liittyvistd toiveista. Tapaamisen alussa sovittiin, etti

Sepon toiminnasta ei ole tarpeen tietdd litkaa. Néin turvattiin tutkimuksen objektiivisuus.

Rajauksella haluttiin varmistaa, ettd aineistoa ei voda tulkita sen mukaan, miten Seppo
on maédritelty toimimaan. Aineistoon, analyysiin ja havainnointiin haluttiin paneutua ai-

neistoon mahdollisimman “puhtaalta poydalta”.

Aineisto toimitettiin taulukkomuodossa kerdadmisperiodin jidlkeen Seuren ja GetJennyn
toimesta. GetJenny oli anonymisoinut aineiston niin, ettei se siséltdnyt kayttdjien mah-
dollisesti keskusteluissaan mainitsemaa arkaluontoista tictoa, kuten henkildturvatunnuk-
sia, nimid, puhelinnumeroita, sihkopostiosoitteita, katuosoitteita tai muuta vastaavaa,
joka mahdollistaisi henkilon tunnistamisen. Vaikka Seppo kertoo kéyttidjilleen, ettei saa
tai tarvitse syottdd mitdén henkilotietoja, osa kéyttdjistd jakaa niité silti keskustellessaan

chatbotin kanssa.

Saatu aineisto sisélsi kaksi eri taulukkotiedostoa. Ensimméinen taulukkotiedosto sisélsi

9051 rivid viestejd, joita Sepon kayttédjat olivat ldhetténeet Sepolle (ks. liite 2). Toinen
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sisélsi 1894 rivid viestejd, jotka puuttuivat ensimmaéisesti tiedostosta (ks. liite 3). Puuttu-

9999

vat viestit oli merkitty ensimmaiiseen taulukkotiedostoon ”’-merkinndin.

Ensimmaéinen taulukkotiedosto kokosi yhteen kaikki Sepolle ldhetetyt asiakasviestit ja
kertoi, miten Seppo oli luokitellut viestit. Viestit oli kuitenkin jaoteltu erillisille riveille,
joten niité ei pystytty tulkitsemaan kysymyksen ja vastauksen sisdltdvind keskusteluina,
vaan ainoastaan yksittdisind viesteind. Liséksi ensimmaéinen taulukkotiedosto sisdlsi 248
Sepon vakiovastausta eli ”Statea”, joita se kdytti kommunikoidessaan asiakkaiden kanssa

(ks. liite 4).

Vakiovastausten eli Sepon State-viestien kanssa on syytd huomioida, ettd Sepon ja asiak-
kaan kdymien keskusteluiden logeissa on paikoin néhtivilla esimerkiksi keskusteluiden
avausten useita verioista, eikd logeista ole pédateltdvissd, mitd versiota Seppo on juuri ky-
seisessd keskustelussa kdyttanyt. Esimerkiksi: “Moi vaan, kuinka voin auttaa? | Moi vaan,
kuinka voisin olla avuksi? | Hei vaan, miten voin auttaa? | Moikka, kuinka voin auttaa? |
Heissan, kuinka voin auttaa?”

92999

Toinen, jélkikdteen toimitettu tdydentdvé taulukkotiedosto sisélsi ~”’-merkinnit eli niin
kutsutut eskalaatiot (Escalations) (ks. liite 3), jotka olivat jdéineet puuttumaan ensimmai-

seltéd vélilehdeltd. Se siis tdydensi aineistoa.

Aluksi tutkimusta varten saatiin Seurelta ja GetJennyltd ainoastaan vaillinainen, ensim-

2999

méinen aineistotiedosto, jossa osa keskusteluista oli merkitty - merkinnélld. Kun titi
tiedostoa tutkittiin ensimmadisen kerran, merkinnét heréttivat huomiota ja niihin jouduttiin
pyytdmain selitystd. Téssd vaiheessa kavi ilmi, ettd tiedostosta puuttui osa viesteistd. Té-
mén jélkeen Seure ja GetJenny toimittivat meille tdydentévin tiedoston, joka sisdlsi osan
puuttuvista viesteisté. Jilkikédteen toimitettu tdydentdva tiedostokin sisélsi kuitenkin edel-

2999

leen ””’-merkittyjd viestejd. Ne viestit osoittautuivat viesteiksi, jotka sisdlsivit arkaluon-
toista Sepon kéyttdjien Sepolle paljastamaa tietoa, joten viestit oli poistettu aineistotie-

dosta GetJennyn toimesta.

Aineistosta kdvi myds ilmi, ettd Seppo kayttda keskustellessaan paljon button-toimintoja

(kuvio 2). Buttonit ovat painikkeita, jotka ohjaavat keskustelun kulkua. Seppo tarjoaa
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painikkeita esimerkiksi tarjotessaan yhteystietoja tai kysyesséén tarvitseeko asiakas vield

apua. Sepon button-tiedot saatiin erilliselld Excelilld (kuvio 3).

SEURE®@ Seppo, asiakaspalvelurobotti

Hel,

oletko Tyontekija/Tyonhakija
vai Tilaaja-asiakas?

Tyontekija/Tyonhakija Tilaaja-asiakas

Laheta

KUVIO 2 Kuvakaappaus Sepon chat-ikkunasta 4.9.2019. Kuvasta nikyy, kuinka Seppo tarjoaa kayt-

tajilleen buttoneita keskustelun avuksi.
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Buttonit ndkyvét keskusteluiden tallenteissa vain tekstimuotoisena, eikd aina ole tdytti
varmuutta siitd, onko asiakas kirjoittanut tekstin vai onko se button. Botin taustalla oleva
systeemi kohtelee kuitenkin buttonien tekstejd samoin kuin varsinaisia kirjoitettuja sa-

noja.

Buttonien teksti esiintyvit logeissa midrdmuotoisina, eli teksti toistuu aina samalla ta-
voin, esimerkiksi “asiakaspalvelun yhteystiedot”, “tyOntekijd” tai “tdsséd kaikki, kiitos!”
Get Jennyn arvion mukaan keskusteluista noin 35 prosenttia tapahtuu buttoneiden kautta.

Kaiken kaikkiaan aineiston keruun aikana Sepolla oli kdytossddn 91 button-toimintoa.

show_buttons
Avoimet tyopaikat = ?

show_buttons
2 Tyonhakija = Tyonhakija, yhteydenotto
Tyontekija = Tyontekija, yhteydenotto
show_buttons
Laheta verokortti = Tyosuhdeasiat

show_buttons
Seuren yhteystiedot = follow up

show_buttons
5 | Avoimena olevat tyovuorot = VASTAUS mista Ioytaa avoimena olevat tyovuorot
Tekemani tyovuorot = VASTAUS mista loytaa tehdyt tyovuorot

show_buttons
6  Tuntipalkkainen tyosuhde = Tuntipalkkaisen palkanmaksuaikataulu
Kuukausipalkkainen tyosuhde = Kuukausipalkkaisen palkanmaksuaikataulu

show_buttons
Vapaan anomis lomake = follow up

show_buttons
ePassi = VASTAUS e-passi (dla lisda avainsanoja)

show_buttons
Palkanmaksukalenteri 2019 = kuukausipalkkaisen palkanmaksukalenteri

show_buttons

10
palkanmaksukalenteri 2019 = tuntipalkkaisen palkanmaksukalenteri

show_buttons
11 | Tyontekija = VASTAUS Palkkatodistus tyontekija
Lopettanut tyoskentelyn = VASTAUS Palkkatodistus, lopettanut tyoskentelyn

show_buttons
12 suorittaa ladkehoitoluvan = Ladkehoitolupa kurssi
lahettaa ladakehoitoluvat = ladkehoitoluvan toimittaminen

KUVIO 3 Kuvakaappaus taulukkotiedostosta, joka sisélsi buttonit, joita Seppo kayttdd. Nakyvilld

vain osa aineistonkeruuhetken yli 90 buttonista.
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4.3.3 Tekniset ongelmat tutkimusaineiston kanssa

Otannan rajaaminen aineistosta osoittautui suuremmaksi projektiksi kuin aineistonkeruun
alkaessa kuviteltiin. Jotta tutkimuskysymyksiin pédstiin pureutumaan, oli tirkedd saada
aineisto sellaisessa muodossa, ettd kdyttdjan ja botin kdymé keskustelu oli luettavissa
viestipareina (kysymys ja vastaus) ja alusta loppuun. Vain niin voitiin tutkia keskusteluita
kokonaisuuksina, yksittdisten viestien sijaan. Jos tydssd olisi keskitytty analysoimaan esi-
merkiksi bottien kanssa viestiessd kéytettyd kieltd, yksittdiset viestit olisivat olleet hyva

muoto aineistolle.

Kuten aiemmin ty6ssd kuvattiin, alun perin toimitettu aineisto muodostui irrallisista kdyt-
tdjien Sepolle lahettdmistd viesteistd. Aineiston késittelemisestd aiheutui kaksi viikkoa
ylimédrdistd tyotd. Se vaikutti myds sithen, millainen otanta aineistosta oli mahdollista
ottaa. Aineiston kisittelemiseen oikeaan muotoon yritettiin saada késittelyapua GetJen-
nyltd, yliopistolta ja tutkimuksen tekijoiden henkilokohtaisilta kontakteilta, mutta lopulta
paddyttiin umpikujaan, jossa ainoa mahdollisuus oli késitelld riittdvd méérd viestejd ma-
nuaalisesti keskusteluiksi. Késittelyvaiheessa koottiin kaikki saman id-numeron viestit

yhdelle riville ja etsittiin Sepon vastaukset niihin (kuvio 4).

Aineiston saamisesta otannan késittelyyn analyysikelpoiseen muotoon kului yhteensd
noin neljd kuukautta. Viimeinen kuukausi siitd kului aineiston manuaaliseen kisittelyyn.
Aineiston késittelyd hidasti myos se, ettd aineistossa huomattiin puutteita ja sekavuutta ja
sen suhteen jouduttiin kdymain Seuren ja GetJennyn kanssa neuvotteluita. Kuten Chatbot
Seppo ja Sepon aineisto -luvussa kerrottiin, lopullinen aineisto sisélsi kaksi erillistd tau-
lukkotiedostoa, josta ensimmaéinen oli pddtiedosto ja toinen pédtiedosta tdydentdva tie-
dosto. Tama tdydentdva tiedosto sisdlsi tietoa, joka oli puuttunut ensimmaisestd tiedos-

tosta.

Tutkimusta tehdessé tavoitteena oli saada aineisto helposti luettavassa muodossa ja niin,
ettd siitd olisi helppo ottaa satunnaisotanta. Jos aineisto oli ollut muodoltaan erilainen,
olisi siitd voitu ottaa laajempi otanta, joka olisi siséltdnyt keskusteluita muiltakin paiviltd
kuin aineistonkeruuajan kahdelta viimeiseltd. Aineistoa ja otantaa ldpikdydessd huomat-

tiin kuitenkin, ettd kahden pdivén otanta riitti hyvin tatd tutkimusta varten.
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Keskustelunavaus (kiyttdja) Sepon vastaus Viesti kayttajaita  Sepon vastaus Viesti kayttdjalta Sepon vastaus

Valitettavasti asiakaspalve

*kauanko kestaa lahettamani vi Pahoittelemme kovasti aih "tassa kaikki kiitos" Kiitos, etta kaytit S Viesti anonymisoiti Voisinko olla jote

Loydat asiakaspalvelumm
Viesti anonymisoitu Huomioithan, etta tydnteki “palkkalaskekma pu Olen asiakaspalvel
“hei sivusto takkuili katsoessan Anteeksi nyt en ymmartan
moi Moi vaan, kuinka voin autt "ofin su iltavuoro es Anteeksi nyt en ym "Kysyn udelleen"” Okei kiva, kysy ¢

“lapseni on kiped ja enpadse ty Tarkentaisitko vield, ettd h

Loydat asiakasp
“apottikoulutukseen " Anteeksi nyt en ymmartan “apotti” Anteeksi nyt en yr "yhteystiedot kiitos Huomioithan, ett
"Loydat asiakaspalvelumn
“puhelinpalvelun numero” Huomioithan, etta tydnteki “asiakaspalvelun yt Voisinko olla jotenl

“heionko verokorttini saapunut Olen asiakaspalvelurobott Viesti anonymisoitu Voisinko olla jotenl "tassa kaikki kiitos' Kiitos, etta kaytit
“tarvitsisin palkanlaskijan sihk¢ Anteeksi nyt en ymmartan
Talla hetkella Seur

“hei” Moi vaan, kuinka voin autt “taivallahden perus| Meilla on tarjolla el Viesti anonymisoit Loydat avoimet {
Naet tuntipalkka:
"mika oli lastenhoitajan tuntipall Oletko tyontekija vai tydnh “tyontekija" Pyytaisin sinua val “tyontekija" Mikali olet kuuka

Voit toimittaa verokortin all

*miten toimitan verokorttin * Voit myds toimittaa veroka "ldhets verokortti®  Tarkedt tydsuhteet Viesti anonymisoitt Voisinko olla jote

KUVIO 4 Kuvakaappaus jdrjestelmdn otantatiedostosta. Keskustelut on kuvassa jarjestelty ky-
symyksen ja vastauksen sisdltdviin pareihin ja keskusteluiden alku ja loppu on nahtavilla.
Yksi rivi sisdltdd yhden kokonaisen keskustelun kaikki viestit. Kuvassa nékyvilld vain osa

keskusteluiden viesteista.

Toisaalta tiedon késitteleminen manuaalisesti luettavaan muotoon sisiltdd aina inhimil-
listen virheiden riskin. Tama tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksen aineistoa késiteltdessda on
esimerkiksi tehty kirjotusvirheitd tai kopioitu vadrdin taulukkosoluun tietoa. Ndma vir-
heet on kuitenkin pyritty eliminoimaan tdmén tutkimuksen otannasta sitd ldpikaydessa.
Analyysivaiheessa otannassa huomattiin kaksi virheellistd keskustelua, jotka jétettiin lo-

pullisesta otannasta pois.

Alun perin tutkimuksen tavoitteena oli myds saada aineistosta irti enemmaén yleisti dataa,

esimerkiksi keskusteluiden keskiméérdisten aikaméérilliset kestot ja tarkemman tiedon
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siitd, kuinka paljon minkédkin pituisia keskusteluita ilmenee, esimerkiksi mediaani kes-
kusteluiden pituudesta. Tdllainen tiedonkésittely ei kuitenkaan ollut tdssé tydssd mahdol-

lista. Kaikesta huolimatta aineisto toimi hyvin tutkimuksessa ja palveli tarkoitustaan.

4.3.4 Otanta

Aineistosta valittiin tarkempaan otantaan aineistonkerdysjakson kaksi viimeistd paivaa,
27-28.2.2019. Valinta perustui arvioon siitd, ettd otantamééri on ténd aika riittdv ja ai-
neiston arvioitiin olevan kerdyksen alkua luotettavampaa. Chatbot-Seppoa kehitettiin
koko aineistonkeruun ajan ja otannan ajankohtana sen toiminta oli jo huomattavasti suju-
vampaa kuin kdyttdonoton yhteydessi. Otannan voidaan katsoa olevan edustava, sillé ai-
neistoon valittiin kaikki kahden péivin keskustelut, rajamaatta keskusteluita tai poimintaa

sen tarkemmin. (Borg, Mattila, Paaso, Sivonen 2003.)

Chatbottien kdyttoonoton ensimmaéiset viikot ovat aikaa, jolloin botti vasta opettelee toi-
mimaan uudessa toimintaymparistossddn (Vertanen 2019). Tehtyjen taustahaastattelui-
den avulla paiteltiin, ettd botit alkavat keskiméardisesti toimia hyvin vasta muutaman
kuukauden pédstd niiden asentamisesta (Vertanen 2019; Térronen 2019). Niin ollen péa-
dyttiin siihen, ettd loppukuun otanta antaa aineistosta ja Sepon toiminnasta luotettavam-

man kuvan ja tukee siten tdtd tutkimusta ja sen luotettavuutta.

Koska otanta rajattiin kokonaisaineistosta, otanta oli harkinnanvarainen nédyte (Borg,
Mattila, Paaso, Sivonen 2003.) Aineisto koottiin erilliseen Excel-taulukkoon otannan ra-

jauksen jdlkeen manuaalisesti.

Koska tutkimuksessa tutkittiin ensisijaisesti sitd, millaista on viestintd botin kanssa ja
millaisia rooleja botille annetaan, otanta valikoitiin aineistonkeruun loppuvaiheesta. Néin
botin alkukankeudet eivit endd vaikuttaneet yhtd merkittdvasti botin ja asiakkaan véliseen

viestintddn ja siitd tutkimuksessa tehtyihin tulkintoihin.

Otanta sisélsi 123 keskustelua. Keskustelut sisdlsivét 1-8 viestinvaihtoa eli kysymys-vas-
taus-paria Sepon kéyttdjin ja Sepon vililld. Kayttdjien ldhettdmié viestejd oli otannassa
390 kappaletta. 123 keskustelusta 55 keskustelussa esiintyi anonymisoitua tietoa. Yh-

teensd otannassa anonymisoituja viestejd oli 68. Téssd ei kuitenkaan ole kaikki ano-
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nymisoidut viestit, koska osassa keskusteluita ei kéytetty “Viesti anonymisoitu” -merkin-
tad, vaan niistd oli poistettu esimerkiksi yksittdisid nimid, sanoja tai lukuja ja ano-

nymisointi oli vaikeampi hahmottaa analyysivaiheessa.

Myo6hemmin téssé tutkimuksessa kdyddan lapi tarkemmin tuloksia, jotka tukevat otanta-
rajausta. Havainnot otannasta toistuvat aineistossa tarvittavan useasti ja tulokset ovat niin

selkedt, ettd ne perustelevat otannan tarpeeksi riittdvan koon.
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5 METODINA SISALLONANALYYSI

Gradussa kiytetddn péddosin kvalitatiivisia metodeja ja sisdllonanalyysia. Analyysissd
kaytetty aineisto koostuu chatbotin kahden pdivén keskusteluista, joita on yhteensd 123
kappaletta. Kukin keskustelu on koottu Excel-taulukkoon manuaalisesti, kunkin keskus-

telun id-tunnuksen avulla.

Koska tutkimuksen keskeisin aineisto koostuu kirjallisesti kdydyistd keskusteluista, ma-
teriaalista katsotaan saatavan eniten irti kvalitatiivisten menetelmien, erityisesti sisdl-
l6nanalyysin avulla. Silld pystytddn paneutumaan aineistoon riittdvén syviéllisesti, jotta

siitd voidaan muodostaa késitys chatbottien kanssa kéytivasta keskustelusta.

Yleisesti sisdllonanalyysilla tarkoitetaan analyysimenetelmédd, joka sopii laadullisen tut-
kimuksen tekemiseen. Sitd voidaan pitdd paitsi yksittdisend metodina, myos viljdna teo-
reettisena kehyksend, joka voidaan liittdd erilaisiin analyysikokonaisuuksiin (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 95-97). Sen avulla voidaan tehdd monenlaista tutkimusta ja tarkastella

aineistoa kokonaisuutena, jonka kautta valotetaan erilaisten kokonaisuuksien rakenteita

Sisdllonanalyysi perustuu tulkintaan ja pééttelyyn, jossa edetddn empiirisestd aineistosta
kohti késitteellisempdd nikemysti tutkittavasta ilmidstd. Se on menetelmad, jonka avulla
voidaan analysoida dokumentteja systemaattisesti ja objektiivisesti (Tuomi & Sarajérvi
2002, 110-114). Yleiskésitteiden avulla muodostetaan ensin kuvaus tutkimuskysymyk-
sestd, mutta teoriaa ja johtopaitoksid verrataan koko ajan alkuperdisaineistoon uutta teo-
riaa muodostettaessa. Aineisto liitetdéin lopulta teoreettisiin kisitteisiin ja tuloksissa esi-
tetddn aineistosta muodostettu malli, késitejirjestelmé tai aineistoa kuvaavat teemat.

(Tuomi & Sarajirvi 2002, 106-110.)

Perinteisen, esimerkiksi litteroidun haastatteluaineiston, sisdllonanalyysiin eroten chat-
bot-keskusteluiden sisédllonanalyysi jdttad enemmaén tilaa tulkinnanvaraisuudelle ja pda-
telmille, silld aineisto koostuu tdlloin usein pelkéstddn tekstistd. Haastatteluita ei ole tehty,
joten haastattelutilanteessa havainnoitavia 44nenpainoja, eleitd tai ilmeité ei voida kayttaa
analyysin ja tulkinnan tukena. Lisdksi alusta, jolla keskustelut kiyddan, muovaa jo alun

alkaenkin aineistoa ja asettaa rajat sen tulkitsemiselle. Tdma johtuu siité, ettd verkossa
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kaytetty kieli on ldhtdkohtaisesti koyhempdd, ja chatbottien kanssa asioidessa kéytetdén

yksinkertaista kieltd (Hill, Ford, Farreras 2015, 248).

Toisaalta chatbot-keskustelut sisdllonanalyysin kohteena mahdollistavat objektiivisem-
man tutkimuksenteon, silld varsinkin Seppo-chatbotin tapauksessa tutkimuksen aineisto
oli anonyymi. Ndin ollen sisdllonanalyysivaiheessa tulkitaan vain puhtaasti aineistoa, ja
tutkija pystyy irrottautumaan mahdollisista ennakkokésityksistd, joita tutkittavan per-

soona tai kdyttdytyminen saattaa aiheuttaa.

Analyysiprosessi sisdllonanalyysissa on luonteeltaan systemaattista ja koko aineiston kat-
tavaa, muttei jaykkad ja etukdteen médriteltyjd kaavoja tiukasti noudattavaa, mikd sopi
hyvin tdmén tutkimuksen tekemiseen. Ndin uusille analyysiluokille jad hyvin tilaa syntyd
koko analyysiprosessin ajan aineiston vuorovaikutuksen syventyessi. (Seitamaa-Hakki-

nen 2014.)

Sisdllonanalyysi on mahdollista jakaa aineistoldhtdiseen eli induktiiviseen analyysiin ja
teorialdhtdiseen, eli deduktiiviseen analyysiin (Eskola & Suoranta 1998, 83.) Téssa tutki-

muksessa aineistoa on ldhestytty pddosin aineistoldhtdisesti, eli induktiivisesti.

Tutkimuksessa edettiin alun yksittiisistd aineistohavainnoista kohti suurempia havaintoja
ja yleisempid véitteitd. Havaintoja testattiin jatkuvasti aineiston analyysin edetessd. V-
lilld analyysissa palattiin jo ldpikdytyihin aineistoihin, joihin testattiin uudestaan havain-
toja ja niiden toimivuutta. Otannan keskusteluita kdytiin l&pi moneen kertaan. Ndin ha-
vainnoille aineistosta saatiin vahvistus. Samalla tutkimuksessa voitiin reflektoida sen ete-

nemisetd ja aineistoa koskevia valintoja.

Menetelmaa arvioitaessa on kuitenkin muistettava huomioida se, ettd tdysin objektiivisia
havaintoja ei ole olemassa. Kéytetyt menetelmit ovat aina tutkijan asettamia ja vaikutta-

vat siten lopputuloksiin. (Tuomi & Sarajdrvi 2002, 98.)
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6 AINEISTON ANALYYSI

Aineiston analyysi aloitettiin selailemalla ja lukemalla kokonaista, alkuperéisté aineistoa
ldpi. Niin saatiin kokonaiskuvan aineistosta. Jo téssd vaiheessa listattiin ylos aineistosta
esiin nousseita havaintoja muun muassa chatbotin yleisesti toiminnasta, asiakkaiden sel-

vistd tunnereaktioista ja keskusteluiden yleisistd malleista.

Otannan tekemisen jdlkeen aloitettiin aineistoon tutustuminen uudelleen. Aineistoa kay-
tiin 1dpi keskustelu keskustelulta. Lapikdynnin havaintojen perusteella muodostettiin ky-
symyksid, joiden avulla otanta kéytiin jarjestelmallisesti ldpi. Kysymysten tavoitteena oli
ohjata analyysia siten, ettd aineiston avulla pystyttiin saamaan vastaukset tutkimuksen

tutkimuskysymyksiin.

Kysymysten ja niihin aineistosta saatujen vastausten perusteella koostettiin laajempia
johtopaitoksid, jotka vastasivat tutkimuskysymykseen chatbotin rooleista. Havaintojen
paikkaansapitdvyyttd testattiin kdymaélld aineistoa useampaan kertaan lépi. Analyysivai-
heessa tutkimuksessa tutkijat tekivit analyysia paddosin yhdessd, keskustellen, jotta ana-

lyysi ja siten johtopédétosten yhdenmukaisuus pystyttiin varmistamaan.

Kysymysten perusteella aineistosta luokiteltiin esimerkiksi erilaisia chatbotin kayttdja-
persoonia. Analyysia tehdessé jokaiselle kysymykselle kysymykselle méériteltiin kritee-

rit, joiden perusteella keskustelusta tehtiin tietyt havainnot.

Seuraavassa kappaleessa kdydéan 14pi aineiston tulokset niiden kysymyksien avulla, jotka
aineistolle esitettiin. Tulokset on jaettu kysymyskohtaisesti. Jokaisen kysymyskohtaisen

osion alkuun on merkitty kysymykset, joiden valossa otantaa on tarkasteltu.

Tuloksien esityksessd kdytetddn aitoja keskusteluita otannasta. Keskusteluihin on mer-
kitty, mitkd viestit ovat Sepon kidyttdjien lahettdmid, mitkd Sepon itsensd. Mallikeskuste-
luihin on merkitty my0s sulkuihin viestin perdén button, mikili keskustelusta on voitu
padtelld, ettd kdyttdjd ei ole kirjoittanut vastaustaan itse, vaan kiyttanyt Sepon tarjoamaa

buttonia edistddkseen keskustelua.
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Kuten jo aineistoa esiteltdessid on kerrottu, aineistosta johtuen sitd analysoidessa ei ole
voitu olla tdysin varmoja siitd, mitkd kéyttdjien viestit ovat buttoneita ja mitka eivit. Esi-
merkiksi kdyttdjd voi valita kdyttdd Sepon tarjoamaa buttonia, jonka sisdltd on “Téssd
kaikki, kiitos” mutta hin voi my®0s kirjoittaa itse tismalleen saman tekstin viestikenttién.
Aineiston ei voida todeta, kummin on kidynyt, mutta toisaalta silld ei ole merkitysté lop-
putuloksen kannalta, koska tydssé ei ole keskitytty erityisesti analysoimaan sité, kuinka
paljon luonnollista kieltd kéyttdjét tuottavat Sepon kanssa keskustellessaan, vaan enem-

méinkin tarkastelemaan keskusteluiden kulkua, sisdltod ja kaytettya kielta.

Mallikeskusteluihin on merkitty buttoneiden liséksi myds anonymisoidut viestit, eli vies-
tit, jotka toimitetusta aineistosta on poistettu arkaluontoisina. Anonymisoitujen viestien

kohdalla mallikeskustelussa lukee sana anonymisoitu.

6.1 Aineiston tulokset kysymyksittain

6.1.1 Tunnereaktiot keskustelussa

Kysymykset, joiden avulla otantaa analysoitiin:

e Onko keskustelusta tunnistettavissa tunnereaktioita?

e Jos on, millaisia?

e Onko tunnereaktio positiivinen, negatiivinen vai onko kayttdjan suhtautuminen
bottiin neutraalia?

e Jos keskusteluissa on havaittavissa negatiivinen reaktio, onko aineiston perus-
teella tismennettivissd mika sen aiheuttaa?

e Jos keskusteluissa on havaittavissa positiivinen reaktio, onko aineiston

perusteella tdsmennettivissd miké se aiheuttaa?

Jotta tunnereaktioita on pystytty tunnistamaan kirjoitetusta tekstisté, reaktioiden on pita-
nyt kdyda hyvin selvésti ilmi aineistosta. Hyvin selvdksi reaktioksi on luokiteltu esimer-
kiksi haukkuminen, kiroileminen tai suora ilmaisu, jossa asiakas kertoo olevansa tyyty-

méton tai tyytyvéinen.

Esimerkki tilanteesta, jossa Sepon toiminnan on tulkittu aiheuttavan negatiivinen tunne-

reaktio. Asiakas ilmaisee suoraa turhautumisensa botin kanssa keskusteluun.
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Asiakas: hei varasin aamuvuorot espoon ortopediselle osastolle ma ja ti mutta vahvistusta vuoroihin
ei ole tullut menenkd vai enkd ndihin vuoroihin

Seppo: Valitettavasti tatd kautta et voi tehda peruutusta haastattelusta tai tydvuorosta, eikd mydskain
ilmoitusta keikkailun tai tydskentelyn lopettamisesta. Tiedot eivét vility eteenpdin. Olethan yhtey-
dessé asiakaspalveluumme. Klikkaamalla alla olevaa painiketta saat nékyviin yhteystietomme:
Asiakas: en ole perumassa vuoro

Seppo: Valitettavasti tatd kautta et voi tehdd peruutusta haastattelusta tai tydvuorosta, eikd mydskain
ilmoitusta keikkailun tai tydskentelyn lopettamisesta. Tiedot eivét vility eteenpdin. Olethan yhtey-
dessé asiakaspalveluumme. Klikkaamalla alla olevaa painiketta saat nékyviin yhteystietomme:
Asiakas: yhtd tyhjan kassa tdmé robotin kansa keskustelu

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Toinen esimerkki tilanteesta, jossa Seppoa kiitetddn. Kyseessé on tulkittu olevan positii-

vinen tunnereaktio.

Asiakas: en muista kdyttdjatunnustani miten saan sen ei tule séhkdpostiin

Seppo: Oletko tilaaja-asiakas, tyontekijd vai tyonhakija?

Asiakas: tyontekija (button)

Seppo: Kayttdjatunnus eli tyontekijan ID-numero on 3—6-merkkinen numerosarja, jonka sait séh-
kopostilla kirjautuessasi ensimmaisen kerran Keikkanettiin. Ensin on hyvi etsid kayttdjédtunnusta
omasta séhkopostilaatikosta esimerkiksi haulla "Seure kéyttdjatunnus". Jos tunnusta ei 10ydy, saat
sen soittamalla tyontekijoiden asiakaspalveluun.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydat asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tydsuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissé asioissa”

Asiakas: kiitos (button)

Seppo: Kiitos sinulle ja kysyhdn heti lisdd jos tulee jotakin mieleen :) | Toivottavasti minusta oli
apua :) | Kiitos sinulle ja kaikkea hyvaa

Asiakas: joo

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Aineiston jokaisen keskustelu on analysoitu erikseen ja kunkin keskustelun kohdalle on
merkitty havainto tunnereaktioista siten, ettd -1 kuvaa negatiivista reaktiota, 0 neutraalia
ja +1 positiivista. Positiivisiin ja negatiivisiin kohtiin merkittiin my6s havaintoja siitd,
miké asiakasta turhauttaa tai mahdollisesti ilahduttaa. Kaikissa tilanteissa syy ei kuiten-

kaan ollut selva.
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Aineiston tunnereaktiot jakautuivat seuraavasti (taulukko 1):

TAULUKKO 1 Tunnereaktiot
Tunnereatkiot Tunnereaktioiden lukumdidrd
Negatiivinen (-1) 9
Neutraali (0) 109
Positiivinen (+1) 2
Mahdoton luokitella 3
123

Analyysin perusteella valtaosa Sepon ja asiakkaan kdymistd keskusteluista on tdysin neut-
raaleita. Vain yhdeksdsséd on havaittavissa jonkinlaista turhautumista. Ndistd tapauksista
kolmessa on tunnistettavissa jonkinlainen turhautuminen joko asiakaspalveluun tai tekni-

seen vikaan. Ainoastaan yhdessa keskustelussa esiintyy suora drsyyntyminen Seppoon.

Analyysissa on kuitenkin huomioitava, ettd turhautuminen on miltei tdysin lievéa ja osit-
tain myds tulkinnanvaraista, silld keskusteluista on anonymisoitu paljon tietoa ja siitd

puuttuu kirjallisen ilmaisun vuoksi nyansseja ja dédnensévyn painotuksia.

Esimerkki teknisestd turhautumisesta. Tdssé esimerkissd asiakas on turhautunut yritetty-

ddn ladata ohjeiden mukaan kuvaa (ty6)hakemukseen siind onnistumatta.

Asiakas: en saa ladattua kuvaani hakemukseen muoto on oikea ja koko tarpeeksi pieni

Seppo: Olen asiakaspalvelurobotti enké osaa jutella niiténditd. | Olen asiakaspalvelurobotti, en vali-
tettavasti osaa small-talkia. | Olen asiakaspalvelurobotti, en osaa jutustella. | Olen Seuren asiakas-
palvelurobotti, voin auttaa sinua tyonhakuun ja Seuressa tydskentelyyn liittyvissd asioissa. Kysyi-
sitkd jotain niihin aiheisiin liittyvaa?

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssé kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kédytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Esimerkki turhautumisesta asiakaspalveluun. Tdsséd esimerkisséd turhautumiseksi on luo-
kiteltu se, ettd asiakas joutuu toistamaan kysymyksensd useampaan kertaan ilman, ettd
Seppo tajuaa sen merkityksen, ja korjaamaan Sepon ensimmadisen kysymyksen virhetul-

kintaa.
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Asiakas: mihin ositteeseen ldhetetéén sairlomatodistus

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: yhteystiedot kiitos (button)

Seppo: Loydit asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissé asioissa

Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: kylla kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Asiakas: siis olen sairaslomallaja ldhettéisin todistuksen en vaan tiedd mihin

Seppo: Voit toimittaa dokumentteja sdhkdpostitse osoitteeseen seure@seure.fi. Voit ottaa dokumen-
teista valokuvat tai skannata ne ja 1&hettdd sdhkopostin liitetiedostona. Voit myds toimittaa doku-
mentteja postitse osoitteeseen Seure Henkilostopalvelut Oy, PL 650, 00099 Helsingin kaupunki,
tuoda Seuren asiakaspalvelupisteeseen tai jéttdd toimistomme ulko-oven vierestd 16ytyvain posti-
laatikkoon. Seuren toimiston aulapalvelu on avoinna maanantaista perjantaihin klo 8.15-15.30.
Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssé kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kéytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Analyysin perusteella voidaan todeta, ettd suhtautuminen chatbotin toimintaan on piadosin
neutraalia. Botti ei juurikaan aiheuta mink#énlaisia tunnereaktioita suuntaan tai toiseen.
Sen sijaan esimerkiksi organisaation asiakaspalvelu yleisesti voi aiheuttaa tyytymatto-

myyttd botin kiyttdjissé, ja tima tyytymattdmyys nékyd myds botin kanssa viestiessa.

6.1.2 Botin puhutteleminen

Kysymykset, joiden avulla otantaa analysoitiin:
e Puhutellaanko tai tervehditidénkd Seppoa henkilond, kun keskustelu aloitetaan?
e Onko jossain muussa vaiheessa keskustelua tunnistettavissa viestejd, joissa Sep-

poa puhutellaan, eli bottiin suhtaudutaan kuin ihmiseen?

Jotta keskusteluista on tunnistettavissa puhuttelua, siitd on kdytdvé ilmi, ettd se kohden-
netaan selkedsti Sepolle. Kohdentamisen tapoja on esimerkiksi keskustelun aloittaminen
tervehtimilld Seppoa tai keskustelun pdittiminen selkeélléd tavalla, esim. toivottamalla

Sepolle hyvéa péivénjatkoa.

Esimerkkeji keskustelun aloituksista, joissa Seppoa on tulkittu puhuteltavan. Ensimmai-
sessd esimerkissd keskustelu aloitetaan tervehdykselld. Jalkimmadisissd esimerkeissd

Seppo mainitaan nimelta.
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Asiakas: hei haluan ilmoittautua tydnhakijaksi

Seppo: Oletko uusi tydnhakija, oletko aiemmin tydskennellyt Seuren kautta, ehdottiko esimichesi
sinulle tyoskentelyd Seuren kautta vai oletko Seuren nykyinen tyontekija?

Asiakas: uusi tyonhakija (button)

Seppo: Télla hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtéviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotoita.

Asiakas: tydhakemuksen teko (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kéytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Asiakas: hei seppo mind haluaisin osallistua lastenhoitaja perehdyttdd mutta ei onnistu koska unoh-
din oma kayttdjatunnus ja salasana

Seppo: Oletko tilaaja-asiakas, tyontekija vai tyonhakija?

Asiakas: tyontekija (button)

Seppo: Kayttdjatunnus eli tyontekijan ID-numero on 3—6-merkkinen numerosarja, jonka sait séh-
kopostilla kirjautuessasi ensimmaisen kerran Keikkanettiin. Ensin on hyvi etsid kayttdjédtunnusta
omasta sihkopostilaatikosta esimerkiksi haulla "Seure kéyttdjatunnus". Jos tunnusta ei 10ydy, saat
sen soittamalla tyontekijoiden asiakaspalveluun.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydét asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Voisiko olla jotekin muuten avuksi?

Asiakas: moi seppo
Seppo: Moi vaan, kuinka voin auttaa? | Moi vaan, kuinka voisin olla avuksi? | Hei vaan, miten voin
auttaa? | Moikka, kuinka voin auttaa? | Heissan, kuinka voin auttaa?

Seuraavissa esimerkkikeskusteluissa Seppoa ei puhutella.

Asiakas: palkka

Seppo: Seuressa on kahdenlaisia tyosuhteita, palkka maksetaan joko tuntipalkkana tai kuukausipalk-
kana. Mikdéli tyosuhteesi kestéd alle 16 péivad, sinulle maksetaan tuntipalkkaa. Jos tydsuhteesi kes-
tdd 16 pdivaai tai yli, sinulle maksetaan kuukausipalkkaa. Huomioithan, ettd palkkaennakkoa emme
voi maksaa. Tydskenteletko tilld hetkelld tuntipalkkaisessa vai kuukausipalkkaisessa tyosuhteessa?
Asiakas: sijaisen palkkatosite

Seppo: Anteeksi nyt en ymmartanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tyontekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: miksi viestiin ei vastata

Seppo: Valitettavasti asiakaspalvelumme on parhaillaan kovin ruuhkainen. Yhteydenottoihin vas-
taamisessa voi olla siksi viivettd. Pyydéankin sinulta juuri nyt malttia, jos odotat vastausta kysymyk-
seesi tai olet toimittanut Seureen esimerkiksi asiakirjoja — olemme sinuun yhteydessa niin pian kuin
suinkin mahdollista, mutta pieneen odotteluun kannattaa valitettavasti varautua.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?
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Keskustelu, jossa Seppoa puhutellaan henkilomaisesti ja kiitetddn. Henkiloméaiseksi pu-
hutteluksi on tulkittu viesti, jossa asiakas ldhettdd Sepolle viestin, jollaisen hén voisi l4-

hettdd toiselle ihmiselle aidossa vuorovaikutustilanteessa (“ei tarvi, tuo auttoi”).

Asiakas: haluisin toitad

Seppo: Oletko uusi tydnhakija, oletko aiemmin tydskennellyt Seuren kautta, ehdottiko esimichesi
sinulle tyoskentelyd Seuren kautta vai oletko Seuren nykyinen tyontekija?

Asiakas: aiemmin tyoskennellyt (button)

Seppo: Onko Seurelle tyoskentelystdsi kulunut yli kolme vuotta vai alle kolme vuotta?

Asiakas: alle vuotta (osa viestistd on anonymisoitu) (button)

Seppo: Jos haluaisit nyt palata Seuren tyontekijiksi, voit soittaa tyontekijoiden palvelunume-
roon. Puhelinkeskustelun perusteella arvioimme mahdollisuutesi aloittaa tydskentelyn jilleen
Seurella. Tyontekijoiden palvelunumero on 09 329 73200 ja olemme auki maanantaista perjantaihin
kello 9-15.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: ei tarvi,tuo auttoi

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kdytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Aineiston perusteella voidaan todeta, ettid chatbottia, Seppoa, ei pddosin puhutella (tau-
lukko 2). Jos Seppoa puhutellaan, ainut merkki siitd on tyypillisesti keskustelunavaus,

jossa Seppoa tervehditddn ja/tai tervehdys osoitetaan suoraan Sepolle.

Vain kahdessa aineiston keskustelussa Sepon kanssa syntyy keskustelun aikana jonkin-
lainen vuorovaikutus, jossa botin kanssa keskustellaan ihmismaéiseen tapaan ja Seppoa
puhutellaan henkilomaéisesti (taulukko 2). Niissd kahdessa keskustelussa on kuitenkin

huomionarvoista, ettd Seppo ei kykene reagoimaan ihmisméiseen keskusteluun.
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TAULUKKO 2 Sepon puhuttelu
Miten Seppoa puhutellaan? Lukumdidird
Ei puhuttelua 93
Mahdotonta luokitella 2
Seppoa puhutellaan, keskustelu tai viesti alkaa tervehdykselld 26
Seppoa puhutellaan ja kiitetdén 2
123

6.1.3 Botille annetut roolit

Kysymykset, joiden avulla otantaa analysoitiin:
e Antaako asiakas botille jonkinlaisen roolin sitd kdyttdessdan?
e Voidaanko tdmén roolin avulla méérittdd, miten asiakas suhtautuu Seppo-chat-

bottiin?

Analyysivaiheessa tunnistettiin neljd selkeéd roolia, joihin asiakas asettaa Seppo-chatbo-
tin kdyttdessddn sitd. Nelja roolia nimettiin hakukoneeksi, kuuntelevaksi korvaksi, ilmoi-
tusautomaatiksi ja tiedustelukanavaksi. Jotta roolin todettiin nékyvén keskustelussa, kes-

kustelun oli tdytettéva tietyt tunnusmerkit.

Hakukone. Botti saa keskustelussa apurin roolin eli sitd kdytetdén tiedonhaun apuviéli-
neend. Seppoa kdytetddn tiedonhakuun joko suoralla, yksinkertaisella kysymykselld tai
avainsanalla. Sepolle esitetddn esimerkiksi seuraavia kysymyksié, jotka aloittavat keskus-
telun: "mihin ldhetdn verokortin”, “palkkatodistus” tai “sijaisope”. Kéyttotapa eli haku-
parametrit ja hakutavat riippuvat kéyttijistd. Kumpaakin tapaa ilmenee aineistossa: ky-

symysmuotoisia hakuja ja yksinkertaisia hakusanoja, avainsanojen kayttoa.

Esimerkki keskustelusta, jossa rooli on luokiteltu hakukoneeksi. Esimerkissé Sepon kéyt-
tdjd on kéyttinyt tietoa hakiessa yksinkertaisia avainsanoja, kuten palkka ja tuntipalkkai-

nen tyosuhde.
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Asiakas: palkka

Seppo: Seuressa on kahdenlaisia tyosuhteita, palkka maksetaan joko tuntipalkkana tai kuukausipalk-
kana. Mikdéli tyosuhteesi kestéd alle 16 péivad, sinulle maksetaan tuntipalkkaa. Jos tydsuhteesi kes-
tdd 16 pdivaai tai yli, sinulle maksetaan kuukausipalkkaa. Huomioithan, ettd palkkaennakkoa emme
voi maksaa. Tydskenteletko talld hetkelld tuntipalkkaisessa vai kuukausipalkkaisessa tyosuhteessa?
Asiakas: tuntipalkkainen tyosuhde (button)

Seppo: Tuntipalkka maksetaan tyokohteen esimiehen hyvéksymien tydvuorojen mukaan kaksi ker-
taa kuukaudessa, kuukauden 15. ja viimeinen péiva. Jos palkkapdivd osuu lauantaille tai sunnun-
taille, palkka maksetaan sitd edeltdvana arkipédivéna. 1.-15. pv tehdyt tydvuorot maksetaan saman
kuukauden viimeisend pdivéand ja 16.-31. pv tehdyt tydvuorot maksetaan seuraavan kuukauden 15.
paivana. Tuntipalkkaisissa tyosuhteissa lomarahat maksetaan aina palkanmaksun yhteydessa.
Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kédytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Esimerkki keskustelusta, jossa Sepon rooli on luokiteltu hakukoneeksi, mutta kayttéja on
kayttidnyt tiedonhaussa monimutkaisempia, luonnollista kieltd muistuttavia hakulauseita,
kuten “kuinka ilmoitan lopettavani keikkailun”. Jos kiyttdja olisi kiyttanyt yksinkertaisia

avainsanoja, hakulauseen olisi voinut typistdd muotoon “keikkailun lopettaminen”.

Asiakas: kuinka ilmoitan lopettavani keikkailun

Seppo: Valitettavasti tatd kautta et voi tehda peruutusta haastattelusta tai tydvuorosta, eikd mydskain
ilmoitusta keikkailun tai tydskentelyn lopettamisesta. Tiedot eivét vility eteenpdin. Olethan yhtey-
dessé asiakaspalveluumme. Klikkaamalla alla olevaa painiketta saat nékyviin yhteystietomme.
Asiakas: seuren yhteystiedot (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Kuunteleva korva. Botin kanssa viestiessd sille kerrotaan tarpeetonta tai anonyymia tie-
toa, viestintd muistuttaa keskustelua kaverin tai tutun henkilon kanssa. Rooliin voi liittyd
myos se, ettd kdyttdja el ymmaérré botin rajoitteita ja kysyy sen vuoksi liian monimutkaisia
kysymyksié tai kertoo liikaa taustatietoa siitd huolimatta, ettd Seppo opastaa kiyttdméin

itseddn yksinkertaisin hakutermein.

Esimerkki keskustelusta, jossa Seppo-botin rooli on luokiteltu kuuntelevaksi korvaksi.
Esimerkissd kdyttdja on kertonut Sepolle esimerkiksi kansallisuutensa ja raportoinut tyo-
haastattelumaisesti aikaisemman tyokokemuksensa ja tyotapansa. Téllaista tietoa botti ei

ymmarra.



73

Asiakas: olen irakin nuori joka asui suomessa (osa viestistd anonymisoitu) vuotta ja tydskentelin
puhdistusalalla useilla ulkomaisilla ja suomalaisilla yrityksilld puhun suomeksi ja arabiaksivoin
tydskennelld yksin tai ryhmaén sisilld

Seppo: Jos sinua kiinnostaa useampi tyopaikka, riittda ettd téytdt hakemuksen eniten kiinnostavaan
tyopaikkaan ja kirjoitat sen avoimeen tekstikenttd&in muut sinua kiinnostavat tyopaikat. Voit lisaksi
kéynnistdd Keikkanetissd Paikkavahti-palvelun, joka ilmoittaa sinulle uusista sinua kiinnostavista
tyopaikoista.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voinko olla jotenkin muuten avuksi

Asiakas: Kylla kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Toinen esimerkki keskustelusta, jossa Seppo-botin rooli on luokiteltu kuuntelevaksi kor-
vaksi. Esimerkisséd kayttdjd kertoo yksityiskohtaisesti tilanteestaan samalla tavalla kuin
kertoisi toiselle ihmiselle asiakaspalvelijan roolissa. Viestinndssd Seppoa my0s tervehdi-

tddn, kuten luonnollisen keskustelun aluksi.

Asiakas: hei

Seppo: Moi vaan, kuinka voin auttaa? | Moi vaan, kuinka voisin olla avuksi? | Hei vaan, miten voin
auttaa? | Moikka, kuinka voin auttaa? | Heissan, kuinka voin auttaa?

Asiakas: taivallahden peruskoulussa opettaja kévi kyseleméssa ettd etsi kouluavustajaa ei olisi tullut
paikalle vakituinen sihteeri tulee paikalle vasta klo jélkeen itse olen t4élld vain kerran viikossa niin
en oikein tieda talon rutiineja mutta ndkyyko teilld ettd taivallahdesta olisi jadnyt avustaja tulemat-
taystéavillisin terveisin (osa viestistd anonymisoitu)

Seppo: Téllé hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtiviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotditd. Meilld on tarjolla eripituisia tydsuhteita. Kes-
toltaan yhden tydvuoron mittaisista keikoista aina useiden kuukausien méérdaikaisiin tai jopa vaki-
tuisiin tydsuhteisiin. Tyd voi liséksi olla osa-aikaista tai kokopaivaistd. Mahdollisuuksia on siis mo-
nia! Linkisté 10ydét tarkemmat kuvaukset avoimista tydpaikoistamme. Tydpaikkailmoituksista ndet
myos tarjolla olevat tydkohteet.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydat avoimet tyopaikkamme alla olevaa nappia klikkaamalla. Ty6paikkailmoituksista 18y-
dét tarkemmat kuvaukset avoimista tyopaikoistamme. Néet myos tydsuhteen keston sekd tarjolla
olevat tydkohteet ja edellytykset.

llmoitusautomaatti. Seppo-chatbottia kdytetddn ilmoitusviyldand. Seppo toimii siis kdyt-
tdjan ndkokulmasta viestinvdlityksen kanavana Seureen. Ilmoitusautomaatti-roolissa
Seppoa kdytetddn samalla tavalla kuin tilanteessa, jossa otettaisiin yhteys yrityksen asia-
kaspalveluun tai edustajaan ja kerrottaisiin tydvuoron perumisesta esimerkiksi oman tai
lapsen sairauden vuoksi. Keskusteluista ei kuitenkaan kdy ilmi, odottaako kéyttdja Sepon
toimivan samalla tavalla kuin tilanteessa, jossa viestin vastaanottajana on Seurea edustava

thminen.



74

Esimerkki keskustelusta, jossa Sepon rooli on luokiteltu ilmoitusautomaatiksi. Esimerk-
kikeskustelussa kdyttdjd ilmoittaa varanneensa tyokeikan, mutta jonkin menneen varaa-
misessa pieleen. Seppo ei osaa késitelld hyvin timéankaltaisia monimutkaisia viestejd, jo-
ten my0s esimerkeistd kuvastuu, ettd kdyttdjd ei saa Sepon kautta apua tilanteeseensa.
Asiakas: hei sivusto takkuili katsoessani keikkoja vahingossa varasi vairan keikan
Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden

kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Esimerkki toisesta keskustelusta, jossa Sepon rooli on luokiteltu ilmoitusautomaatiksi.
My0s tdssd esimerkisséd kdyttdjd on halunnut kertoa Sepolle tilanteesta, jossa hén on va-

rannut vaaran vuoron.

Asiakas: varasin vahingossa véddrén vuoron

Seppo: Valitettavasti tatd kautta et voi tehda peruutusta haastattelusta tai tydvuorosta, eikd mydskain
ilmoitusta keikkailun tai tydskentelyn lopettamisesta. Tiedot eivét vility eteenpdin. Olethan yhtey-
dessé asiakaspalveluumme. Klikkaamalla alla olevaa painiketta saat nékyviin yhteystietomme:
Asiakas: seuren yhteystiedot (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Tiedustelukanava. Tiedustelukanava-roolissa Seppo toimii matalan kynnyksen yhteyden-
ottovdyldnd Seureen, kun kayttdjd haluaa lisdtietoa omassa késittelyssd olevasta asiasta
tai tilanteesta, kuten esimerkiksi siitd, onko ldhetetty verokortti jo saapunut perille. Tie-
dustelukanava eroaa roolina hakukoneesta siind, ettd hakukone-roolissa Sepolta kysytdan
yleistd tietoa, tiedustelukanava-roolissa haetaan tietoa tdsmaéllisesti omasta keskeneréi-
sestd tai kisittelyssé olevasta tilanteesta. Jotta rooli luokiteltiin tiedustelukanavaksi, kes-
kustelusta oli siis ilmettéva jotenkin, ettd kayttdjd haluaa selventdd omaa, keskenerdisti
tilannettaan, jonka suhteen on jo tehnyt jonkinlaisia toimenpiteitd. Tdssé roolissa Sepon
voidaan nidhdé toimivan jonkinlaisena helppona viyldnd Seureen ilman, ettd omaa asi-

aansa tarvitsee hoitaa varsinaisen ihmiskontaktin kanssa.

Esimerkki keskustelusta, jossa Sepon rooliksi on annettu tiedustelukanava. Esimerkissi
kayttdjd toivoo Sepon pystyvén kertomaan, milloin hénen jo ldhettdmiinsé viesteihin vas-

tataan.
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Asiakas: kauanko kestdd 1dhettdmaéni viestien lukeminen ja vastaminen

Seppo: Valitettavasti asiakaspalvelumme on parhaillaan kovin ruuhkainen. Yhteydenottoihin vas-
taamisessa voi olla siksi viivettd. Pyydéankin sinulta juuri nyt malttia, jos odotat vastausta kysymyk-
seesi tai olet toimittanut Seureen esimerkiksi asiakirjoja — olemme sinuun yhteydessa niin pian kuin
suinkin mahdollista, mutta pieneen odotteluun kannattaa valitettavasti varautua. Pahoittelemme ko-
vasti aiheutunutta harmia ja teemme parhaamme tilanteen normalisoimiseksi. Ehkdpd Tyontekijan
ABC osaisi auttaa sinua.

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kéytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Toinen esimerkki viestistd, jossa Sepon rooli on tiedustelukanava. Tdssd esimerkissd

kayttdja haluaa tietdd, onko hinen ldhettiménsé verokortti saapunut perille Seureen.

Asiakas: heionko verokorttini saapunut lahettéjé (osa viestistd anonymisoitu)

Seppo: Olen asiakaspalvelurobotti enké valitettavasti pysty tarkistamaan, tuliko dokumenttisi tai ha-
kemuksesi perille. Jos ldhetit verokortin tai sairauslomatodistuksen, sait kuittauksen onnistuneesta
lahetyksestd lataussivulla. Jos lahetit tydhakemuksen, sait siitd ilmoittamaasi sahkopostiin vahvis-
tuksen otsikolla "Kiitos hakemuksestasi!" Emme ldhetd kuittausviestejd vastaanotetuista sdhkopos-
teista.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssa kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kéytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Kolmas esimerkki viestistd, jossa Sepon rooli on tiedustelukanava. Tdssd esimerkissd
kayttdjd haluaa tietoa omasta palkkalaskelmastaan. Hén ei kuitenkaan hae pelkéstidén
palkkalaskelmista yleisté tietoa — silloin Seppo toimisi hakukoneena (aloitusviestinté esi-
merkiksi tietoa palkkalaskelmasta tai palkkalaskelma) — vaan haluaa tdsméllisesti omaan

tilanteeseensa apua eli on médritellyt oman tilanteensa aloitusviestissa.

Asiakas: hei olen tehnyt seuren kautta opettajan sijaisuuksia vantaan kouluissa jokiniemen koulu
tehdystd sijaisuudesta oli jo tullut palkka tililleni mutta mistd saan palkkalaskelman tuleeko se pos-
titse kotiin

Seppo: Tilinumero toimitetaan Keikkanetin hotline-viestilld. Kirjoitathan otsikkoon "tilinumero".
Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: kylla kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Asiakas: tuleeko palkkakuitti opettajan sijaisuudesta minulle kotiin

Seppo: Palkkalaskelma ilmestyy Keikkanetin Palkat -vélilehdelle palkanmaksua edeltdvana vuoro-
kauden aikana, josta sen saat tarvittaessa ladattua tai tulostettua itsellesi. Huomaathan, etti siirta-
maélla pdivimadrasuodattimen alkuaikaa, saat ndkyviin myods vanhemmat palkkalaskelmasi.
Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: kylla kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Asiakas: en jostain syystd saa palkkakuittia nékyviin seuren sivuilta palkatvélilehdeltd

Seppo: Palkkalaskelma ilmestyy Keikkanetin Palkat -vélilehdelle palkanmaksua edeltdvana vuoro-
kauden aikana, josta sen saat tarvittaessa ladattua tai tulostettua itsellesi. Huomaathan, etti siirta-
maélla pdivimadrasuodattimen alkuaikaa, saat ndkyviin myods vanhemmat palkkalaskelmasi.



76

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)
Seppo: Kiitos, ettd kéytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Hybridiroolit. Rooleja tunnistaessa huomattiin myos, ettd osa niistd vaati niin kutsutun
hybridiluokittelun. Hybridiroolilla tarkoitetaan sitd, ettd keskustelusta on tunnistettavissa
useampaan eri roolikategoriaan kuuluvia rooleja. Keskustelu saattoi esimerkiksi olla se-
koitus kuuntelevaa korvaa ja hakukonetta tai kuuntelevaa korvaa ja tiedustelukanavaa.
Téllaisissa keskusteluissa tyypillisinté oli, ettd rooli vaihtui kerran keskustelun edetessi,
mutta se saattoi vaihtua jopa kaksikin kertaa. Osassa keskusteluita yhdistyi jopa kolmen
roolin hybridi. Hybridirooleja oli kuitenkin kokonaisuudessaan vain hyvin pieni osa kai-

kista keskusteluista, yhteensd 9 kappaletta eli hieman yli 7 prosenttia otannasta.

Esimerkki keskustelusta, jossa Sepolle annetaan hybridirooli. Tdssd keskustelussa Sep-
poon suhtaudutaan ensin kuin kuuntelevaan korvaan eli sille kerrotaan laveasti ja liian
yksityiskohtaisesta omasta tilanteesta, mutta keskustelun edetessé rooli muuttuu hakuko-

nemaiseksi mahdollisesti kdyttdjan oppiessa botin rajoitteista.

Asiakas: hei olen (osa viestistd anonymisoitu) olen kiinnostunut opettajan sijaisuuksista peruskou-
luissa espoossa 1dhin koulu on kilonpuisto ruusutarha ja verdjapelto leppdvaarassa miten voisin
saada sijaisuuksia esim néihin kouluihin

Seppo: Téllé hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtiviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotditd. Meilld on tarjolla eripituisia tydsuhteita. Kes-
toltaan yhden tydvuoron mittaisista keikoista aina useiden kuukausien méérdaikaisiin tai jopa vaki-
tuisiin tydsuhteisiin. Tyd voi liséksi olla osa-aikaista tai kokopaivaistd. Mahdollisuuksia on siis mo-
nia! Linkisté 10ydét tarkemmat kuvaukset avoimista tydpaikoistamme. Tydpaikkailmoituksista ndet
myos tarjolla olevat tydkohteet.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydat avoimet tyopaikkamme alla olevaa nappia klikkaamalla. Ty6paikkailmoituksista 16y-
dat tarkemmat kuvaukset avoimista tyOpaikoistamme. Niet my0s tyosuhteen keston seké tarjolla
olevat tydkohteet ja edellytykset.

Asiakas: avoimet tyopaikat (button)

Seppo: Huomioithan, ettd tyontekijdille tarkoitetussa tyosuhdeneuvontalinjalla autamme sinua ko-
konaisvaltaisesti tydsuhde asioissa, my0s palkkaan liittyvissa asioissa.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: kylla kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Asiakas: olen jo rekisterditynyt voinko laittaa hakemuksen jos kyseisié paikkoja ei ole tarjolla sijai-
suudet kouluihin voi tulla jo heti saman péivin aamuna

Seppo: Téllé hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tydtehtiviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotditd. Meilld on tarjolla eripituisia tydsuhteita. Kes-
toltaan yhden tydvuoron mittaisista keikoista aina useiden kuukausien méérdaikaisiin tai jopa vaki-
tuisiin tydsuhteisiin. Tyd voi liséksi olla osa-aikaista tai kokopaivaistd. Mahdollisuuksia on siis mo-
nia! Linkisté 10ydét tarkemmat kuvaukset avoimista tydpaikoistamme. Tydpaikkailmoituksista ndet
myos tarjolla olevat tydkohteet.

Asiakas: anonymisoitu
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Seppo: Loydéat avoimet tyopaikkamme alla olevaa nappia klikkaamalla. Tyopaikkailmoituksista
16ydat tarkemmat kuvaukset avoimista tyopaikoistamme. Néet myos tyosuhteen keston seké tar-
jolla olevat tyokohteet ja edellytykset.

Esimerkki hybridiroolista, jossa Seppo saa kuuntelevan korvan ja tiedustelukanavan hyb-
ridiroolin. Esimerkkikeskustelussa kiyttdja kayttdd Seppoa kummassakin roolissa: etsii

tietoa omaan tilanteeseensa, mutta hakee myds yleisti tietoa buttoneiden avulla.

Asiakas: kysyisin keneltd tai mistd saisin tietoa koska olen saamassa palkkaani hus sisdtaudit ja
kuntoutus yksikon toista

Seppo: Seuressa on kahdenlaisia tyosuhteita, palkka maksetaan joko tuntipalkkana tai kuukausipalk-
kana. Mikdéli tyosuhteesi kestéd alle 16 péivad, sinulle maksetaan tuntipalkkaa. Jos tydsuhteesi kes-
tdd 16 pdivai tai yli, sinulle maksetaan kuukausipalkkaa. Huomioithan, ettd palkkaennakkoa emme
voi maksaa. Tydskenteletko talld hetkelld tuntipalkkaisessa vai kuukausipalkkaisessa tyosuhteessa?
Asiakas: tuntipalkkainen tyosuhde (button)

Seppo: Tuntipalkka maksetaan tyokohteen esimiehen hyvéksymien tydvuorojen mukaan kaksi ker-
taa kuukaudessa, kuukauden 15. ja viimeinen péiva. Jos palkkapdivd osuu lauantaille tai sunnun-
taille, palkka maksetaan sitd edeltdvéna arkipédivénd. 1.-15. pv tehdyt tydvuorot maksetaan saman
kuukauden viimeisend pdivénd ja 16.-31. pv tehdyt tydvuorot maksetaan seuraavan kuukauden 15.
paivana. Tuntipalkkaisissa tyOsuhteissa lomarahat maksetaan aina palkanmaksun yhteydessa.
Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: kylla kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!”

Asiakas: "siis olin dsken mainitsemassani tydssd jo viime kuussa mutta en ole saanut mitéén kor-
vauksia vield vaikka seuraavan kuun pvé on ollut jo miksi ei siis palkkaa ole tullut"

Seppo: “Olen asiakaspalvelurobotti, enka valitettavasti pysty tarkistamaan tyontekijitietojasi. Soi-
tathan tyontekijoidemme palvelunumeroon. Jos emme vastaa heti, jatithin soittopyynnoén niin pa-
laamme sinulle asiaan vield saman pdivén aikana.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydét asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissé asioissa.

Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Mukana 123 keskustelun otannassa oli my0s keskusteluita, joita oli mahdoton luokitella.
Sellaisia keskusteluita oli kuitenkin vain véhin (yhteensd 7 kappaletta). Mahdottomuus
luokitteluun johtui esimerkiksi siitd, ettd keskustelun alku itsessdén sisélsi jo anonymisoi-
tua tietoa eli keskustelukokonaisuus jdi analyysivaiheessa liian epdselviéksi, eli asiakkaan
Sepolle antamaa suhdetta oli mahdoton mairitelld. Keskustelu merkittiin myds luokitte-
lemattomaksi, jos se oli kdyttdjan puolelta vieraskielinen. Luokittelua vaikeutti myds niin
kutsuttu keskustelun sisdllottomyys, eli se, ettd keskustelu muodostui vain viesteisti, ku-
ten “haloo” ja asiakkaan toteamuksista, kuten “en tarvitse apua”, joka indikoi turhaa chat-

botin avautumista Seuren sivuja kiyttiessa.
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Esimerkki keskustelusta, jossa Sepon rooli méériteltiin luokittelemattomaksi.

Asiakas: haloo

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: anna toita

Seppo: Anteeksi nyt en ymmértanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tyontekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Toinen esimerkki keskustelusta, jossa Sepon rooli méadriteltiin luokittelemattomaksi.

Asiakas: hi im

Seppo: Anteeksi nyt en ymmartényt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltéd 16ydat myos Seuren tyontekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijan ABC:n, josta 10ydét vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: yhteystiedot kiitos (button)

Seppo: Loydét asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettéd tyontekijdille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissd asioissa.

Huomionarvoista on, ettd valtaosa Sepolle annetuista rooleista oli helposti luokiteltavissa

hakukone-kategoriaan. Seppo esiintyi hakukoneroolissa yhteensd 82 keskustelussa, eli

Seppo toimi kdyttdjansd hakukoneena noin 67 prosenttia aineistosta (taulukko 3).

Sepon suosituimmat roolit, mukana ei hybridirooleja:

1.

2
3.
4

Hakukone (82 keskustelua)
Tiedustelukanava (15 keskustelua)
Ilmoituskanava (7 keskustelua)

Kuunteleva korva (3 keskustelua)



79

TAULUKKO 3 Sepolle annetut roolit
Sepolle annetut roolit Lukumdidird
Hakukone 82
Kuunteleva korva 3
[lmoitusautomaatti 7
Tiedustelukanava 15
Mahdoton luokitella 7
Hybridi: hakukone / kuunteleva korva 3
Hybridi: hakukone / tiedustelukanava 2
Hybridi: kuunteleva korva / tiedustelukanava 1
Hybridi: tiedustelukanava / kuunteleva korva 2
Hybridi: hakukone/tiedustelukanava/kuuntelevakorva 1
123

6.1.4 Chatbot-keskusteluiden kulku

Kysymykset, joiden avulla otantaa analysoitiin:

e Onko aineistosta 10ydettdvissi tai tunnistettavissa tyypillisid keskusteluita?

e Voidaanko ndiden tunnistettujen keskusteluiden perusteella luoda jonkinlaisia

malleja toistuvista keskusteluista?

e Millaisia mallit ovat?

Analyysivaiheessa aineistosta 10ydettiin neljd padsddntoistd keskustelumallia. Kullakin

mallilla on omat tunnistettavat erityispiirteet. Mallit on luokiteltu seuraavasti.
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Onnistunut keskustelu etenee asiakkaan kysymyksestd Sepon vastaukseen (kuvio 5). Kes-
kustelu etenee sujuvasti ja loogisesti. Asiakkaan ja Sepon vilille muodostuu aitoa vies-
tinvaihtoa. Onnistuneeksi keskusteluksi on tulkittu myos sellaiset tilanteet, joissa Seppo
ilmoittaa, ettei se ymmarrd kysymysti tai osaa vastata siihen, ja ohjaa asiakkaan esimer-
kiksi asiakaspalveluun. Seppo ei anna asiakkaalle vadrdd vastausta. Onnistunut keskus-
telu ei siis automaattisesti tarkoita, ettd asiakas saisi kysymykseensi haluamansa vastauk-

sen Sepolta. Seppo kuitenkin toimii keskustelussa oikein ja loogisesti eiké vastaa véarin.

Asiakkaan | » Sepon Asiakkaan Sepon
kysymys vastaus kysymys vastaus
KUVIO 5 Onnistuneen keskustelun malli

Esimerkkikeskustelu, joka on tulkittu onnistuneeksi. Keskustelu etenee sujuvasti ja loo-

gisesti. Asiakas saa oikean vastauksen.

Asiakas: hei haluan ilmoittatua tyonhakijaksi

Seppo: Oletko uusi tydnhakija, oletko aiemmin tydskennellyt Seuren kautta, ehdottiko esimichesi
sinulle tyoskentelyd Seuren kautta vai oletko Seuren nykyinen tyontekija?

Asiakas: uusi tyonhakija (button)

Seppo: Télla hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtiviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotditd. Loyddt avoimet tyopaikkamme alla olevaa
nappia klikkaamalla.

Asiakas: tydhakemuksen teko (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kédytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Esimerkkikeskustelu, joka on tulkittu onnistuneeksi siitédkin huolimatta, ettei Seppo osaa

auttaa asiakasta. Seppo ohjaa kuitenkin asiakkaan oikein eteenpdin asiakaspalveluun.
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Asiakas: kuinka péivitén tietoni

Seppo: Anteeksi nyt en ymmartanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Loydét asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissd asioissa.

Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Kiitos, ettd kédytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Sinnikkddssd keskustelussa asiakas toistaa samaa kysymysté tai ilmoitusta ilman, etti
Seppo ymmartii sitd. Seppo saattaa my0s vastata vddrin, mutta téstd huolimatta keskus-
telu jatkuu alkuperiisen asiakkaan esittiman kysymyksen mukaisesti. Kysymys tai kom-
mentti saatetaan esittdd myOs eri muodoissa tai toistetaan. Keskustelumallin keskeisin

tunnusmerkki on, ettd asiakas yrittad vahintddn kahdesti saada asiaansa lipi.

Sinnikkéit keskustelut on mahdollista luokitella vield erikseen sinnikk&isiin onnistunei-
siin (kuvio 6) ja sinnikkiisiin mutta epdonnistuneisiin (kuvio 7) riippuen siitd, mikd on

keskustelun kulku ja lopputulos.

Asiakkaan | — | Seppo ei Asiakas Seppo vastaa Asiakas Seppo
kysymys ymmarré / kysyy mutta ei oikein kysyy ymmartid ja
vastaa vairin uudelleen uudelleen eri vastaa oikein

kysymykselld

KUVIO 6 Sinikk#&adn onnistuneen keskustelun malli
Asiakkaan |, Seppo ei Asiakas Seppo vastaa KESKUSTELU
kysymys ymmérra / kysyy mutta ei oikein PAATTYY
vastaa vadrin uudelleen

KUVIO 7 Sinikkddn mutta epdonnistuneen keskustelun malli
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Esimerkki sinnikkddstd onnistuneesta keskustelusta, jossa asiakas muuttaa kysymysme-

todiaan péadstddkseen parempaan lopputulokseen.

Asiakas: hei

Seppo: Moi vaan, kuinka voin auttaa? | Moi vaan, kuinka voisin olla avuksi? | Hei vaan, miten voin
auttaa? | Moikka, kuinka voin auttaa? | Heissan, kuinka voin auttaa?

Asiakas: estin toitd

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: kysyn uudelleen (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Asiakas: mind haluan toita

Seppo: Oletko uusi tydnhakija, oletko aiemmin tydskennellyt Seuren kautta, ehdottiko esimichesi
sinulle tyoskentelyd Seuren kautta vai oletko Seuren nykyinen tyontekija?

Asiakas: uusi tyonhakija (button)

Seppo: Télla hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtiviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotditd. Loyddt avoimet tyopaikkamme alla olevaa
nappia klikkaamalla.

Asiakas: avoimet tyopaikat (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Toinen esimerkki sinnikkédistd onnistuneesta keskustelusta.

Asiakas: seuraava palkanmaksupaivi

Seppo: Anteeksi nyt en ymmartanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 10ydét myos Seuren tyontekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: palkan maksu péiva

Seppo: Anteeksi nyt en ymmaértanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.

Asiakas: palkanmaksu

Seppo: Seuressa on kahdenlaisia tyosuhteita, palkka maksetaan joko tuntipalkkana tai kuukausipalk-
kana. Mikdéli tyosuhteesi kestéd alle 16 péivad, sinulle maksetaan tuntipalkkaa. Jos tydsuhteesi kes-
tdd 16 pdivaa tai yli, sinulle maksetaan kuukausipalkkaa. Huomioithan, ettd palkkaennakkoa emme
voi maksaa. Tyoskenteletkd télld hetkelld tuntipalkkaisessa vai kuukausipalkkaisessa tyosuh-
teessa?”

Asiakas: tuntipalkkainen tyosuhde (button)

Seppo: Tuntipalkka maksetaan tyokohteen esimiehen hyvéksymien tyovuorojen mukaan kaksi ker-
taa kuukaudessa, kuukauden 15. ja viimeinen péiva. Jos palkkapdivd osuu lauantaille tai sunnun-
taille, palkka maksetaan sitd edeltédvénd arkipdivénd. 1.-15. pv tehdyt tydvuorot maksetaan saman
kuukauden viimeisend pdivéand ja 16.-31. pv tehdyt tydvuorot maksetaan seuraavan kuukauden 15.
paivana. Tuntipalkkaisissa tyosuhteissa lomarahat maksetaan aina palkanmaksun yhteydessa.
Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: téssi kaikki kiitos (button)

Seppo: Kiitos, ettd kédytit Seuren asiakaspalvelurobotti Seppoa. Mukavaa péivén jatkoa!

Esimerkki sinnikkddstd mutta epdonnistuneesta keskustelusta, jossa asiakas toistaa vies-

tiddn saman sisdltoisend. Seppo ei ymmarrd, asiakas kysyy uudelleen.
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Asiakas: "miten ldhetén hotline viestin"

Seppo: “Anteeksi nyt en ymmaértanyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.”

Asiakas: "miten ldhetén hotline viestin"

Seppo:“Anteeksi nyt en ymmartinyt. Muotoilisitko kysymyksen uudelleen, vai haluaisitko asiakas-
palvelijan yhteystiedot? Keikkanetin infotiedostot vililehdeltd 16yddt myds Seuren tydntekijoiden
kattavimman tietopaketin Tyontekijain ABC:n, josta 16yddt vastauksen moneen kinkkiseen kysy-
mykseen.”

Asiakas: “kysyn uudelleen”

Seppo: “Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!”

Aineiston perusteella asiakkaiden kéyttdytymisessi esiintyy eriasteista ja erilaista sinnik-
kyyttd. Osa botin kéyttdjista kokeilee eri metodeita viestinsé perille saamiseksi. He muun
muassa vaihtavat kysymyst tai esittdvit kysymyksen eri tavoin. Toiset taas toistavat sa-
maa viestid. Botin kayttdjét voitaisiin ndin ollen jakaa sinnikkdiden kahteen ryhméén:
niihin, jotka oppivat kdyttdméén bottia ja niihin, jotka eivdt ymmaérrd botin toimintalo-

giikkaa.

Epdonnistunut keskustelu (kuvio 8) 1dhtee harhateille tyypillisesti heti keskustelun alussa.
Botti vastaa joko védirin tai eri asiaan mitd asiakas on kysynyt. Keskustelun tyypillisid
piirteitd ovat botin antamat véérit vastaukset, botin ymmartdmattomyys ja se, ettei asia-
kas saa apua tilanteeseensa eikd hédntéd ohjata eteenpdin. Keskustelu saattaa sisdltdd myos
tarpeettoman paljon monimutkaista asian taustoitusta, kirjoitusvirheitd tai monta kysy-

mystd samassa viestissa.

Asiakkaan | — Seppo ei KESKUSTELU
kysymys tai ymmérri / PAATTYY
keskustelun- vastaa vadrin

avaus
KUVIO 8 Epéonnistuneen keskustelun malli

Kun tarkastellaan epdonnistuneita keskusteluita, niissd on huomionarvoista, etti lahestul-
koon kaikki kuuntelevan korvan roolin saaneet tuottavat epdonnistuneen lopputuloksen.

Mitd enemmén asiakas Sepolle selittdd, se huonommin Seppo vastaa.
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Esimerkki epdonnistuneesta keskustelusta, jossa asiakas aloittaa keskustelun epitarkalla

viestilld. Seppo ei ymmarré ja keskustelu pééttyy ensimmaéiseen viestinvaihtoon.

Asiakas: lapseni on kiped ja enpdéise tydvuorooni miten toimin
Seppo: Tarkentaisitko vield, ettd haluatko 10ytd4 avoimena olevat tyovuorot vai ndhdé tekemési tyo-
vuorot.

Toinen esimerkki, jossa Seppo ei ymmarra asiakkaan viestid ja vastaa kysymykseen vii-
rin. Lopputuloksena keskustelu pééttyy. Asiakas ei saa vastausta eikd hintd ohjata eteen-

pdin

Asiakas: hei

Seppo: Moi vaan, kuinka voin auttaa? | Moi vaan, kuinka voisin olla avuksi? | Hei vaan, miten voin
auttaa? | Moikka, kuinka voin auttaa? | Heissan, kuinka voin auttaa?

Asiakas: taivallahden peruskoulussa opettaja kivi kyselemaissa ettd etsi kouluavustajaa ei olisi tullut
paikalle vakituinen sihteeri tulee paikalle vasta klo (osa viestistd anonymisoitu) jélkeen itse olen
tadlld vain kerran viikossa niin en oikein tieda talon rutiineja mutta nakyyk®o teilld etté taivallahdesta
olisi jadnyt avustaja tulemattaystavallisin terveisin

Seppo: Téllé hetkelld Seure tyollistdd sosiaali- ja terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtiviin. Seuressa on tarjolla myds toimistotditd. Meilld on tarjolla eripituisia tydsuhteita. Kes-
toltaan yhden tydvuoron mittaisista keikoista aina useiden kuukausien méérdaikaisiin tai jopa vaki-
tuisiin tydsuhteisiin. Tyd voi liséksi olla osa-aikaista tai kokopaivaistd. Mahdollisuuksia on siis mo-
nia! Linkisté 10ydét tarkemmat kuvaukset avoimista tydpaikoistamme. Tydpaikkailmoituksista ndet
myos tarjolla olevat tydkohteet.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydat avoimet tyopaikkamme alla olevaa nappia klikkaamalla. Ty6paikkailmoituksista 16y-
dét tarkemmat kuvaukset avoimista tyopaikoistamme. Néet my0s tydsuhteen keston seka tarjolla
olevat tydkohteet ja edellytykset.

Puhtaissa malleissa, jotka eivit sisdlld anonymisoitua tietoa, keskustelut jakautuvat suh-
teellisen tasaisesti (taulukko 4). Onnistuneita keskusteluita on 28 kun taas epdonnistuneita
on 30. Muiden mallien maird on huomattavasti vihdisempi téssd aineistossa. Taulukossa
(taulukko 4) on mukana myds muutamia hybridejé, kuten sinnikkéét onnistuneet keskus-

telut ja sinnikkdén epdonnistuneet keskustelut.
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Keskustelun malli

Keskusteluiden lukumddrd

Epédonnistunut 30
Onnistunut 28
Epédonnistunut sinnikés 8
Onnistunut sinnikés 3
Puhtaita keskustelun malleja 69

Naéiden niin sanottujen puhtaiden mallien liséksi havaittiin erilaisia hybridejd, joissa mal-

lit limittyvét toisiinsa. Namé keskustelut siséltavét kuitenkin anonymisoitua tietoa, jonka

vuoksi ne on eroteltu niin sanotusta puhtaasta aineistoista. Anonymisoidusta aiheistosta

huolimatta keskustelut sisilsivét tiettyjen keskustelumallien piirteitd. Néissd malleissa ja

niiden jakautumisessa on huomionarvoista, ettd onnistuneiden/luokittelemattomien osuus

on aineiston suurin (taulukko 5).

Keskustelu on merkitty kokonaan luokittelemattomaksi silloin, kun se sisiltdd useamman

anonymisoidun viestin tai anonymisoitu viesti on ratkaisevassa osassa keskustelua. Tal-

16in keskustelun mallia eri ole selkeésti paateltdvissa.
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TAULUKKO 5 Keskustelumallien yhdistelmat

Keskustelun kombot Keskusteluiden lukumddrd
Epéonnistunut/luokittelematon 11
Onnistunut/luokittelematon 28
Epéonnistunut/sinnikés/luokittelematon 6
Sinnikis/onnistunut/luokittelematon 1

Luokittelematon 8

Erilaisia komboja/luokittelemattomia 54

Keskustelun malleja tarkasteltaessa on syytd muistuttaa, ettd sitd ei varsinaisesti luoki-
tella, onko keskustelu onnistunut kéyttdjin mielestd eli luokittelussa ei oteta kantaa sii-
hen, palvellaanko asiakasta hénen kisittaméssdén tarkoituksessa vai ei. Epdonnistuminen
ja onnistuminen kertovat vain siitd, miltd viestinvaihto kokonaisuudessaan ndyttiytyy.
Isossa osassa keskusteluita on kuitenkin merkkejd siitd, ettd keskustelu on onnistunut

myos asiakaspalvelutarkoituksessa.

Aineistonkeruukuukauden jidlkeen Seure otti kdyttoon palautteenannon keskustelun yh-
teydessd. Jarjestelmédn avulla voidaan mitata Sepon toimivuutta asiakkaiden ndkokul-
masta. Téllainen palautteenanto ja sen data olisi mahdollistanut myds tdmén tutkimuksen
analyysivaiheessa sen pééttelyn, onnistuiko Seppo oikeasti palvelemaan sen kdyttdjaa vai

ei.
6.1.5 Chatbot-keskusteluissa kaytetty kieli

Kysymykset, joiden avulla otantaa analysoitiin:
e Millaista kieltd Sepon kayttédjat kayttavit asioidessaan botin kanssa?

e Loytyyko otannasta asiakkaiden ldhettdmii asiattomia viesteja?
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Aineistoa ja otantaa lapikdydessa tehtiin havaintoja myds kielestd, jota chatbotin kéyttdjat
kayttivit viestiessddn Sepon kanssa. Valtaosa kéyttdjista kdyttdd asiointikielend suomea.
Otannassa ainoastaan kahdessa keskustelussa kdytettiin englantia. Viesteissd kiytetty
suomi on persoonatonta ja ilmaisultaan koyhédén. Vélimerkkeja ei usein kiytetd, eika valt-
taméttd myoskadn kokonaisia taydellisid lauseita. Viestintd voi perustua pitkalti yksittdi-
siin sanoihin ja valmiiden Sepon tarjoamien buttoneiden avulla viestimiseen. Seppo-botin
kehittidjin GetJennyn arvion mukaan buttoneiden kéytto kattaa noin 35-40 % Seppoon
kohdistuvasta viestinndstd. Silloin kéyttdjd ei itse médrittele viestiddn, vaan kdyttad val-
miita viestisisiltdjd, jotka botille on sydtetty. Kayttdjien tuottamia sanoja ja lauseita si-

saltdva viestintd taas muistuttaa tapaa, jota kdytetdén, kun etsitddn hakukoneilla tietoa.

Muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta viestintd on asiallista aineistossa. Se ei siis si-
salld esimerkiksi haistattelua, kirosanoja tai torkeyksid. Otannassa asiatonta kielenkayttoa

ei esiintynyt ollenkaan.

Padsadntoisesti kédyttdjien viestinnéllinen tyyli on jaettavissa aineiston mukaan kolmeen:
hyvin tiiviiseen hakukonemaiseen viestintdéin, hieman laveampaan mutta edelleen haku-
konemaiseen viestintddn ja jutusteltavaan tyyliin. Néistd jutusteltavan tyylin kadyttd on
hyvin harvinaista. Padsddntoisesti viestintd tapahtuu kdyttdjien puolelta hakukonemai-

sesti — joko tiiviilld tai laveammalla tyylilld. Alla esimerkit jokaisesta tyylista.

Esimerkki hakukonemaisesta tiiviistd tyylistd eli tyypillisesté kielenkdytosta Seppo-botin
kanssa asioidessa. Kieli on tiivistd ja persoonatonta ja viestintd perustuu muutamien
avainsanojen kdyttoon. Kokonaisia lauseita tai vilimerkkejé ei kdytetd. Asiakas kéyttad
Sepon tarjoamia valmiita buttoneita ja niiden tekstisisdltojd viesteissddn.
Asiakas: puhelinpalvelun numero
Seppo: Loydat asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhdeasioissa, myos palkkaan liittyvisséi asioissa.

Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)
Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Toinen esimerkki kédyttdjan viestinndstd Sepon kanssa. Toisessa viestissd kdytetdén hie-
man ensimmdistd esimerkkid laveampia lauseita ja Seppoa tervehditdén, mutta tyyli on
silti vdlimerkiton, persoonaton eiki sisélld juurikaan jutustelevaa tyylid. Téllaiseenkin

viestinvaihtoon kuuluu olennaisesti buttonien kaytto.
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Asiakas: moikka mihiin numeron soitan jos kyse on palkkasta

Seppo: Loydét asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissd asioissa.

Asiakas: Asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Kolmannessa, harvinaisimmassa esimerkissd, Seppoa puhutellaan samalla tavalla kuin
luonnollisesti esimerkiksi tuttua ihmisté, kaveria ja oikeaa ihmisasiakaspalvelijaa jututet-
taisin. Kayttdjén kielenkdyttd on runsasta ja yksityiskohtaista ja hén tarinoi tilanteestaan
Sepolle. Téllainen kielellinen tyyli on harvinaista Sepon kéyttdjien keskuudessa. Myds

tallaisella laveammassa tyylissd kdytetddn viestinnéssd buttoneita.

Asiakas: kysyisin keneltd tai misté saisin tietoa koska olen saamassa palkkaani hus sisdtaudit ja
kuntoutus yksikon toista

Seppo: Seuressa on kahdenlaisia tyosuhteita, palkka maksetaan joko tuntipalkkana tai kuukausipalk-
kana. Mikdéli tyosuhteesi kestéd alle 16 péivad, sinulle maksetaan tuntipalkkaa. Jos tydsuhteesi kes-
tdd 16 pdivaai tai yli, sinulle maksetaan kuukausipalkkaa. Huomioithan, ettd palkkaennakkoa emme
voi maksaa. Tydskenteletko tilld hetkelld tuntipalkkaisessa vai kuukausipalkkaisessa tyosuhteessa?
Asiakas: tuntipalkkainen tyosuhde (button)

Seppo: Tuntipalkka maksetaan tyokohteen esimiehen hyvéksymien tydvuorojen mukaan kaksi ker-
taa kuukaudessa, kuukauden 15. ja viimeinen péiva. Jos palkkapdivd osuu lauantaille tai sunnun-
taille, palkka maksetaan sitd edeltdvéna arkipédivénd. 1.-15. pv tehdyt tydvuorot maksetaan saman
kuukauden viimeisend pdivénd ja 16.-31. pv tehdyt tydvuorot maksetaan seuraavan kuukauden 15.
paivana. Tuntipalkkaisissa tyosuhteissa lomarahat maksetaan aina palkanmaksun yhteydessa.
Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

Asiakas: kyllé kiitos (button)

Seppo: Okei kiva, kysy pois. | Mukavaa, miten voisin auttaa? | Hienoa, autan mielelléni!

Asiakas: siis olin dsken mainitsemassani tydssd jo viime kuussa mutta en ole saanut mitéan korvauk-
sia vield vaikka seuraavan kuun pvé on ollut jo miksi ei siis palkkaa ole tullut

Seppo: Olen asiakaspalvelurobotti, enka valitettavasti pysty tarkistamaan tyontekijatietojasi. Soitat-
han tyontekijoidemme palvelunumeroon. Jos emme vastaa heti, jatdthédn soittopyynnon niin pa-
laamme sinulle asiaan vield saman pdivén aikana.

Asiakas: anonymisoitu

Seppo: Loydét asiakaspalvelumme puhelinnumerot seki osoitteet alla olevaa nappia klikkaamalla.
Huomioithan, ettd tyontekijoille tarkoitetussa tydsuhdeneuvontalinjalla autamme sinua kokonais-
valtaisesti tyosuhde asioissa, myds palkkaan liittyvissd asioissa.

Asiakas: asiakaspalvelun yhteystiedot (button)

Seppo: Voisinko olla jotenkin muuten avuksi?

6.1.6 Yhteenveto tuloksista tyohypoteesien valossa

Yleisend havaintona aineistosta ja tuloksista kdy ilmi, ettd keskustelu Sepon kanssa on
hyvin neutraalia. Seppo ei juurikaan aiheuta asiakkaille minkddnlaisia tunnereaktioita.

Esimerkiksi tunteenpurkauksia ja asiattomuuksia ei ilmene juuri ollenkaan.

Myds kielellinen tyyli, jota Seppo-botin kiyttdjat kayttdvit, on neutraalia. Kielta voi tii-

vistetysti kuvata ei-huolitelluksi. Se ei esimerkiksi sisélld useinkaan vélimerkkeja tai isoja
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kirjaimia lauseen aloituksissa tai erisnimissi. Kirjoitusvirheité esiintyy paljon ja kieli on
tyylillisesti kdyhdd. Sepon kanssa viestiessd kidytettyd tyylid kuvaillaan tdsséd tutkimuk-
sessa “hakukonemaiseksi”. Télld tarkoitetaan, ettd botin kédyttdjit turvautuvat sen kanssa
viestissd samanlaiseen kieleen kuin mité he kayttdisivdt esimerkiksi Googlen tyylista ha-
kukonetta kayttdessd. Tama tulos on tyShypoteesin seitsemdn mukainen, jossa Sepon
kanssa kéytetyn verkkokielen ja keskustelun tyylin oletettiin olevan yksinkertaista (Vau-
ras 2008; Hill, Ford & Farreras 2015). Toisaalta myds Westermanin, Crossin ja Lindmar-
kin (2018) ajatukset erilaisista keskustelutyyleistd osoittautuivat todeksi, silld keskuste-
luista oli tunnistettavissa erilaisia Sepolle annettuja rooleja ja tatd kautta keskustelua oh-

jaavia erilaisia keskustelutyyleja.

Ylipdataan verkkokielen kohdalla esitetty tyohypoteesi yksinkertaisesta kielenkdytosti
osoittautui todeksi. Esimerkiksi Vauraan (2008) mukaan verkkokieli muistuttaa 1dhinni
puhekieltd. Tdma on ndkyvissd myods tutkimuksen aineistossa, joka siséltdd paljon kirjoi-
tusvirheitd, huolimatonta kielenkdyttdd sekd puhekielisyyttd. Sen sijaan minkédnlaisia

emojita tai hymiditd ei kdytetty yhdessdkain keskustelussa.

Tyo6hypoteesin yksi vastaisesti Sepon suhteellisen suppeat asiointimahdollisuudet ja ra-
jattu toiminnallisuus eivit aiheuta asiakkaissa minkéénlaisia tunnereaktioita, toisin kuin
esimerkiksi Korzennyn (1987) ldheisyyden teorian perusteella voisi olettaa. Kuten kui-
tenkin jo teoriaosuudessa mainittiin, Korzennyn teoriaa on péivitetty tdhdn pdiviin myo-
hemmin. Walther (2011) on esittdnyt katsauksessaan, ettd pdivitetyssd teoriassa voidaan
ylldttden huomata, ettd suppeat asiointimahdollisuudet ja rajattu toiminnallisuus voivat-
kin jopa liséitd laheisyyden tunnetta moderneissa viestimissd. Tutkimustulokset tukevat
Korzennyn (1987) péivitetyn teorian huomioita. My6s Polin (2017) teorian mukaisesti
henkilokohtaisten asioiden hoitaminen rajatussa kanavassa voi turhauttaa, mutta timai ei
kdy ilmi aineistosta juuri lainkaan. Tunteenpurkaukset suuntaan tai toiseen ovat todella

harvinaisia.

Sepolle annetaan asiakkaiden toimesta nelji eri roolia sen kanssa viestittdessé (hakukone,
ilmoitusautomaatti, kuunteleva korva ja tiedustelukanava). Ndiden lisdksi Seppo saa eri-
laisia hybridirooleja, jotka ovat eri roolien yhdistelmié. Osassa keskusteluista Sepon roo-
lia ei voida luokitella keskustelun sisdllostd johtuen. Nama keskustelut ovat osittain vie-

raskielisié tai sisdltdvit paljon anonyymia tietoa.
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Seppolle annetuista rooleista selkedsti yleisin on hakukone. Téssd roolissa Sepolta hae-
taan tietoa tiettyihin kysymyksiin tai sille esitetddn selkeitd avainsanoja. Hakukone-roo-
lissa hakutapoja on kahta erilaista: luonnollista kieltd muistuttavia lausemaisia hakuja ja

tiiviitd avainsanahakuja.

Teoriaosuudessa esitetyn tyohypoteesin yksi mukaisesti ennakko-odotukset chatbotin yk-
sinkertaisista kdyttotarkoituksista pitévit tdysin paikkaansa. Korzennyn (1987) ja Polin
(2017) teorioiden mukaan chatbotin kanssa asioidaan pddosin yksinkertaisissa asioissa,
eli tissd tapauksessa hakukoneroolin kautta. Jo pelkdstd asiakkaiden Sepolle antamasta
roolista voidaan olettaa, ettei asiakkailla ole tarvetta pitkilliseen keskusteluun, vaan he
haluavat saada asiansa hoidettua mahdollisimman helposti, tehokkaasti ja nopeasti. Myos

Walther (2011) painottaa samankaltaista ndkemysta.

MRT-teorian (Daft, Lengel 1986) valossa lyhyt, ytimekas ja yksinkertainen viesti voidaan
vilittda digitaalisesti, mutta kompleksisempi viesti, esim. kuuntelevan korvan viesti vaatii
kasvokkaisviestintdd. Seppo-chatbotissa kdyttdjien viestit ovat etenkin hakukone-roolissa
pddasiassa lyhyitd ja ytimekkaitd. Asiakkaiden kdyttdma kieli on koyhéé ja yksinkertaista.
My®ds botti puhuu kaikille asiakkaille samoin, ennalta méaritellyin termein, ei-reaktiivi-
sesti. Keskustelusta puuttuu henkildkohtaisuus siitdkin huolimatta, ettd asiakkaat kertovat
botille luottamuksellista tietoa. Botti ei myOskéddan ymmaérré erilaisia vihjeitd tai 44nensé-
vyjd. Néin ollen ensimmadinen tyohypoteesi asiakkaiden tehokkuuden toiveista, tyhypo-
teesi kolme median ilmaisuvoimaisuudesta ja tyohypoteesi nelja median synkroniteetista

osoittautuivat todeksi.

Vaikka MRT:td on kritisoitu digitaalisten viestintdkanavien kehittyessid vanhentuneeksi
teoriaksi, tutkimuksessa se on kuitenkin sovellettavissa chatbot-viestintdan. Tulokset ovat

edelleen MRT:n valossa validit: yksinkertaiset asiat voidaan hoitaa chatbotilla.

Myoskédn Skjuve et alin (2019) uncanny valley -ilmidta ei tule esille botin kanssa asioi-
taessa, kuten tyohypoteesissa viisi ennakoitiin. Keskusteluiden mallin ja botille annettu-
jen roolien selkedn jakautumisen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat ymmartévit
hyvin keskustelevansa botin kanssa, eiki sitd yhdessékaén keskustelussa sekoiteta ihmi-
seen. Néin ollen myos tdma tutkimus tukee havaintoa siité, ettd bottien toiminta on aina-

kin toistaiseksi vield niin kompelda, ettei niitd sekoiteta ihmiseen.
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Erilaisten roolien lisdksi keskusteluista on tunnistettavissa neljd padasiallista mallia (on-
nistunut, epdonnistunut, onnistunut sinnikés sekd sinnikds mutta epdonnistunut). Ndiden
lisaksi on my0s hybridimalleja, jotka sisdltdvdt anonyymia tietoa, joka vaikuttaa keskus-
telun kulkuun. Tdmén vuoksi niitd ei ole otettu mukaan niin kutsuttuihin puhtaisiin mal-
leihin. Kuten rooleissakin, myds malleissa osa keskusteluista on mairitelty luokittelemat-

tomaksi.

Malleista yleisimmit ovat epdonnistunut ja onnistunut. Onnistuneessa mallissa keskus-
telu etenee loogisesti ja Seppo vastaa asiakkaalle oikein. Tdma4 ei kuitenkaan tarkoita sité,
ettd Seppo vastaisi aina asiakkaan toivomalla tavalla. Onnistumiseksi tulkitaan myos kes-
kustelu, jossa Seppo ilmaisee, ettei voi vastata asiakkaan esittimiin kysymykseen ja oh-
jaa tdimén ottamaan yhteyttd asiakaspalveluun. Onnistuminen keskustelussa siis kuvaa
enemmankin botin toiminnan onnistumista sen kayttdtarkoituksessa kuin keskustelun on-

nellista lopputulemaa kayttdjalle.

Epédonnistuneessa keskustelussa Seppo ei tunnista asiakkaan kysymysti tai vastaa sithen
védrin. Tunnistaminen tarkoittaa sité, ettd Seppo ymmartdé viestin sisdllon ja osaa tarjota
sithen sopivaa vastausta tietokannastaan. Védrin vastatessaan taas Seppo tulkitsee kéyt-

tdjdn viestin védrin eika siis ndin ollen osaa tarjota sithen oikeanlaista vastausta.

Ristiintaulukoidessa tuloksia on selkeéd, ettd silloin, kun Seppoa kiytetdédn hakukone-
roolissa, keskustelun malli on useimmiten onnistunut (kuvio 9). Téstd voidaan paitelld,
ettd jos chatbottia kdytetdén hakukoneena, silld todennikoisesti saadaan toivottuja vas-
tauksia. Mitd monimutkaisempia keskustelut ovat kulultaan tai viestisisélloiltdén, sen
huonommin chatbot osaa vastata niihin. Suoraviivaiset ja yksinkertaiset keskustelut joh-
tavat parhaaseen lopputulokseen. Tulos on linjassa median ilmaisuvoimaisuuden teorian
(Daft & Lengel 1986) seki tehokkuuden teorian, effficiency frameworkin (Walther 2001)

kanssa. Néin ollen havainto vahvistaa jilleen tydhypoteesit kolme ja yksi.
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Sepon puhtaat roolit ja keskustelun onnistuminen
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KUVIO 9 Sepon puhtaat roolit ja keskustelun onnistuminen

Jos taas tarkastellaan Sepon kaikkia rooleja suhteessa keskustelun onnistumiseen (liite 5),
tulokset pysyvit edelleen saman suuntaisina. Hakukone saa suurimman osan onnistuneita
tuloksia, joskin my0s epédonnistuneita keskusteluita mahtuu joukkoon. Hakukone on

myo0s lukumadriltdén ehdottomasti eniten Sepolle annettu rooli.

Jo mainittujen teorioiden, kuten MRT:n lisdksi median synkroniteetti ndkyy tuloksissa.
Dennis et alin (2008) mukaan synkroniteetti on tila, jossa ithmiset tydskentelevit vuoro-
vaikutuksellisesti ja samanaikaisesti. Vaikka organisaatiot kenties haluaisivat bottien toi-
mivan synkronisena viestintdkanavana, ainakin toistaiseksi ne voidaan luokitella tiysin
asynkronisiksi, jolloin niiden ensisijainen toiminta on tiedonvilitys. Asynkronisessa vies-
tinndssé aitoa vuorovaikutusta tai keskustelua ei synny, ja tdima on tilanne myds bottien

kanssa. Tulokset vahvistavat tydhypoteesin numero nelja.

Aineistossa esiintyy my0s huomattavan paljon anonymisoitua tietoa (55 keskustelussa
123 keskustelusta). Anonymisoitu tieto on siséltdnyt esimerkiksi kayttéjien Sepolle anta-
mia nimié, osoitetietoja tai muita henkilGtietoja. Seppo-botti kertoo kéyttdjilleen, ettei

sille tule syottad tdllaista tietoa, mutta silti sitd on annettu paljon.

Pikaluottamusta koskevan ty6hypoteesin mukaisesti aineistossa tayttyvét pikaluottamuk-

sen tunnusmerkit. Botti on aineistonkeruuvaiheessa ollut kéytossd vasta pisimmilldankin
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kuukauden, joten siihen ei ole voinut syntyé pitkédaikaista kontaktia tuttuuden tai asioin-
tikokemuksen kautta. Liséksi kaikki Sepon kanssa kéytdvat keskustelut kdyddan véliai-
kaisessa kanavassa, chat-ikkunassa, ja botille luovutetaan usein heti keskustelun alussa
anonyymia, henkilokohtaista tietoa. Osassa keskustelua tietoa luovutetaan jopa useita
kertoja. Seppoon luotetaan heti, eikd sen toimintaa tai roolia kyseenalaisteta. Néin ollen
botin kanssa keskustelussa voidaan tulkita ilmenevén pikaluottamusta tyohypoteesin nu-

mero kuusi mukaisesi.

Luottamuksen ja erityisesti pikaluottamuksen muodostumisen liséksi tulokset ovat lin-
jassa myos Fisken (1992) suhdeteorian ja tyShypoteesin numero kaksi kanssa. Autoritaa-
risen mallin mukaisesti Seppo voidaan médritelld ylempédén asemaan (tydnantajan edus-
taja) ja sen kéyttdjd alempaan (suurin osa kiyttdjistd on tyontekijoitd). Teorian mukaan
thmiset madrittdvit myods organisaatioihin suhteensa tietyn autoritddrisyyden mukaan.
Tédmin voidaan katsoa vaikuttavan siithen, miksi luottamuksellista viestintda esiintyy niin

paljon keskusteluissa.
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7 JOHTOPAATOKSET

Alla esitelldadn tutkimustuloksiin pohjaavia johtopditdksid, jotka koskevat muun muassa
bottien kehittdmistd ja kdyttotarkoitusta, asiakkaiden ohjeistamista ja buttoneiden kdyt-

tod.

Asiakkaiden Sepolle antamien roolien jakautuminen painottuu péddasiassa hakukoneroo-
liin. 123 keskustelusta 82 on hakukoneita. Koska jakauma on ndin voimakas jo pelkdstdan
tasséd aineistossa, tulosten valossa Sepon kaltaista chatbottia eli yleisbottia, joka vastaa
asiakkaiden jatkuvasti toistuviin yksinkertaisiin kysymyksiin ja vihentdi ndin asiakaspal-
velun kuormitusta, kannattaa kehittdd ensisijaisesti hakukoneena ja panostaa sen hakuko-
neominaisuuksiin. Seppo ei nykyisellddnkdén aiheuta minkéénlaisia tunnereaktioita, jo-
ten hauskaan persoonaan, vitseihin tai kovinkaan spesiaaliin danensdvyyn ei timén tutki-

muksen valossa kannata panostaa.

Hakukoneominaisuuksien kehittdmisen lisdksi Sepon kaltaisen botin tapauksessa erityi-
sesti asiakkaiden ohjeistamiseen kannattaa panostaa. Asiakkaille tulisi kertoa entisti sel-
vemmin botin kidyttdmahdollisuuksista ja siitd, miten sen kanssa kannattaa keskustella.
Sepon tapauksessa asiakkaita kannattaisi ohjeistaa kdyttdmiin keskustelussa joko avain-
sanoja tai lyhyitd kysymyksié. Asiakkaille voi myds suoraan kertoa, etti botti toimii par-

haiten hakukoneen roolissa. Ohjeistusta olisi hyva toistaa myos keskustelun aikana.

Yksi mielenkiintoinen ja pohdittava seikka on myds muiden Sepolle annettujen roolien
hy6dyntdminen asiakaspalvelussa. Hakukoneroolilla Seppo toimii jo nyt varsin hyvin ja
asiakkaat osaavat kiyttdd sitd melko sujuvasti. Tdssd kayttotarkoituksessa botit alkavat
olla jo suhteellisen tuttu muoto. Muilla rooleilla tulokset ovat kuitenkin selkedsti huo-
nompia. Olisiko botin mahdollista jatkossa esitelld asiakkaalle entistd paremmin sen toi-
mintamahdollisuudet, esimerkiksi roolit, ja ohjata jo timén tiedon perusteella asiakkaita

eteenpdin?

Téssd tutkimuksessa on keskitytty sen case-luonteesta johtuen Seppo-chatbotille annet-
tuihin rooleihin. Olisi kiinnostavaa tutkia, millaisia muunlaisia rooleja muun kaltaisille

chatboteille annetaan esimerkiksi erilaisessa toimintaymparistdssé tai organisaation sille
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asettamassa kiyttotarkoituksessa. Ovatko roolit erilaisia kuin Sepolle annetut? Kuinka
yleispétevé tutkimuksen rooliluokitus on? Témin tutkimuksen perusteella voidaan olet-
taa, ettd erityisesti hakukone-rooli on yleinen chatbotin kanssa asioidessa sille annettu
rooli vihintddnkin tutkimuksen teon hetkelld eli vuonna 2019. Bottikehitys ndyttinee,

miten myds niille annetut roolit kehittyvit.

Vaikka Seppo esittiytyy keskustelun alussa botiksi, toiseksi yleisimméssi ilmoitusauto-
maatti-roolissa siltd odotetaan jo inhimillisempéa toimintaa ja ajatellaan, ettd sen toimi-
valtuudet ovat laajemmat kuin ne todellisuudessa ovat. Botilta odotetaan esimerkiksi sa-
manlaista inhimillistd toimintaa kuin vaikkapa tilanteessa, jossa esimiehelle ilmoitetaan
sairastumisesta. Téhédn rooliin Sepon asettavat eivét siis ymmaérrd sen rajoitteita bottina.
Téstdkin syystd roolien hyddyntdmiseen, botin rajoitteista kertomiseen ja asiakkaiden oh-

jeistamiseen kannattaa panostaa.

Aineiston ja tutkimuksen perusteella on huomattavissa, ettd Seppo-botille annetaan kes-
kusteluiden aikana paljon anonyymia tietoa, eikd tdtd tietoa ainakaan nykytilanteessa
voida hyodyntdd. Asiakkaita tulisikin ohjeistaa vield tarkemmin anonyymin tiedon
kanssa. Toisaalta organisaation olisi hyvd myds miettid sité, ettd koska heille luovutetaan
tatd tietoa, olisiko bottia mahdollista kehittdé siten, ettd se voisi kenties jatkossa tarjota
aiempaa henkilokohtaisempaa tietoa suojatussa kanavassa? Voisiko Seppo esimerkiksi
ohjata osan keskusteluista suoraan asiakaspalveluun tai kirjata henkilén antamien tietojen
perusteella merkintdjd asiakkaan tietoihin? Témén tutkimuksen valossa voidaan my0s
olettaa, ettd Seurea vastaavilla organisaatioilla lienee samankaltaisia tilanteita luottamuk-

sellisen tiedon suhteen.

Yksi organisaatioissa myohemmin pohdittava asia on varmasti my0s se, mitd tapahtuu
anonyymille, chatboteille luovutetulle tiedolle. Anonyymi tieto voi mahdollisesti aiheut-
taa negatiivista asiakaskokemusta ja luoda organisaatiolle jopa maineriskin luottamus-
suhteen vaarantuessa. Erityisesti EU:n tuoreen tietosuoja-asetuksen GDPR:n jdlkimainin-
geissa tietoon ja sen suojautumiseen on alettu suhtautua myds kuluttajien puolelta tar-
kemmin, ja my0s organisaatioilta on alettu odottaa tarkempaa toimintaa luottamukselli-

sen tiedon késittelemisen ja sdilyttdmisen, kuten esimerkiksi rekistereiden, suhteen.
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Keskusteluiden kuluissa huomionarvoista on my0s buttoneiden, eli valmiiden keskuste-
lupainikkeiden kaytto. Tdssé aineistossa niitd kaytettiin keskusteluissa huomattavan pal-
jon. Keskusteluista noin 3540 % koostuu buttoneista. Koska myds tutkimuksen teoreet-
tisen viitekehyksen valossa bottia kdytetdan yksinkertaisissa asioissa ja asiakkaat arvos-
tavat asioinnin helppoutta ja tehokkuutta jopa kasvokkaista viestintdd enemmin, butto-
neiden laajempi hyddyntdminen voisi olla yksi tapa kehittdd bottiasiointia. Tutkimuksen
taustalle haastatellut asiantuntijat nostivat buttonit esille jopa siind méérin, ettd koko asi-
ointi voisi tapahtua pelkéstdén niiden kautta. Talloin asiakkaiden toiveet helppoudesta
voitaisiin viedd vield pidemmalle, koska asiakkaiden ei tarvitsisi tuottaa asiointitilan-
teessa ollenkaan vastauksia itse, vaan he voisivat valita sopivimman vastauksen valmiista

valikoimasta buttoneita.

Témin tutkimuksen valossa botit eivit tdlld hetkelld ole kovinkaan kehittyneitd tai dlyk-
kaitd. Toisaalta niitd osataan kuitenkin kayttaa kayttotarkoituksessaan suhteellisen hyvin.
Botit alkavat my0s olla kuluttajille ja asiakkaille suhteellisen tuttuja. Botit ovat organi-
saatioille helppo mahdollisuus hyddyntéd tekodlyd, joka on tosin terminé hieman kiistan-
alainen — tekodlyd hyddyntévi botti tarkoittaa eri organisaatioille eri asioita. Taustahaas-
tatteluista kdvi myds ilmi se, kuinka tekodlyd kdytetdin yhd enemmén myyntivalttina
myymain jotain sellaista, joka ei ole sitd, mitd mielikuva tekodlysti on eli huippuélykésti
teknologiaa. Tekodlyn kdyttdminen sanana voi siis johtaa harhaan kuluttajien odotuksia

tuotteen tai sen kédyttdman teknologian kyvyisté.

Jos botit kuitenkin palvelevat nykymuodossaan organisaatioita ja asiakkaita, voidaankin
kysyd, kannattaako niiden muokkaamiseen panostaa nykyistd enempdd tekodlyn saralla,
vai onko sillad laisinkaan merkitystd, kuinka paljon tekodlyé botti hyddyntéa, jos se pal-
velee tillaisenaankin tavoitteissaan? Sen sijaan voisi olla jirkevidmpéé kehittdd bottien
seuraavaa sukupolvea eli jonkinlaisia virtuaaliapureita, joiden kdyttotarkoitus ja tavoitteet
ovat paljon monimuotoisempia kuin chatbottien. Niissi tekodlylld ja sen hyodyntamiselld

voi olla vield paljon annettavaa.
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Télla hetkelld organisaatioille jadkin mietittavéksi, milloin botti on riittivdn hyva. Avain
tamén madrittelyyn 16ytyy tdmén tutkimuksen valossa ennen kaikkea siitd, millaisen roo-
lin asiakkaat antavat botille ja mihin kdyttotarkoitukseen he sitd kayttivit, ja siitd, mitd
tehtévid botin omistava organisaatio haluaa sen hoitavan eli millaisia tavoitteita sille on

asetettu.

Asiakaskokemus on jo nyt hyvin multimodaalista, ja organisaatioiden on erittdin tirkedd
ymmaértda, ettd botit ovat vain yksi osio isossa kokonaisuudessa. Asiakkaiden olettamuk-
set asiakaspalvelusta ja organisaatiosta vaihtelevat kdyttotarpeen ja ennakko-oletusten
mukaan, eikd siten pelkka bottiasiointi maaritd asiakaskokemusta. Pelkdstddn bottiin pa-
nostaminen ei siis riitd, vaan asiakaskokemuksesta on huolehdittavat entistd multimodaa-
lisemmin eli huomioitava se kokonaisvaltaisemmin. Viime vuosina esimerkiksi palvelu-
muotoiluista on tullut entistd kdytetympi tyokalu palveluita suunniteltaessa ja asiakkaiden
tarpeita ja toiveita kuunneltaessa. Esimerkiksi palvelumuotoilun avulla voidaan kartoit-

taa, mitd roolia botti ndyttelee asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisessa muodostumisessa.
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8 POHDINTA

Tétd tutkimusta tehdessd kdvi selviksi, ettd chatbotteja on tutkittu suurimmaksi osaksi
muun kuin viestintétieteiden alalla. Tosin chatbot-tutkimus on kasvanut huomattavasti
vuoden 2019 aikana myos viestintdtieteissd. Tamén tyon kaltaiselle, erityisesti asiakas-
viestintdd painottavalle tutkimukselle on siis selvi tilaus organisaatioiden toimintaympa-
ristdjen muuttuessa, monipuolistuessa ja digitalisoituessa. Chatbotit ovat suhteellisen
uusi tulokas organisaatioiden kiytdssd, joka selittdd hyvin tutkimuksen véhaisyytti. Toi-
saalta taas kaupalliset, palveluita tuottavat tahot ovat hyvinkin aktiivisia markkinoides-
saan botteja, miké taas tarkoittaa sité, ettd botteja otetaan yhéd kithtyvdmmalld tahdilla
kayttoon. Siksipd my0s viestinndn alan tutkimuksen on hyva pureutua yhi enenevisti tél-

laisiin uudenlaisiin kanaviin asiakkaan tai muiden sidosryhmien ja organisaation vélilla.

Chatbottien rinnalla tekodly on yksi viestinndnkin kenttdd muuttava voima. Tydeldméan
yleisiin tulevaisuustrendeihin kuuluu teknologisen murroksen myétd ja neljdnnen teolli-
sen vallankumouksen kynnykselld tekniikoiden ja digitaalisuuden korostuminen entises-
tadn. Siihen liittyy olennaisesti my0s vaatimus digitaidoista. Tdmén tutkimuksen valossa
voidaan pddtelld, ettd viestinndn alan toissd uudenlainen digiosaaminen tulee korostu-
maan siis entisestddn, kuten muillakin aloilla. Télld hetkelld chatbotit eivit ole ehka ylei-
simmastd padstd viestijan tyokaluja, mutta on jo nyt tirkedd viestinndn ammattilaiselle
ymmértdd, mitd chatbotit ovat ja miten ne toimivat. Chatbotit, kuten muukin tekodlylla
toimiva robotiikka, on mahdollisuus automatisoida myds viestinnén alalla osa rutiinitdista

ja ihmisten keskittyd inhimilliseen ty6hon, jota vain ihmiset voivat tehda.

Tutkimuksen esihaastatteluvaiheessa oli kiinnostavaa huomata, miten eri asioita tekodly
voi eri tahoille tarkoittaa. Tutkimuksen my6td myds oma késityksemme bottien dlykkyy-
destd muuttui huomattavasti. Ajattelimme bottien hyddyntdvén jo huomattavasti enem-
mén tekodlyd kuin ne todellisuudessa hyddyntavit. Tutkimusta tehdessd huomasimme
myos, ettd alkuperdiset ennakko-oletuksemme, tyohypoteesit, kumoutuivat osittain ai-
neistoa tarkastellessamme. Oletimme teorioiden valossa, ettd esimerkiksi botit herattaisi-

vit paljon enemmén tunnereaktioita kuin ne lopulta herittivat.
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Yksi selittdvd tekiji ennakkoajatusten taustalla on varmasti meneillddn oleva teko-
dlybuumi ja chatbottien valtava suosio. Emme myd&skién olleet aiemmin paisseet vastaa-
valla tavalla tutustumaan keskusteluaineistoihin kokonaisuudessaan. Vasta kun saimme
keskusteluaineiston, ymmarsimme, kuinka suppeita keskustelut bottien ja niiden kaytté-
jien vililld ovat ja kuinka neutraalia vuorovaikutus on. Toisaalta aineistomme oli puh-
taasti tekstimuotoista, emmekd tehneet tdydentdvid haastatteluita bottien kéyttdjien
kanssa. Tulkintamme perustuu siis tekstimuotoiseen aineistoon, joka on ainoastaan osa
bottia kdyttdvin asiakkaan ja Seuren suhteesta. Emme siis voi tdimén aineiston pohjalta
taysin poissulkea sitdkddn, ettd botit aiheuttaisivat tunnereaktioita, jotka purkautuisivat

esimerkiksi muita kanavia pitkin tai vaikuttaisivat mielikuvaan organisaatiosta.

Seure on ottanut Seppo-botin kehityksessd nyt jo kdyttoon vélittdémén palautteenannon,
eli Seppoa kayttivit voivat bottia kdytettyddn antaa palautetta siitéd, palveliko Seppo heitd
asioinnissa. Téllainen tieto olisi ollut myds tutkimuksen aineistonkeruun aikana kiinnos-
tava. Sen avulla olisi voitu péételld, oliko asiakas tyytyviinen lopputulokseen vai ei eli
saiko hén toivomaansa palvelua. Nyt tutkimuksessa on jouduttu paétteleméén keskuste-
lunkulusta, onnistuiko Seppo vai ei. Tdméd nékyy varmasti osittain esimerkiksi analyysin

lopputuloksessa.

Nykyinen tutkimus koski Seppo-chatbotin ensimméiisen kuukauden aineistoa. Olisikin
mielenkiintoista tehdé vertaava tutkimus myShemmin ja katsoa miké on botin tilanne esi-
merkiksi vuoden kuluttua. Aineiston perusteella olisi mielenkiintoista selvittdd myos
mahdollisia keskustelijatyyppejd, eli sitd, millaiset keskustelijat hakevat millaista tietoa
ja miten organisaation heihin kannattaisi suhtautua? Tdmai kuitenkin vaatisi vield tatdkin
laajemman aineiston. My0s chattiviestinnén suppeus ja yksinkertaisuus voisivat olla es-

teend timan niakokulman tutkimiselle.

Ennen tutkimusaineiston kerdédmistd Seuren kanssa kéytiin keskustelu siitd, miten aineis-
tonkeruusta informoidaan Sepon kayttéjid. Asiakkaita pdéddyttiin tiedottamaan Seuren tie-
dotteella, jossa kerrottiin, ettd Sepon aineistoa tallennetaan tutkimuskdyttoon. Tiedote
16ytyi myos Seuren verkkosivuilta. Siitd ei ole varmuutta, kuinka moni Sepon kéyttdja
tiesi aineistonkeruusta ja sen kiyttamisestd pro gradu -tutkimuksessa. Aineiston kannalta

tamé vaikutti lopputulokseen positiivisesti, silld oletuksena on, ettd tieto olisi saattanut
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vaikuttaa asiakkaan kéyttdytymiseen Sepon kanssa. Nédin aineisto on realistisempi ja an-
taa totuudenmukaisemman kuvan aidosta vuorovaikutustilanteesta kayttijien ja Sepon
vélilld. Tutkimuseettisesti sen sijaan aineistonkeruuvaiheessa tutkittaville tulisi kertoa
heidin kdyttdmassain asiointikanavassa selkedsti, ettd aineistoa tullaan kiyttaméaan tutki-
mustarkoituksiin. Yleensd tutkimuksen tekemisen padperiaatteisiin kuuluu sen varmista-
minen, ettd tutkittavat ovat tietoisia heidén tuottamansa materiaalin kayttamisestd tutki-

mustarkoituksiin.

Koska tutkimus on case study -henkinen, sen tulokset eivit ole vilttamatta sellaisenaan
taysin sovellettavissa erilaisiin organisaatioihin. Tutkimuksen analyysimallia sen sijaan
on mahdollista soveltaa ja se on kuvattu tutkimuksessamme tarkasti. Myds aineisto on
avattu kattavasti, jotta tutkimusta tulkitseva saisi oikean kasityksen siitd, millaista aineisto
oli ja miten sitd on analysoitu. Nama tekijét vahvistavat tutkimuksen luotettavuutta. Tut-
kimuksessa onnistuttiin luomaan malli, jonka avulla organisaatiot voivat luokitella botin
kayttod. Namé luokittelut auttavat hahmottamaan asiakastarpeita ja niitd voidaan hyddyn-

tad bottien keittdmisessa.

Tutkimusaineistoa kéytiin ldpi manuaalisesti, joten inhimillisten virheiden ilmenemisti
siind ei voi sulkea tiysin pois. Aineiston useammalla ldpikéynnilld pyrittiin kuitenkin mi-
nimoimaan virheet. Manuaalisesti toteutettu aineiston otata vaikutti lopullisen otannan
kokoon. Mikdli aineiston késittely olisi ollut teknisesti helpompaa, otanta-aikaa olisi ollut
mielenkiintoista pidentdd. Toki aineistoa rajatessa huomioitiin botin kehityskaari ja kes-

kityttiin sen vuoksi. tarkastelemaan vain kdyttoonottoviikkojen viimeisié péivii.

Tekodlyéd hyddyntévien chatbottien vaikutuksesta organisaation asiakasviestintddan 16ytyy
jatkossakin vield paljon tutkittavaa. Olisi esimerkiksi kiinnostavaa tarkastella, voidaanko
tekodlyn avulla personoida botin asiakasviestintdi eri asiakasprofiilien perusteella ja mil-
laista viestintd silloin olisi? Miten asiakkaat sithen suhtautuisivat? Millainen vaikutus
personoidusti viestivilld chatbotilla olisi asiakassuhteen muodostumiseen ja asiakasko-
kemukseen tai sithen, kuinka inhimilliseksi botti koetaan? Kuten tassdkin tutkimuksessa
on todettu, bottien inhimillisid ominaisuuksia on jo kehitetty, mutta voidaanko pelkkien

inhimillisten ominaisuuksien lisdksi esimerkiksi yksilollistd kielenkdyttod kehittdmalla
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tarjota asiakkaille entistd yksiloidympai asiakaspalvelua? Miten se vaikuttaisi asiakasko-
kemukseen? Tésséd tutkimuksessa néitd kysymyksié ei ole vield kisitelty. Tekodlyssi ja

chatboteissa on siis vield paljon ammennettavaa tuleviin tutkimuksiin viestinnén saralla.



102

KIRJALLISUUS

Alasoini, T. (2015). Digitalisaatio muuttaa tyotd — millaista tyoeldméa uudistavaa
innovaatiopolitiikkaa tarvitaan? Teoksessa Tydpoliittinen aikakauskirja 2/2015.
Ty6- ja Elinkeinoministerid.

Androutsopoulou, A., Karacapilidis, N., Loukis, E. & Charalabidis, Y. (2019).
Transforming the communication between citizens and government through
Al-guided chatbots. Government Information Quarterly 36, 358-367.
doi:10.1016/j.g1q.2018.10.001

Bekmeier-Feuerhahn, S. & Eichenlaub, A. (2010). What makes for trusting
relationships in online communication? Journal of Communication Management
14(4), 337-355. doi:10.1108/13632541011090446
Barrett, Davidson, Fayard, Vargo, Yoo 2012, 2

Boiteaux, M. (2018). Messenger at F§ 2008. (blogiteksti) Haettu 15.1.2020
osoitteesta https://blog.messengerdevelopers.com/messenger-at-f8-2018-
44010dc9d2ea

Bolton, R. N., McColl, J. R., Cheung, L., Gallan, A., Orsingher, C., Witell, L.

& Zaki, M. (2018). Customer experience challenges: bringing together digital,
physical and social realms. Journal on Service Management 29(5), 776—808.
doi:10.1108/JOSM-04-2018-0113

Borg, S., Mattila, M., Paaso, E. & Sivonen, J. (2003). Otos ja otantamenetelmdit
(verkkosivu). KvantiMOTYV — Kvantitatiivisten menetelmien tietovaranto. Tam-
pere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Haettu 25.10.2019 osoitteesta
https://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/otos/otantamenetelmat.html

Collin, N. (2017). Chattibotteja, onko heitdi? (blogiteksti) Solita.

Haettu 25.8.2019 osoitteesta https://www.solita.fi/blogit/chatbotteja-onko-heita/

Chakrabarti, C. & Luger, G. F. (2015). Artificial conversation for customer service
chatter bots: Architecture, algorithms, and evaluation metrics. Expert Systems with
Applications 42, 6878—6897. doi:10.1016/j.eswa.2015.04.067

Chatterjee, A., Gupta, U., Chinnakotla, M. K., Srikanth, R., Galley, M. & Agrawal, P.
(2019). Understanding Emotions in Text Using Deep Learnig and Big Data. Com-
puter in Human Behavior 93, 309-317. doi:10.1016/j.chb.2018.12.029

Chung, M., Ko, E., Joung, H. & Kim, S. J. (2018). Chatbot e-service and customer
satisfaction regarding luxury brands. Journal of Business Research 11.
doi:10.1016/j.jbusres.2018.10.004

Crisp, C. B. & Jarvenpéi, S. L. (2013). Swift Trust in Global Virtual Teams. Journal of
Personnel Psychology 12(1), 45-56. doi:10.1027/1866-5888/a000075

Crystal, D. (2001). Language and the Internet. Cambridge: Cambridge University Press.

Daft, R. L. & Lengel, R. H. (1986). Organizational information requirements, media
richness and structural design. Management Science 32(5), 554-571.
doi:10.1287/mnsc.32.5.554

Dennis, A.R., Fuller, R.M. & Valacich, J. S. (2008). Media, Tasks, And Communication
Processes: A Theory of Media Synchronicity. MIS Quarterly (32:3), 575-600.
doi:10.2307/25148857

Eskola, J. & Suoranta, J. (1998). Johdatus laadulliseen tutkimukseen.

Osuuskunta Vastapaino. 1. painos.

Filenius, M. (2015). Digitaalinen asiakaskokemus. Menesty monikanavaisessa

litketoiminnassa. Jyvaskyla: Docendo.



103

Filipczyk, B., Gotuchowski, J., Paliszkiewicz, J.& Janas, A. (2016.) Success and Failure
in Improvement of Knowledge Delivery to Customers Using Chatbot — Result of a
Case Study in a Polish SME. Teoksessa: Successes and Failures of Knowledge
Management. Toimittanut Jay Liebowitz. Morgan Kaufmann. 175-187.

Fitzgerald, M., Kruschwitz, N., Bonnet, D., & Welch, M. (2013). Embracing digital
technology: A new strategic imperative (tutkimusraportti). MIT Sloan Manage-
ment Review. Haettu 22.11.2019 osoitteesta https://sloanreview.mit.edu/pro-
jects/embracing-digital-technology/

Fiske, A. P. (1991). Structures of Social Life: The Four Elementary Forms of Human
Relations. New York: Free Press.

Fiske, A. P. (1992). The Four Elementary Forms of Sociality: Framework for a Unified
Theory of Social Relations. Psychological Review 99(4), 689-723.
doi:10.1037/0033-295x.99.4.689

Froehle, C. M. & Roth, A. V. (2004). New measurement scales for evaluating
perceptions of the technology-mediated customer service experience. Journal of
Operations Management 22(1), 1-21. doi:10.1016/j.jom.2003.12.004

Galloway, C. & Swiatek, L. (2018). Public relations and artificial intelligence: It's not
(just) about robots. Public Relations Review 44, 734-740.
d0i:10.1016/j.pubrev.2018.10.008

Gartner. (2011.) Gartner Customer 360 Summit. Haettu 15.1.2018 osoitteesta
https://www.gartner.com/imagesrv/summits/docs/na/customer-
360/C360 2011 brochure FINAL.pdf

Gartner. (2020) Gartner Glossary. Haettu 15.1.2020 osoitteesta
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/digitalization

Gimpel, H., Huber, J. & Sarikaya, S. (2016). Customer satisfaction in digital service
encounters: The role of media richness, social presence, and cultural distance
(tutkimuspaperi). Twenty-Fourth European Conference on Information Systems
(ECIS). Istanbul. Haettu 4.9.2018 osoitteesta https://aisel.aisnet.org/cgi/viewcon-
tent.cgi?article=1103 &context=ecis2016_rp

Go, E. & Sundar, S. S. (2019). Humanizing chatbots: The effects of visual, identity and
conversational cues on humanness perceptions. Computers in Human Behaviour,
97,304-316. doi:10.1016/j.chb.2019.01.020

Graupner, E., Melcher, F., Demers, D., & Maedche, A. (2015). Customers' Intention to
Use Digital Services in Retail Banking — An Information Processing Perspective
(tutkimuspaperi). ECIS 2015. Haettu 4.9.2018 osoitteesta https://pdfs.seman-
ticschlar.org/6bb0/8d7¢331edd43cd48919efaa69730aeabb614.pdf? ga=2.131006
543.1720636380.1574348916-302128330.1574348916

Haavisto, E. (2015). Chatbot-teknologia: sdhkoinen kaupankdynti

Jja asiakaspalvelu (kandidaatintutkielma). Jyviskyldn yliopisto.
Tietojenkdsittelytieteen laitos. Haettu 4.3.2019 osoitteesta
https://jyx.jyu.fi/bitstream/handle/123456789/45820/URN:NBN:fi:jyu
201505081773.pdf?sequence=1

Helasvuo, M-L., Johansson, M. & Tanskanen, S-K. (2014). Johdatus digitaaliseen
vuorovaikutukseen. Teoksessa: Kieli verkossa. Néikokulmia digitaaliseen vuorovai-
kutukseen. Toimittaneet Helasvuo, M-L., Johansson, M. & Tanskanen, S-K. Suo-
malaisen kirjallisuuden seura.

Hernesniemi, H. (2010). Digitaalinen Suomi 2020 — Alykiis tie menestykseen
(verkkosivu). Teknologiateollisuus ry. Haettu 25.11.2019 osoitteesta https://tekno-
logiainfo.net/files/documents/pdf/digitaalinen_suomi-ekirja.pdf



104

Hill, J., Ford, R. W. & Farreras, 1. G. (2015). Real Conversations with articificial
intelligence: A comparison between human-human online conversations and hu-
man-chatbot conversations. Computers in Human Behavior 49, 245-250.
doi:10.1016/ J. CHB.2015.02.026

Hsieh, C-C. & Lo, C-C. (2010). Doubts about digitization: An explorative case study.
Fourth International Conference on Digital Society. IEEE.
doi:10.1109/ICDS.2010.44

Kurio. (2016). 26 kotimaista asiantuntijaa: Somemarkkinoinnin trendit 2017.

Haettu 20.1.2018 osoitteesta http://kurio.fi/kurio/wp-content/uploads/2016/12/Ra-
portti-Somemarkkinoinnin-trendit-2017-Kurio.pdf

Lehto, M., Neittaanmaiki, P., Nyrhinen, R., Ojalainen, A., P6lonen, 1., Rautiainen, I.,
Ruohonen, T., Tuominen, H., Vihédkainu, P., Ayrdmo, S. & Ayrdmo, S-M. (2018).
Tekodlyn perusteita ja sovelluksia. Haettu 1.2.2019 osoitteesta https://helituomi-
nen.files.wordpress.com/2018/09/kirjal 809.pdf

Liu, B. & Sundar, S.S. (2018). Should Machines Express Sympathy and Empathy?

Experiments with a Health Advice Chatbot. Cyberpsychology, Behaviour, and
Social Networking 21(10). 625-636. doi:10.1089/cyber.2018.0110

Long, S. D., Picherit-Duthler, G. & Duthler, K. W. (2009). Managing Relationships in
Virtual Team Socialization. 1GI Global. doi:10.4018/978-1-60566-984-7.ch104

Luoma-aho, V. & Vos, M. (2010). Towards a more dynamic stakeholder model:
acknowledging multiple issue arenas. Corporate Communications: An Interna-
tional Journal 15(3), 315-331. doi:10.1108/13563281011068159

Meyerson, D., Weick, K. E., & Kramer, R. M. (1996). Swift trust and temporary
groups. In Thousand Oaks, CA: Sage. doi:10.4135/9781452243610.n9

Meyer, C. & Shwager, A. (2007). Understanding Customer Experience.

Harward Business Review. Haettu 5.3.2019 osoitteesta
http://www.dlls.univr.it/documenti/Avviso/all/all999201.pdf

Moy, Y. & Xu, K. (2017). The Media inequality: Comparing the initial human-human
and human-Al social interaction. Computers in Human Behavior 72, 432-440.
doi:10.1016/j.chb.2017.02.067

T-Media. (2017). Muuttuva tyo finanssialalla (tutkimusraportti). Haettu 24.10.2019
osoitteesta http://www.finanssiala.fi/materiaalit/Muuttuva_tyo finanssialalla.pdf

Mintyld, M., Seppélé, T. & Viitasaari, J. (2015). Esineiden ja asioiden (teollinen)
Internet vie digikumouksen ruuduilta reaalimaailmaan. Digibarometri 2015, 51—
53. Helsinki: Taloustieto Oy.

Newell, S. & Swan, J. (2000). Trust and Interorganizational networking.

Human Relations 53(10), 1287-1328. doi:10.1177/a014106

Nuojua, P. (2017). Tuo tekodly keskustelemaan asiakkaidesi kanssa (blogiteksti). IBM.
Haettu 1.2.2019 osoitteesta http://www.alykassuomi.fi/2017/11/tuo-tekoaly-kes-
kustelemaan-asiakkaidesi-kanssa/

Ou, C., Davison, R., Pavlou, P. & Li, M. (2008). Leveraging Rich Communication
Tools: Evidence of Online Trust and Guanxi in China. ICIS 2008 Proceedings.
Haettu 1.2.2019 osoitteesta http://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi?arti-
cle=1151&context=icis2008

PALTA ry, Palvelualojen tyonantajat. (2016). Digitalisaatio palvelualoilla — Pysyyko
Suomi mukana digikehityksessd? (selvitys). Haettu 17.12.2017 osoitteesta
https://www.palta.fi/wp-content/uploads/2016/11/Digitalisaatio-palvelualoilla-Py-
syyko-Suomi-mukana-digikehityksessd FINAL.pdf

Peppers, D. & Rogers, M. (2016). Managing Customer Experience and Relationships:
A Strategic Framework. John Wiley & Sons.



105

Pol, H. (2017). Mastering Meaningful Customer Connections: The influence
of relational models on customer experience (viitoskirja). University of Twente.
Haettu 15.10.2017 osoitteesta https://ris.utwente.nl/ws/portalfiles/por-
tal/12814797/thesis H Pol.pdf

Poutanen, J. (2017) Kela kutsui Watsonin opiskelijoiden avuksi (blogiteksti). IBM.
Haettu 20.1.2018 osoitteesta http://www.alykassuomi.fi/2017/10/kela-kutsui-wat-
sonin-opiskelijoiden-avuksi/

Rahunen, J., Uotinen, S., Peltonen, M. & Kiukas, A. (2017). Kelan chattirobotista
kiitettdvdd palautetta. Julkaisussa Tiefoasiantuntija 5.

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. (2006). Teemahaastattelu
(verkkosivu). KvaliMOTYV - Menetelmédopetuksen tietovaranto. Tampere:
Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Haettu 31.10.2018 osoitteesta
https://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L6 3 2.html

Shawar, B. A. & Atwell, E. (2007). Chatbots: Are They Really Useful?

Shah, H., Warwick, K., Vallverdu, J. & Wu, D. (2016). Can machines talk? Comparison
of Eliza with modern dialogue systems. Computers in Human Behavior 58, pp. 278-
295. Journal for Languange Technology and Computational Linguistics 22(1), 29—
49. doi:10.1016/j.chb.2016.01.004

Sinkkonen, 1., Kuoppala, H., Parkkinen, J. & Vastamiki, R. (2002). Kdytettdvyyden
psykologia. Edita Press.

Seitamaa-Héakkinen, P. (2014). Kvalitatiivinen sisidllonanalyysi (verkkosivu).

Metodix — metoditietdmystd kaikille. Haettu 31.10.2018 osoitteesta https://meto-
dix.fi/2014/05/19/seitamaa-hakkarainen-kvalitatiivinen-sisallon-analyysi/

Seure. (2019). Vuosikertomus 2018. Haettu 5.4.2019 osoitteesta
https://view.creator.taiqa.com/seure/seure-vuosikertomus-2018#/page=1

Skjuve, S., Haugstveit, 1., Folstad A., Brandtzaeg P. (2019). Help! Is my chatbot falling
into the uncanny valley? An empirical study of user experience in human-chatbot
interaction. Human Technology 15(1), 30-54. doi:10.17011/ht/urn.201902201607

Tamminen S., Lampinen A. & Lehtinen, V. (2014). Digitaalinen vuorovaikutus, muutos
ja luottamus. Teoksessa Myyry L., Ahola S., Ahokas M. & Sakki I., (toim.) Ar-
kiajattelu, tieto ja oikeudenmukaisuus. Sosiaalitieteiden laitoksen julkaisuja
2014:18, Vantaa: Hansaprint, 226-247.

Teeriniemi, J. (2019). Natural language prosessing in robotic process automation.
Knowit. Haettu 10.10.2019 osoitteesta https://we.knowit.fi/solutions-fi/natural-
language-processing-in-robotic-process-automation

Tolvanen, P. (2015). Asiakaspalvelusta tuli verkossa miljoonabisnestd (uutisartikkeli).
Yle.Haettu 20.1.2018 osoitteesta https://yle.fi/uutiset/3-7826697

Tuomi, J. & Sarajérvi, A. (2002). Laadullinen tutkimus ja sisdllonanalyysi. Tammi.

Vieri, M. (2015). Asiakaspalvelu 3.0 (blogiteksti). Digitalist. Haettu 3.12.2017
osoitteesta https://digitalist.global/talks/asiakaspalvelu-3-0/

Vauras, 1. (2008). Tunneikonit verkkokeskusteluissa. Teoksessa Routarinne, S. &
Uusi-Hallila, T. (toim.) Nuoret kielikuvassa: kouluikdisten kieli 2000-luvulla.
Helsinki: Suomalaisen Kirjallisuuden Seura. 210-221.

Walther J. (2011). Theories of Computer-Mediated Communication and Intrapersonal
Relations. Teoksessa The handbook of psychology and communication technol-
ogy. West Sussex, England: Wiley-Blackwell.

Westerman, D., Cross, A. C. & Lindmark, P. G. (2018). I Believe in a Thing Called
Bot: Perception of the Humanness of "Chatbots". Communication Studies 00(00)
1-8. doi:10.1080/10510974.2018.1557233



106

Wirtz, J., Patterson, P. G., Kunz, W. H., Gruber, T., Lu, W. N., Paluch, S. & Martins, A.
(2018). Brave new world: service robots in front line. Journal on Service Manage-
ment 29(5), 907-931. doi:10.1108/JOSM-04-2018-0119



107

TAUSTAHAASTATTELUT

Pellinen, Petri. Teknologiajohtaja (CTO). Virtanen, Marko. Toimitusjohtaja. Lekane.
Haastattelu toteutui 14.3.2019.

Torronen, Antti. Toimitusjohtaja. Kwork Innovaatiot Oy. Haastattelu toteutui 12.2.2019.
Vertanen, Ilkka. Myyntijohtaja (Sales Director). GetJenny. Haastattelu toteutui 4.2.2019.



108

LIITTEET

Liite 1: Teemahaastatteluiden runko

Teemat ja alustavia haastattelukysymyksia

Teema 1: Tausta

Kerro, kuka olet, mité teet ja miten olet padtynyt alalle.
Kerro tiiviisti, mitd teette yrityksena.

Teema 2: Chatbotit organisaatioissa

Mitd chatbotit teiddn mukaanne tarkoittavat? (Miten miérittelette chatbotit?)
Mika on kisityksesi siitd, kuinka paljon chatbotteja tilld hetkelld kdytetddn eri-
laisissa organisaatioissa?

Miten bottien médrd on kehittynyt viimeisten vuosien aikana?

Mihin tarkoituksessa niitd kdytetdén eniten?

Millaisia botteja organisaatiot haluavat?

Oletteko saaneet asiakkailtanne palautetta, millaisessa asioinnissa botit on koettu
hyvéksi tai huonoksi?

Kuinka monta prosenttia asiakaspalvelutilanteista botit voisivat mielestdnne hoi-
taa ilman varsinaista ihmiskontaktia?

Voisitko avata padpiirteittdin teiddn nikemyksestéinne botin kehitysprosessin
suunnitteluvaiheesta sithen pisteeseen, kun botti on julki?

Miten botin kdyttima kieli ja sdvy kehitetddn?

Onko boteille olemassa jokin sektori, joilla niitd hyddynnetdén eniten? Entd
jonkinlainen nouseva sektori?

Teema 3: Tekodly

Miten maédrittelisit tekodlyn?

Miten organisaatiot suhtautuvat tekoidlyyn tilla hetkella?

Millaista tekodlya botit talld hetkelld hyodyntévit?

Millainen on sinusta dlykés chatbot?

Ovatko chatbotit sinusta télld hetkelld dlykk&ita?

Miten suurin osa boteista toimii mielestdsi tilld hetkella?

Naetkd, ettd tekodlyd hyddyntévien chatbotien kehityksessd olisi jonkinlaisia jar-
ruja tilla hetkella? Jos, millaisia?

Entd millaista tekoidlyd ne hyddyntévit tulevaisuudessa?

Onko teilld jonkinlainen visio tekodlystd ja sen kiyttdmisesta?
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Liite 2: Kuvakaappaus Seppo-chatbotin keskusteluaineiston ensin toimitetun tiedoston
ensimmaiseltd vélilehdeltd, joka sisélsi kaikki yksittéiset kdyttdjien ldhettamat viestit
erillisill riveilla.

created message state category chat_id
2019-02-26 16:07:24 “asiakaspalvelun yhteystiedot" follow up yleiset
2019-02-19 11:10:26 “yhteystiedot kiitos" Asi yhi di Y
2019-02-19 11:10:06 ™ escalate yleiset
2019-02-19 11:09:17 "hei mista tiedan onko huominen tydvuoroni kiinnitetty minulle” Seuren tyo i Tyo iji
2019-02-19 11:08:48 "hei mista tiedan onko huominen tydvuoroni kiinnitetty minulle” Seuren tyo i Tyo
2019-02-26 8:06:02 "kysyn uudelleen” follow up yes yleiset
2019-02-26 5:49:24 “asiakaspalvelun yhteystiedot" follow up yleiset
2019-02-26 5:49:19 “asiakaspalvelu” it y i Y i
2019-02-25 9:47:55 "tyosopimus” Tyosopimus Tyosuhdeasiat
2019-02-25 9:48:15 ™ escalate yleiset
2019-02-25 9:48:22 “tyosopimus yli paivaa” Ylity6 - saako tehda? Palkanmaksu
2019-02-19 11:10:32 "asiakaspalvelun yhteystiedot" follow up yleiset
2019-02-26 8:05:54 ™ escalate yleiset
2019-02-26 16:07:09 " escalate yleiset
2019-02-26 16:07:19 “yhteystiedot kiitos" it i Y i
2019-02-11 9:53:12 "hei onkohan keil in kirjautumi jokin laajempikin hairié" Keikkanetin kayttajatunnus Keikkanetti
2019-02-02 18:48:15 ™ escalate yleiset jk3p9uBk
2019-02-02 18:49:44 "kiitos" Kiitokset basic dialogue jk3pYuBk
2019-02-02 18:46:49 "ok" Kiitokset basic dialogue jk3p9uBk
2019-01-28 17:25:02 "heiolen tanaaan alkoi ty ja haluasin laheté viesti te palvelut en ole varma onko voin kirjoitta  geyren tys i Tyd i jr9pv3ix
2019-01-28 17:25:06 " Avoimet tyopaikat OHJE Tyonhaku jr9pv31x
2019-01-28 5:57:18 "tassa kaikki kiitos" follow up no yleiset jrix6pw5

2019-01-28 5:57:09 "mika on seure" Mika Seure on? Trolli jrix6pw5
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Liite 3: Kuvakaappaus Seppo-chatbotin toisesta aineistotiedostosta, joka tdydensi ensin
toimitettuun aineistotiedostoon osan puuttuvista viesteistd aikaleiman ja keskustelun id-

numeron perusteella.

created
2019-02-26 8:05:54
2019-02-19 11:10:06
2019-02-26 16:07:08
2019-02-25 9:48:15
2019-02-02 18:48:14
2019-01-28 6:02:19
2019-01-28 6:03:07
2019-01-28 6:05:12
2019-01-28 6:20:58
2019-01-28 6:21:40
2019-01-28 6:23:06
2019-01-28 6:22:55
2019-01-28 6:30:03
2019-01-28 6:30:43
2019-01-28 6:29:24
2019-01-28 6:27:16
2019-01-28 6:36:09
2019-01-28 6:34:58
2019-01-28 6:35:34
2019-01-28 6:35:39
2019-01-28 6:39:07
2019-01-28 6:39:43
2019-01-28 6:52:23

message
"yhteysiedot"

"kyse jarvenpaan akuutin

"hotline”
“tyésopimus yli
"huomenta seppo”
"kiitos"

"henri testaa"

"en voi tulla toihin ilman seuren

"kiitos ei tarvetse”

el

"i would like to log into my seure
“would like to log into my seure

“want to log into my account "

"hei laitoinkin viestia

"mihin kysymyksiin osaat

"hot viesteihin ei vastata”

"mika on hot viesti"

"m

"en ole tyoskennellyt aiemmin

“moiolen ja "
“tyoterveyshuoltoon

chat_id

jk3p9uBk
jrfxe2cs
jrixeiby
jrixhrfk
jrixr6ge
jrfy2e9i
jrfyAnqw
jriydnqw
jrfy745s
jrfy745s
jrfy745s
jrfy9b90
jrfyhrmu
jrfyhrmu
jrfyhrmu
jrfykcws
jrfynww4
jrfyogtj
jrfz53lc
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Liite 4: Kuvakaappaus Seppo-chatbotin ensimmadisen aineistotiedoston vélilehdelta,
joka sisilsi Sepon vakiovastaukset eli ’Statet”, joita se kayttdd keskustellessaan kaytta-
jiensd kanssa. Vasemmalla sarakkeessa Staten nimi, jolla Seppo etsii tietokannastaan
vakiovastauksen, jonka se vilittda botin kayttdjille.

Liitetiedostot

Seuren
tyomahdollisuu
det

Keikkanetin
kayttoohje

Vastaus

Uusia tiedostoja paaset lisaamaan keikkanetissa
CV:n liitteet osiosta. Paina sinista "muokkaa”
painiketta ja sen jalkeen voit valita tiedoston, jonka
haluat lisata. Taman jalkeen paina "lisaa liite".
Huomioithan, etta liitetiedostojen maksimikoko on
2MB.

Jos olet jo aktiivinen tyontekija, niin muistathan
lahettaa Keikkanetin kautta hotline-viesti, jotta
tiedamme, etta olet liittanyt uusia dokumentteja
tiedostoihin.

Talla hetkella Seure tyollistaa sosiaali- ja
terveydenhuoltoalan, sivistyksen ja palvelualojen
tyotehtaviin. Seuressa on tarjolla myos
toimistotaita.

Meilla on tarjolla eripituisia tydsuhteita. Kestoltaan
yhden tydovuoron mittaisista keikoista aina useiden
kuukausien maaraaikaisiin tai jopa vakituisiin
tydsuhteisiin. Tyo voi lisaksi olla osa-aikaista tai
kokopaivaista. Mahdollisuuksia on siis monial
Linkista loydat tarkemmat kuvaukset avoimista
tyopaikoistamme. Tyopaikkailmoituksista naet
my®os tarjolla olevat tyokohteet.

Seuren Keikkanetti palvelee tyontekijoita monissa
eri tilanteissa, siella voit esimerkiksi varata itsellesi
tyovuoroja ja tehda muutoksia jo tehtyihin
tyovuoroihin. Alta loydat ohjeet Keikkanetin
kayttoon, seka linkin kirjautumisikkunaan.
Keikkanettia on mahdollista kayttaa myos
mobiilisovelluksena kannykassa ja tabletissa.



112

Liite 5: Ristiintaulukointi: Kaikki Sepon roolit ja keskusteluiden mallit

Sepon roolit ja keskusteluiden mallit

B epionnistunut ® epidonnistunut/luokittelematon B epdonnistunut/sinnikés

u epdonnistunut/sinnikés/luokittelematon  ® luokittelematon ® onnistunut

® onnistunut/luokittelematon u sinnikéds/epdonnistunut m sinnikéds/epdonnistunut/luokittelematon
® sinnikés/onnistunut u sinnikés/onnistunut/luokittelematon

[y
[y

tiedustelukanava/kuunteleva korva

w
N
w
=
9,]
=

tiedustelukanava
mahdoton luokitella

kuunteleva korva/tiedustelukanava

w
= [
w

kuunteleva korva

sepon roolit
=
=
=

-
o
»
[ =
[y
[y
[us
[=
[y

ilmoitusautomaatti
hakukone/tiedustelukanava
hakukone/kuunteleva korva/tiedustelukanava
hakukone/kuunteleva korva

hakukone

[y
[=)]
o

223 22

=
o
w

13

keskustelumallien lukumaara



